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RESUMEN

La presente investigacidn estudia y examina la satisfaccion del cliente y la gestidn de calidad en
el GAD Municipal del canton Chambo. Pues la gestion de calidad es crucial para brindar un
servicio porque este afecta la satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios. La eficacia del servicio
y del personal son las dos dimensiones clave de la satisfaccion del cliente que se consideran de
manera integral para garantizar conformidad. Es asi como se evalla la calidad del servicio que
brindan los empleados del GAD Municipal de Chambo a través de entrevistas y encuestas, para
determinar en qué grado de satisfaccion se encuentran los usuarios. Para asi descubrir posibles

errores en el modelo de gestion y corregirlos de acuerdo con las necesidades de los usuarios.

La gestion de calidad y la satisfaccion del cliente son consideradas como las variables de interés
en la presente investigacion, se relacionan y desarrollar estrategias para mejorar el servicio. Se
detecto que, aunqgue la calidad del servicio tenia aspectos positivos, también habia areas de mejora,
como la falta de colaboracion por parte de los usuarios y la lentitud en la atencion. Ademas, se
encontro una gran insatisfaccion entre los usuarios debido a la falta de amabilidad del personal y
la falta de puntos de atencion adicionales. Finalmente, se presentaron planes para mejorar la
gestion de calidad y la satisfaccion del cliente, como un manual interno, un plan de socializacion
de informacion, un canal de comunicacion para quejas y un balcon de informacion. Estas
estrategias tienen como objetivo mejorar el servicio y garantizar que los clientes del GAD
Municipal del canton Chambo estén satisfechos.

Palabras Claves: Gestion, calidad, satisfaccion, cliente, GAD



ABSTRACT

This research studies and examines customer satisfaction and quality management in the
Autonomous Decentralized Government - GAD of the Chambo canton. Due to quality
management is crucial to providing a service because it affects the satisfaction or dissatisfaction
of users. Service and staff effectiveness are the two key dimensions of customer satisfaction that
are considered holistically to ensure compliance. Thus, the quality of the service provided by the
employees of the GAD Chambo is evaluated through interviews and surveys to determine the
users' satisfaction level. To discover possible errors in the management model and correct them
according to the users' needs. Quality management and customer satisfaction are considered the
variables of interest in this research; they are related and develop strategies to improve the service.
It was detected that, although the quality of the service had positive aspects, there were also areas
for improvement, such as the need for more collaboration on the part of users and the slowness of
service. In addition, users felt dissatisfaction due to the staff's lack of friendliness and the lack of
additional attention points. Finally, plans were presented to improve quality management and
customer satisfaction, such as an internal manual, an information socialization plan, a
communication channel for complaints, and an information balcony. These strategies aim to

improve service and ensure that clients of the Municipal GAD of the Chambo canton are satisfied.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

En este estudio se llevo a cabo un examen detallado sobre cdmo se maneja la calidad del
servicio proporcionado por el GAD Municipal de Chambo. Se comprendio que la gestion de
calidad es esencial para una entidad que busca brindar un servicio de calidad a sus usuarios, ya
que esto puede resultar en satisfaccion si el servicio es bueno o en insatisfaccion si el servicio es

deficiente.

En la actualidad, es crucial reconocer que la calidad del servicio es uno de los aspectos
fundamentales, sino el mas importante, en el funcionamiento de cualquier entidad. De ello depende
que los usuarios se sientan comodos y satisfechos, lo que, a su vez, generara observaciones
positivas y promovera un uso constante del servicio. Segin Cano lzarraga, Molina Morejon y
Corona Sandoval (2018), la satisfaccion del cliente se basa en dos dimensiones: la eficacia del
servicio y la eficacia del personal. Ambas dimensiones son complementarias y es fundamental

tener en cuenta ambas para lograr la satisfaccion del cliente al evaluar la calidad del servicio.

El objetivo principal de este proyecto de investigacion fue enfocarse en los trabajadores
del GAD Municipal de Chambo, que son quienes brindan el servicio de calidad en sus operaciones
diarias. Esto permiti¢ identificar y corregir posibles errores en su modelo de gestion. Ademas, se
propuso conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios para entender sus puntos de vista y detectar
las deficiencias, lo que facilitd la correccidn de manera complementaria con el servicio que ofrece
el GAD vy las necesidades de los usuarios. Como resultado, se logré6 mantener un ambiente de

trabajo organizado en el GAD y usuarios satisfechos con la gestion de sus necesidades.

En el marco de este estudio, se consideraron como variables de interés la gestion de calidad
y la satisfaccion del cliente. El propoésito era investigar la relacion entre la gestion de calidad y la
satisfaccion del cliente, mediante el establecimiento de objetivos que nos permitieran abordar de
manera integral el proceso que ocurre a diario en el GAD Municipal de Chambo. De esta manera,

se busco obtener una comprension amplia de la investigacion y sumergirnos en dicho proceso.

20



1.1.Planteamiento del problema

El propdsito de los Gobiernos Autonomos Descentralizados (GAD) es mejorar el bienestar
de la sociedad mediante la planificacion y ejecucién de programas, planes y proyectos que
promuevan el desarrollo local. EI GAD Municipal de Chambo tiene como objetivo dinamizar
proyectos de obras y servicios con alta calidad y oportunidad para asegurar el progreso social y
econdémico de la poblacion. Para lograr esto, buscan la participacion de diversos actores sociales,
actuando con transparencia, ética institucional y haciendo un uso eficiente de los recursos (GAD
de Chambo, 2023).

Sin embargo, el GAD Municipal de Chambo, al igual que muchas otras entidades publicas,
enfrenta desafios en la gestion de calidad de sus servicios, lo que puede generar inconformidad
entre los usuarios (Gosso, 2008). En las entidades publicas, es evidente la falta de atencion
adecuada a los clientes debido a factores como el desconocimiento de iniciativas nacionales para
mejorar la calidad del servicio al ciudadano, personal poco capacitado en atencion al cliente, largos
tiempos de espera y tramites complicados, escasa gestion de los directivos y una baja percepcion

de transparencia en la gestion publica por parte de los ciudadanos (Linares Gonzéalez, 2014).

Estas deficiencias en el servicio al cliente afectan la credibilidad del sector pablico, ya que
los rumores sobre mal servicio llevan a perder la confianza de los usuarios o clientes (Rodriguez
Acevedo (2017). Es crucial comprender que el servicio al cliente es la cara visible de una entidad
y el primer punto de contacto con el cliente. Por lo tanto, se debe prestar atencion a todos los
aspectos, desde la recepcion y las salas de espera hasta la forma de comunicarse, el orden y otros

detalles importantes.

Para abordar esta problematica, es fundamental actualizar y evaluar periddicamente la
gestién del servicio al cliente. Capacitar a todo el personal, desde el personal de seguridad hasta
los jefes y directivos, es una herramienta poderosa y econdmica para lograr la excelencia en el

servicio (Linares Gonzélez, 2014).

En el caso del GAD Municipal de Chambo, los ciudadanos que utilizan sus servicios han

presentado quejas y evidenciado la falta de una adecuada gestion en el servicio al cliente, lo cual

21



se ha reflejado en el aumento de peticiones, tutelas, quejas y reclamos debido a la insatisfaccion

experimentada como usuarios.
1.1.1. Formulacién del Problema

¢Como incide la gestion de calidad en la satisfaccion al cliente en el GAD Municipal del cantdn

Chambo?
1.2.0bjetivos
1.2.1. General

e Determinar la incidencia de la gestion de calidad en la satisfaccion al cliente en el GAD

Municipal del canton Chambo.
1.2.2. Especificos

e Diagnosticar el nivel de calidad de los servicios que ofrece el GAD Municipal del cantdn

Chambo a sus clientes.

e Medir la satisfaccidn que reciben los clientes por parte de la gestion de calidad del GAD

Municipal del canton Chambo.
e Plantear estrategias de gestion de calidad, para mejorar el servicio en los clientes del GAD

Municipal del canton Chambo.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes GAD Municipal de Chambo

2.1.1. Creacidn del GAD del cantén Chambo

En el pasado, Chambo formaba parte de una parroquia rural del canton Riobamba en
Ecuador. Sin embargo, en el afio en que el Dr. Fernando Guerrero ocupaba la presidencia del
Congreso Nacional de Ecuador, se aprobd por parte de los diputados la creacion del proyecto
Cantonal GAD de Chambo. Esta aprobacion quedd registrada en el nimero 896 del Registro

Oficial, el 18 de marzo de 1988, segun los articulos siguientes:

Art 1. Créase el Cantén Chambo en la provincia de Chimborazo, cuya cabecera cantonal
serd la ciudad de Chambo (Gobierno de Chambo, 2019).

Art 2. La jurisdiccion politica — administrativa del Cantdn Chambo comprendera el

territorio que actualmente ocupa la parroquia del mismo nombre (Gobierno de Chambo, 2019).
2.1.2. Mision

El objetivo es disefiar programas, planes y proyectos que se ejecuten a través de las
acciones de desarrollo del Gobierno Local. Se busca agilizar los proyectos de obras y servicios,
garantizando su calidad y oportunidad para promover el progreso social y econdémico de la
poblacion. Esto se logrard mediante la participacion activa y efectiva de diversos actores sociales,
enmarcados en principios de transparencia, €tica institucional y una éptima utilizaciéon de los

recursos disponibles (Gobierno de Chambo, 2023).
2.1.3. Vision

El proposito es establecer al cantdon como un atractivo destino turistico competitivo a nivel
provincial. Esto se logrard mediante un enfoque sostenible en la utilizacion de los recursos y una
amplia variedad de ofertas turisticas. El objetivo final es estimular la economia local y promover

el desarrollo integral del canton a través del turismo (Gobierno de Chambo, 2023).

23



2.1.4. Ubicacion

El Edificio Municipal se localiza en la interseccion de la Avenida 18 de marzo y Guido
Cuadrado Gavilanez, en una esquina especifica. Esta a una cuadra tanto de la Iglesia Matriz como
del Parque Central (Gobierno de Chambo, 2023).

2.1.5. Funciones

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Chambo ha estado enfocado en
mejorar la eficiencia de la entrega de tramites municipales a los ciudadanos. Con el objetivo de
agilizar los procesos, se requiere que los ciudadanos se acerquen a cada unidad con los requisitos

correspondientes segun el tipo de tramite solicitado (Gobierno de Chambo, 2023).

e Direccidn de Planificacion

Unidad de Avallos y Catastros

e Unidad de Comisaria

e Unidad de Matriculacion

e Unidad de Ambiente

e Unidad de Agua Potable y Alcantarillado
e Direccion Financiera

e Unidad de Rentas

e Unidad de Tesoreria

e Registro de la Propiedad
2.1.6. Contacto

Portal web: www.gobiernodechambo.gob.ec
Correo electronico: secretaria@gobiernodechambo.gob.ec
Contacto Telefonico: (03) 2910 172 - (03)2910213 - (03)2911249
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https://www.gobiernodechambo.gob.ec/chambo/images/Tramites_Planificacion.pdf
https://www.gobiernodechambo.gob.ec/chambo/images/Tramites_de_Avaluos_y_Catastros.pdf
https://www.gobiernodechambo.gob.ec/chambo/images/Tramites_Comisaria.pdf
https://www.gobiernodechambo.gob.ec/chambo/images/Tramites_Matriculacion.pdf
https://www.gobiernodechambo.gob.ec/chambo/images/Tramites_Unidad_Ambiental.pdf
https://www.gobiernodechambo.gob.ec/chambo/images/Tramites_de_Agua_Potable.pdf
https://www.gobiernodechambo.gob.ec/chambo/images/Tramites_Financiero.pdf
https://www.gobiernodechambo.gob.ec/chambo/images/Tramites_de_Rentas.pdf
https://www.gobiernodechambo.gob.ec/chambo/images/Tramites_de_Tesoreria.pdf
https://www.gobiernodechambo.gob.ec/chambo/images/Tramites_Registro_de_la_Propiedad.pdf
mailto:secretaria@gobiernodechambo.gob.ec

2.1.7. Datos generales del gobierno auténomo descentralizado municipal de Chambo.

Tabla 1. Informacion general GAD de Chambo

Fecha de cantonizacion 18 de marzo de 1988
Extension 16453,82 ha
Limites Al limitar al noreste con el cantéon Riobamba

y la parroquia Quimiag, al noroeste con las
parroquias de San Luis, Punin y Licto, al
sureste con la provincia de Morona Santiago,
canton Pablo Sexto, y al suroeste con la
parroquia de Pungala.

Rango altitudinal Se pueden identificar tres zonas distintas en el
area: En primer lugar, el piso bajo, situado
junto a la ribera del rio Chambo, abarca
altitudes que van desde 2500 m.s.n.m hasta
2800 m.s.n.m. Luego, se encuentra el piso
medio, que se extiende desde los 2900 hasta
los 3400 m.s.n.m, y en esta zona se localizan
los centros poblados. Por ultimo, el piso alto
se encuentra en altitudes que van desde los
3500 hasta los 4711 ms.n.m, y es
predominantemente una region de paramos y
areas de proteccion natural, con la cordillera
de los Andes y la presencia de los Cubillines.

Nota: Fecha de cantonizacidn, extension, limites y rango altitudinal del canton Chambo
tomado de (Gobierno de Chambo, 2019) realizado por Zabala, A (2023)

2.2. Antecedentes en relacion con el tema

La autora Irma Mélida Aimacafia Mullo, en su investigacion del afio 2013 sobre "Procesos
de calidad y la Satisfaccion de los Socios", resalta la importancia de establecer lineamientos en los
procesos de servicio mediante la implementacion de un Manual de Calidad en una entidad. Esto
permitird mantener y mejorar el servicio ofrecido, aumentando la calidad, la confiabilidad y la
satisfaccion de los usuarios. Ademas, la implementacion de parametros de calidad ayudara a
retener a los clientes actuales y fomentar el crecimiento de la entidad, incentivando a los clientes

a utilizar los servicios de manera mas frecuente (Aimacafia Mullo, 2013).

Por otro lado, el autor Cristian Alexander Noboa Silva, en su investigacion del afio 2021

sobre "Gestion de la calidad y la satisfaccion del cliente”, sefiala que una mala gestion de la calidad
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puede estar vinculada a una inadecuada comunicacion entre administrativos, clientes y
trabajadores. Muchos desconocen la existencia de una planificacion sistémica, la estructura
organizacional, la mision, vision, politicas y normas de calidad en el servicio al cliente. También
menciona que un alto porcentaje de usuarios consideran que los servicios adquiridos solo cumplen

a Veces con sus expectativas en términos de garantia y confiabilidad (Noboa Silva, 2017).

Maria Abad Acosta y David Pincay Diaz, en su investigacion del afio 2014 sobre "Analisis
de calidad del servicio al cliente interno y externo para propuesta de modelo de gestion de calidad
en una empresa”, identifican que los problemas en la atencion al cliente se deben a la falta de
implementacion de pardmetros para una cultura de servicio en las instituciones. Esto afecta la
motivacion de los empleados, que deberia ser excelente, pero a menudo es simplemente buena.
Otro error comun es la falta de aplicacion de métodos de evaluacion al personal para verificar su
desempefio, lo que lleva a una percepcion de bienestar entre los empleados, reduciendo la busqueda

de mejora constante (Abad Acosta & Pincay Diaz, 2014).

Finalmente, Silvia Barreda, en su investigacion del afio 2019 sobre "Gestidn de la calidad
del servicio y su influencia en la satisfaccion del cliente en la empresa Computrock”, menciona
que la calidad de servicio en la empresa es generalmente alta, pero sefiala que hay aspectos como
los "elementos tangibles" y la "empatia” que no contribuyen al incremento de la calidad de servicio
ofrecida. Sin embargo, el nivel de satisfaccion de los clientes en la empresa es alto y existe una
influencia significativa entre la gestion de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
(Barreda Malhaber , 2019).

2.3. Calidad

La palabra "calidad" es ampliamente utilizada en el lenguaje cotidiano, pero su definicion
es compleja y no se puede resumir en una sola frase. Segun la Norma Internacional 1SO 9000:2015
"Fundamentos y vocabulario”, la calidad se refiere al grado en que un conjunto de caracteristicas
cumple con las necesidades y expectativas establecidas. La satisfaccion de las necesidades del
cliente, ya sean explicitas o implicitas, es el factor clave para evaluar la calidad de un producto o
servicio (Cortes M, 2017). En el campo de la administracion empresarial, se pone un fuerte énfasis
en satisfacer continuamente las expectativas del cliente, lo que requiere sistemas y procedimientos

que prevengan la produccion de bienes defectuosos (Galarza M et al, 2019). Por lo tanto, la calidad
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se basa en cumplir eficazmente las necesidades del cliente, lo que implica un enfoque constante

en satisfacer sus expectativas (Galarza M et al, 2019).
2.3.1. Gestion de calidad

La gestion de calidad, de acuerdo con Coello (2015), abarca un conjunto de normas
interrelacionadas que una empresa u organizacion emplea para administrar su calidad de manera
sistematica, con el propdsito de satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes.
Asimismo, segun (Camison C et al , 2017), la gestion de calidad no solo se centra en la calidad de
los productos o servicios y la satisfaccion del cliente, sino también en los medios para lograrlo.
Para conseguir una calidad mas consistente, la gestion de calidad emplea tanto el aseguramiento
de la calidad como el control de los procesos. Por lo tanto, la gestion de calidad consiste en un
conjunto de normas interrelacionadas que una empresa u organizacion aplica para administrar su

calidad de manera sistematica y satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes.
2.3.2. Componentes de la gestion de la calidad
2.3.2.1. Planificacion.

Dentro de la gestion de calidad, la planificacion consiste en definir los estandares y

métricas que el proyecto debe alcanzar, y posteriormente documentarlos de manera adecuada.
2.3.2.2. Control de calidad.

El proceso de control de calidad juega un papel fundamental en la gestion de calidad, ya
que su proposito es verificar y garantizar que los productos o servicios cumplan con los estandares
y especificaciones de calidad establecidos. En este sentido, el control de calidad lleva a cabo o
participa en la caracterizacion de nuevos productos o servicios en sus diversas etapas de desarrollo,
lo que posibilita detectar y corregir posibles problemas o defectos durante el proceso de fabricacion
o desarrollo (Corrales A. et al, 2016).
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2.3.2.3. Aseguramiento de la calidad.

En esta fase, la direccion de la organizacion toma conciencia de la importancia de la calidad
y opta por implementar un sistema de gestién de calidad fundamentado en estdndares de
normalizacion (Corrales A. et al, 2016).

2.3.2.4. Mejora.

La filosofia en cuestion tiene como propoésito alcanzar un elevado nivel de calidad,
abarcando caracteristicas diversas de los productos, tales como especificaciones técnicas, atributos
fisicos, tiempos de respuesta, amabilidad en el servicio, empatia y una gestion eficiente, entre otros

aspectos.

Para lograr este objetivo, se requiere un cambio cultural en todos los niveles de la
organizacion, donde se internalice que la calidad es una responsabilidad compartida por todos los
miembros de la empresa. En esta filosofia, la direccion asume el liderazgo del cambio,
demostrando su compromiso y promoviendo modelos participativos de gestion (Corrales A. et al,
2016).

2.3.3. Importancia de la Gestion de la Calidad

Es fundamental reconocer las ventajas que puede ofrecer la adopcion de un sistema de
gestion de calidad en nuestra organizacion. La gestion de calidad no se limita Gnicamente a la
calidad del producto, servicio o la satisfaccion del cliente, sino que también se centra en los
métodos utilizados para alcanzar estos objetivos. Para ello, la gestién de calidad emplea tanto el
aseguramiento de la calidad como el control de procesos, con el proposito de lograr una calidad

mas uniforme y constante (Gorotiza G. et al, 2021).
2.3.4. Beneficios de los sistemas de gestion de calidad

* El propdsito es garantizar la satisfaccion de los clientes respecto a los productos o

servicios que la organizacion ofrece.

» Aumentar la calidad y el valor agregado de los procesos, productos o servicios.
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* La norma ISO 9001 tiene como uno de sus objetivos mejorar la eficiencia en las
operaciones, al establecer requisitos para implementar un sistema de gestion de calidad en una

empresa.

Esta norma facilita a las organizaciones la comprension de las necesidades de sus clientes

y como satisfacerlas, lo que les permite cumplir con los objetivos de calidad.
2.3.5. Método para alcanzar la gestion de calidad “Circulo de la mejora continua”

El Ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) es una metodologia de mejora
continua desarrollada por Edwards Deming. Su nombre proviene de las siglas en inglés: "Plan, Do,
Check, Act" que se traducen como "Planificar, Hacer, Verificar y Actuar”. Esta metodologia es

ampliamente empleada en la gestién de calidad y en la mejora de procesos.

Figura 1. Ciclo de Deming

Circulo de

la Mejora
Continua

Nota: Circulo de la mejora continua de Deming tomado de (INATEC, 2020).

En esta etapa, se reconocen las actividades que pueden ser optimizadas y se establecen los
objetivos a alcanzar. Para identificar oportunidades de mejora, se pueden formar equipos de
trabajo, escuchar las sugerencias del personal, explorar tecnologias innovadoras y superiores a las

actuales, entre otras alternativas (Esquivel A. et al, 2017).
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2.3.5.1. Hacer.

Se procede a ejecutar las modificaciones requeridas para llevar a cabo la mejora propuesta,
y se sugiere realizar una prueba piloto para evaluar su funcionamiento antes de implementarla a

gran escala (Esquivel A. etal, 2017).
2.3.5.2. Controlar o Verificar.

Tras implementar la mejora, se realiza un periodo de prueba para verificar su eficacia. Si
la mejora no alcanza los objetivos establecidos, se requiere realizar los ajustes necesarios para

lograr los resultados esperados (Alvarado K. et al, 2017).
2.3.5.3. Actuar (Act).

Una vez concluido el periodo de prueba, es crucial evaluar los resultados obtenidos y
compararlos con el funcionamiento previo a la implementacion de la mejora. Si los resultados
cumplen con las expectativas, se puede llevar a cabo la implementacion definitiva de la mejora.
En caso contrario, se debe tomar la decision de realizar ajustes para mejorar los resultados o

descartar la mejora (Martin J. , 2022).
2.3.5.4. Planificar.

En la planificacion de la gestion de calidad, se debe identificar y documentar los estandares
y métricas para asegurar que el proyecto cumpla con ellos. La calidad se aborda, planifica, y se
integra desde las etapas iniciales, incluso antes de comenzar la ejecucién del proyecto ( Gascon
Busio, 2017).

2.4. Satisfaccion al cliente

Segun Cano lzarraga, Molina Morejon y Corona Sandoval (2018), la satisfaccion del
cliente se evalta considerando dos dimensiones: la eficacia del servicio y la eficacia del personal.
Estas dimensiones son complementarias, y para lograr la satisfaccion del cliente, es esencial tener

en cuenta la evaluacién de la calidad del servicio.
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La satisfaccion del cliente implica una relacion directa y positiva, pero su estudio debe ser
méas profundo, ya que intervienen numerosos factores. Se busca crear expectativas y una
interaccién constante a lo largo de todas las etapas del proceso de servicio, con el objetivo de
mejorar la experiencia del cliente y su comportamiento de compra (Mora Contreras, 2011).

El valor del cliente y su satisfaccion son fundamentales para desarrollar y gestionar
relaciones con ellos. Se ha demostrado que un cliente satisfecho suele compartir su experiencia
positiva con al menos cinco personas, mientras que un cliente insatisfecho puede comunicar su
descontento a quince personas. La satisfaccion esta estrechamente vinculada a como el consumidor

se siente en un momento determinado (Dalongaro, 2014).

La satisfaccion del cliente depende de como percibe el desempefio de un producto en
relacion con sus expectativas. Si el desempefio es inferior a las expectativas, el cliente estara
insatisfecho; si es igual, estard satisfecho, y si es superior, estard muy satisfecho e incluso
encantado (Armstrong & Kotler, 2013).

Por lo tanto, es crucial que una entidad mida periddicamente la satisfaccion del cliente y
establezca sistemas que incentiven a los clientes a expresar sus quejas. Esto permitira a la empresa
evaluar su desempefio y encontrar oportunidades para mejorar la satisfaccion del cliente. Asi, la
entidad podra reaccionar con rapidez y corregir cualquier problema que pueda surgir (Armstrong
& Kaotler, 2013).

2.4.1. Factores y Principios Béasicos de una Buena Experiencia del Cliente

Gustavo Lauria (2019) sostiene que, en todos los ambitos, el éxito se rige por unos
principios fundamentales. A continuacién, te presentamos los principales para que los consideres

al analizar la experiencia de los clientes.
2.4.1.1. La velocidad y capacidad de respuesta.

La rapidez de respuesta tiene un impacto significativo tanto en la satisfaccion del cliente,
ya que una respuesta rapida puede generar satisfaccion, como en su insatisfaccion, ya que una
respuesta lenta puede generar descontento. Ademas, es crucial la capacidad de ofrecer una

respuesta efectiva, ya que una respuesta rapida sin soluciones reales para el cliente no resulta util.

31



2.4.1.2. Transparencia.

Tener conocimiento de la situacion del cliente es igual de relevante que la rapidez y la

precision en el servicio ofrecido.
2.4.1.3. Accesibilidad.

Cuando un cliente enfrenta un problema, es primordial que le resulte sumamente sencillo

ponerse en contacto contigo.
2.4.1.4. Empoderamiento.

A todos nos agrada sentir que tenemos el control de las cosas. Un servicio de calidad brinda

esa sensacion a sus clientes.
2.4.1.5. Eficiencia.

Es un elemento de suma importancia en el servicio al cliente. Algunas herramientas

tecnologicas permiten corregir y compensar los errores.
2.4.2. Cémo Medir la Satisfaccion del Cliente

Dado que la satisfaccion del cliente es un objetivo en constante cambio, es crucial realizar
encuestas de manera continua para conocer qué acciones deben tomarse. Las herramientas
cuantitativas de medicion son ampliamente conocidas, permitiendo obtener conclusiones basadas
en toda la base de clientes e incluso ser predictivas. Las encuestas son eficientes, de fécil
implementacion y capturan las percepciones. Ademas, al realizarlas de manera regular, ofrecen la

posibilidad de explorar tendencias, comparaciones y patrones.

Es de gran importancia resaltar el valor y la relevancia de realizar las encuestas justo
después de que el cliente adquiera el producto o servicio, ya que esto aumenta las posibilidades de
obtener una respuesta (Lauria, 2019).
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2.4.3. Razones Validas para Medir la Experiencia y Satisfaccion del Cliente

La razon principal y mas significativa es la de comprender verdaderamente cOmo se sienten
tus clientes respecto a la experiencia que les estas proporcionando. No obstante, existen otras

razones igualmente importantes que te presentamos a continuacion:
2.4.3.1. Mayor retorno.

Cuando alguien se encuentra satisfecho con un servicio, es probable que vuelva a utilizarlo

en el futuro cuando lo necesite.
2.4.3.2. Mejorar la imagen de marca.

Esto es esencial para atraer a nuevos clientes. La recomendacion de boca en boca y las

buenas opiniones en redes sociales son fundamentales para atraer a nuevos clientes.
2.4.3.3. Embajadores de marca.

La publicidad mas efectiva que existe. Si brindas una experiencia excepcional, no solo te
recomendaran, sino que también defenderdn tu marca y transmitiran los mismos valores que ella

representa (Lauria, 2019).
2.4.3.4. Crear Expectativas.

La gestion de las expectativas es un factor fundamental para la satisfaccion del cliente. Se
refiere a las expectativas que los clientes tienen respecto a tu marca, producto o servicio que estan
adquiriendo. Estas expectativas pueden ser bajas, moderadas o altas y se originan a partir de la

percepcidn que tienen de tu empresa, lo que ofreces y el mensaje que transmites (Hammond, 2023).
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CAPITULO Il
METODOLOGIA
3.1. Método de Investigacion

En el presente estudio, se empled el método hipotético-deductivo, el cual, segiin Puebla
(2022), es una aproximacion cientifica hacia la verdad mediante la formulaciéon de Hipdtesis
basadas en datos disponibles, para luego aplicar la deduccion y llegar a conclusiones a través de

la experimentacion.
3.1.1. Pasos del método

El enfoque de la investigacion implicé la formulacion de Hipdtesis que se consideraron
verdaderas, aunque sin tener certeza absoluta sobre ellas. Se examinaron conjeturas que ofrecian
posibles soluciones a los problemas planteados, formando estructuras jerarquicas de Hipdtesis
donde algunas fueron fundamentales, otras derivadas y otras desempefiaron una funcion auxiliar.
A partir de estos sistemas hipotéticos, se dedujeron consecuencias que debian ser contrastadas
empiricamente. Finalmente, se llevé a cabo una etapa de contrastacidn para evaluar las Hipdtesis
en base a los resultados obtenidos. Si el resultado fue desfavorable, la Hipotesis se considero
refutada y se descartd. En cambio, si el resultado fue favorable, la Hipotesis se considero
corroborada. Es importante destacar que la nocion de corroboracion difiere de la de verificacion,
ya gue mientras la verificacion busca probar la verdad de un enunciado, la corroboracion implica
una aceptacion provisional basada en la falta de refutacion y el apoyo indirecto y favorable a la
Hipdtesis (Gianella, 1995).

3.2. Tipo de Investigacion
3.2.1. Investigacion descriptiva de campo

La investigacion descriptiva de campo es aquella que tiene como objetivo recolectar
informacion relacionada con el estado real de personas, objetos, situaciones o fendmenos en un
lugar especifico, tal como se presentan en el momento de la recoleccion. Su enfoque es describir

lo que se mide sin realizar inferencias.
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Esta metodologia de investigacion es ampliamente utilizada para abordar problemas de
investigacion. Mediante ella, el investigador se especializa en describir situaciones particulares
que ocurren en lugares especificos, los cuales se convierten en el campo de estudio. A través de la
investigacion descriptiva de campo, se estudian de manera cuantitativa los fenémenos ocurridos y

su influencia en las respuestas obtenidas en el estudio.

Asimismo, este tipo de investigacion desempefia un papel fundamental en la divulgacién
de los resultados obtenidos, al someterse a un proceso riguroso de revisién, arbitraje, orientacion
y aprobacion. Con esta metodologia, se realiza un analisis sisteméatico de los problemas en la
realidad con el propdsito de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y los factores que
los conforman, para explicar sus causas y efectos en el contexto de la investigacion (Jiménez
Colina & Suarez Porrillo, 2014).

3.2.2. Investigacion de campo

La investigacion se basé en la recopilacion de datos directamente del entorno donde los
hechos ocurren, sin intervenir ni controlar las variables. Se abordaron los fendmenos sociales en

su ambiente natural (Jiménez Colina & Suarez Porrillo, 2014).
3.2.3. Investigacion descriptiva.

Se llevaron a cabo varios estudios descriptivos que contribuyeron a acumular un
considerable volumen de conocimiento sobre el tema en cuestién. Estos estudios pusieron de
relieve los conocimientos tedricos y metodoldgicos del autor del estudio, demostrando su nivel
cognitivo y su capacidad para operacionalizar conceptos y categorias relacionadas con el tema
(Jiménez Colina & Suérez Porrillo, 2014).

3.3. Enfoque de la investigacion

Se empled un enfoque mixto, donde se utilizaron las técnicas de ambos enfoques,
cualitativo y cuantitativo, por separado. Estas concepciones se integraron y se combinaron los

procesos para obtener resultados de manera mas completa y enriquecedora.
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3.3.1. Enfoque cualitativo

Se recopilaron datos sin utilizar mediciones numéricas, mediante encuestas, entrevistas,
descripciones y puntos de vista de los investigadores. Se realizaron reconstrucciones de los hechos
y no se considerd necesario realizar pruebas de Hipdtesis de manera general.

3.3.2. Enfoque cualitativo

Ademas, las encuestas fueron evaluadas utilizando escalas medibles y se realizaron
valoraciones numéricas de las respuestas. Se obtuvieron rangos de valores para analizar las
tendencias y frecuencias de las respuestas. Se elaboraron graficos y se formularon Hipétesis, las

cuales posteriormente fueron corroboradas.
3.4. Hipotesis

Una Hipdtesis es una guia especifica que orienta la investigacion y busca generar nuevo
conocimiento o probar ciertas afirmaciones. También puede considerarse como una prediccion o
explicacién provisional del fendbmeno o cosa investigada, pero su caracteristica esencial es que no
debe afirmar ni negar de manera definitiva el fendmeno en cuestion. Las Hipotesis proponen algo
tentativo y se confrontan al final del proyecto de investigacion con las conclusiones que son el

resultado del estudio (Zamorano Garcia, 2023).

Una Hipdtesis puede ser definida como una prediccion o explicacion provisional que busca
establecer una relacién entre dos o mas variables. Se expresa en forma de proposicion, conjetura,
suposicion, idea o argumento, y se acepta temporalmente con el propdésito de explicar ciertos

hechos o fendmenos en el marco de una investigacion (Isern & Soler, 2023).

Hu. - La gestion de calidad incide en la satisfaccion al cliente en el GAD Municipal del

canton Chambo

Ho. - La gestion de calidad no incide en la satisfaccion al cliente en el GAD Municipal
del canton Chambo
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3.5. Técnicas

El conjunto de procedimientos metodologicos y sistematicos busca asegurar la efectividad
del proceso de investigacion, con el proposito de obtener una gran cantidad de informacion y
conocimiento relevante. En otras palabras, se emplea para garantizar la operatividad y eficacia de
la investigacion, permitiendo adquirir un amplio conocimiento en el area de estudio (Universidad
la Concordia, 2020).

3.5.1. Encuesta

En este estudio, se llevaron a cabo encuestas dirigidas a los usuarios del GAD Municipal
de Chambo. Estas encuestas contenian un conjunto de preguntas disefiadas con el propdsito de

diagnosticar la situacion en cuanto a la gestion de calidad de la entidad.
3.5.2. Entrevistas

Se realizaron entrevistas en el departamento de talento humano, que es el responsable de
gestionar la calidad en el GAD Municipal de Chambo. Estas entrevistas consistieron en una serie

de preguntas dirigidas especificamente a dicho departamento.
3.5.3. Planificacion estratégica

Para implementar esta planificacion, seguiremos una serie de pasos. En primer lugar,
realizaremos un analisis situacional del GAD a través de un analisis FODA para identificar sus
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Luego, estableceremos objetivos medibles que
deseamos alcanzar. Con base en los analisis previos, definiremos la estrategia a aplicar.
Finalmente, elaboraremos una matriz que contendra el plan de accion, donde se incluiran los

detalles de la estrategia, los responsables de cada accion y los plazos para su ejecucion.
3.6. Instrumentos
3.6.1. Cuestionario de Entrevista

Las entrevistas consistieron en una serie de preguntas tipo cuestionario dirigidas a los

colaboradores responsables del servicio en el GAD Municipal de Chambo. El cuestionario consto
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de 10 preguntas, divididas en dos secciones. La primera seccidn tenia siete preguntas con opciones
de respuesta "Si" 0 "No". La segunda seccién incluia tres preguntas que se ponderaron en términos
de tiempo, con opciones de seis meses, un afio y dos afos, para obtener informacion relevante en
el GAD Municipal de Chambo.

3.6.2. Cuestionario de Encuesta

Las encuestas fueron dirigidas a los usuarios del GAD, compuestas por 10 preguntas que
se dividieron en tres secciones segun las opciones de respuesta. La primera seccién contenia cuatro
preguntas con una escala de satisfaccion como opcién de respuesta. La segunda seccién estaba
formada por cuatro preguntas con opcién de respuesta "Si" o "No". Por Gltimo, la tercera seccion
constaba de dos preguntas con opciones de respuesta en intervalos de tiempo, que incluian un dia,

una semana, un mes, tres meses, seis meses 0 mas.
3.7. Poblacion y Muestra
3.7.1. Poblacion

El universo o poblacién en una investigacion se refiere al conjunto de personas u objetos
de los cuales se busca obtener informacion. Este grupo puede estar formado por personas,
animales, registros medicos, eventos como nacimientos, muestras de laboratorio, accidentes viales,

entre otros (LoOpez, 2004).

En el contexto de nuestro trabajo de investigacion, el universo o poblacion consistié en el
personal que trabaja en el GAD Municipal de Chambo y un grupo especifico de usuarios de dicha
entidad.
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Tabla 2 . Poblacion de la Investigacion

Personal Unidad de Observacion N°
Trabajadores GAD Municipal de Chambo 194
Usuarios del GAD Ciudadanos de Chambo mayores de 15 6.745

afos

Nota: Poblacion total dentro del GAD y de sus usuarios realizado por Zabala, A (2023).

La poblacion objeto de estudio consistio en dos grupos: en primer lugar, el personal que
trabaja en el GAD Municipal de Chambo, conformado por 194 personas. En segundo lugar, los
usuarios comprendidos entre la edad de 15 afios en adelante, que representan los 6.745 habitantes
de Chambo.

3.7.2. Muestra

La muestra es un subconjunto representativo de la poblacion o universo en el que se
realizara la investigacion. Se emplean diversos procedimientos, como formulas y ldgica, para
determinar la cantidad de elementos que formaran parte de la muestra. En esta investigacion, la
muestra se compone de 60 trabajadores del GAD Municipal, encargados de brindar servicio al
cliente. Ademas, se seleccionaron 160 habitantes usuarios del GAD Municipal de Chambo, de
edades comprendidas entre 15 afios en adelante, utilizando una formula de extraccion de muestra.

Estas muestras se utilizaran para desarrollar el trabajo de investigacién (L6pez, 2004)

Formula

. (N) (2)*(p) (9)
(d)?(N - 1) + (2)*(p) ()
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Datos

N =6.745
Zo=80% = 1,28
p =5% = 0.05
q=1-0.05=0.95
d=5%

n =160

Caélculo

B (6.745)(1,28)2 (0,05)(0,95)
~ (0,05)2(6.745 — 1) + (1,28)2 (0,05) (0,95)

n

n =160

En esta investigacion, la muestra se conformé exclusivamente por los trabajadores del
GAD Municipal encargados de brindar servicio al cliente. Se encuestaron un total de 60
trabajadores para obtener sus perspectivas. Para seleccionar la muestra de habitantes usuarios del
GAD Municipal de Chambo, se utilizé una férmula de extraccion de muestra, resultando en 160
habitantes entre las edades de 15 afios en adelante. Estas muestras fueron fundamentales para el

desarrollo de la investigacion.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUCION

4.1. Diagnostico del nivel de calidad de los servicios que ofrece el GAD Municipal del
cantén Chambo a sus clientes.

4.1.1. ;El GAD Municipal de Chambo presenta respuesta a los problemas que se

generan con los usuarios?

Para el diagndstico en el GAD Municipal de Chambo se encuestd exclusivamente a los
trabajadores encargados de brindar servicio al cliente que fueron 60 personas.

Tabla 3. Pregunta 1 del cuestionario dirigida al personal que ofrece atencion y servicio
al cliente en el GAD de Chambo

Respuestas
Pregunta N]| NO TOTAL
(El GAD Municipal de Chambo presenta respuesta inmediata 46 14 60

a los problemas que se generan con los usuarios?

Nota: Respuestas a la pregunta 1 realizado por Zabala, A (2023).

Figura 2. Gréfica de repuestas de la pregunta 1

1.- ¢El GAD Municipal de Chambo presenta respuesta inmediata a los problemas que
se generan con los usuarios?

usl
mNO

Nota: Valor de respuestas en porcentajes de la pregunta 1 realizado por Zabala, A (2023).

4.1.1.1. Analisis

En el GAD Municipal de Chambo, se llevé a cabo una encuesta dirigida a 60 personas
encargadas de brindar servicio al cliente. El objetivo era determinar si la entidad ofrecia respuestas
inmediatas a los problemas planteados por los usuarios. De acuerdo con los resultados obtenidos,
46 de las personas encuestadas, lo que representa el 77% del total, indicaron que si se proporciona

una respuesta inmediata a los usuarios. Por otro lado, las 14 personas restantes, que representan el
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23%, expresaron que no perciben una respuesta inmediata en la atencion a los usuarios seguin su
perspectiva.

4.1.1.2. Interpretacion.

Luego de analizar los datos recopilados, podemos observar que, en el GAD Municipal de
Chambo, la mayoria de las personas encargadas del servicio al cliente estan de acuerdo en que se
brinda una atencidn inmediata y se abordan los problemas en el orden en que se presentan, con un
tiempo estimado de resolucién de una a dos semanas, dependiendo de la naturaleza del tramite.
Por otro lado, aquellos que expresaron una opinion negativa manifestaron que la falta de
colaboracion por parte de los usuarios y su escaso conocimiento previo sobre sus propios tramites
dificulta la resolucién inmediata de los problemas. Estos resultados ponen de manifiesto
claramente que en el GAD de Chambo existe un problema de falta de informacion sobre los
tramites, lo que repercute en la dificultad para los encargados del servicio al cliente en la resolucion

de los problemas.

4.1.2. ¢Existe comunicacion en el equipo de servicio al cliente del GAD Municipal de

Chambo?

Tabla 4. Pregunta 2 del cuestionario dirigida al personal que ofrece atencion y servicio
al cliente en el GAD de Chambo

Respuestas
Pregunta Sl NO TOTAL
¢Existe comunicacion en el equipo de servicio al cliente del 37 23 60
GAD Municipal de Chambo?

Nota: Respuestas a la pregunta 2 realizado por Zabala, A (2023).
Figura 3. Gréfica de repuestas de la pregunta 2

2.- ¢Existe comunicacion en el equipo de servicio al cliente del GAD Municipal de
Chambo?

uSsl

B NO

Nota: Valor de respuestas en porcentajes de la pregunta 2 realizado por Zabala, A (2023).
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4.1.2.1. Analisis

Se llevo a cabo una encuesta en el GAD Municipal de Chambo dirigida a 60 personas que
prestan servicio al cliente con el objetivo de conocer el estado de la comunicacion en el equipo de
servicio al cliente. Los resultados muestran que 37 personas, que representan el 62% del total,
respondieron afirmativamente indicando que existe comunicacion en el equipo. Por otro lado, 23
personas, que representan el 38%, expresaron que a su consideracion no hay una comunicacion
adecuada en el equipo de servicio al cliente.

4.1.2.2. Interpretacion

Después de analizar los datos obtenidos en el GAD Municipal de Chambo, se observa que,
segun la percepcion de las personas encargadas del servicio al cliente internamente entre los
trabajadores, la mayoria de ellos considera que existe una buena comunicacion. Sin embargo, un
nimero menor de trabajadores opina que la comunicacion no es adecuada. Esta situacion se debe
a que en algunas ocasiones los trabajadores olvidan proporcionar informacion de manera inmediata
sobre los problemas que surgen, lo que puede resultar en que algunos asuntos pasen desapercibidos
o0 sean olvidados. Como resultado, al final de cada periodo, pueden surgir problemas debido a esta

falta de comunicacion.

4.1.3. ¢Existe un manual de asignacion funciones para el personal que atiende a los

usuarios?

Tabla 5. Pregunta 3 del cuestionario dirigida al personal que ofrece atencion y servicio
al cliente en el GAD de Chambo

Respuesta
Pregunta N]| NO TOTAL
¢Existe un manual de asignacion de funciones para el 12 48 60
personal que atiende a los usuarios?
Nota: Respuestas a la pregunta 3 realizado por Zabala, A (2023).
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Figura 4. Gréfica de repuestas de la pregunta 3

3.- ¢Existe un manual de asignacidn de funciones para el personal que atiende a los usuarios?

L]

B NO

Nota: Valor de respuestas en porcentajes de la pregunta 3 realizado por Zabala, A (2023).

4.1.3.1. Analisis

Luego de realizar la encuesta en el GAD Municipal de Chambo, en la que participaron 60
personas encargadas del servicio al cliente, se pudo determinar si existe un manual de asignacion
de funciones para el personal que atiende a los usuarios. De acuerdo con los resultados, un total de
12 personas, que representan el 20% del total de encuestados, respondieron afirmativamente
indicando que si existe dicho manual. Por otro lado, la mayoria de los encuestados, es decir, 48
personas, lo que representa el 80% del total, manifestaron que no cuentan con un manual de
asignacion de funciones para el personal que atiende a los usuarios.

4.1.3.2. Interpretacion

Tras analizar las respuestas, se pudo constatar que no hay un manual de asignaciones
destinado a quienes atienden a los usuarios. Un pequefio grupo afirmé que si existe, pero es posible
que hayan confundido el manual general de funciones, lo que explicaria su respuesta. En este
contexto, se observa que la ausencia de un manual especifico para el equipo de atencién al cliente
puede dar lugar a la falta de informacion necesaria para brindar un servicio eficaz y eficiente a los
usuarios. Por tanto, se sugiere la creacion de un manual especifico para esta area con el fin de

mejorar la atencion y optimizar el servicio prestado.
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4.1.4. ;Conoce cuales son sus funciones a desempefiar en su puesto de trabajado al

servicio al cliente?

Tabla 6. Pregunta 4 del cuestionario dirigida al personal que ofrece atencion y servicio
al cliente en el GAD de Chambo

Respuesta
Pregunta Si NO TOTAL

¢Conoce cudles son sus funciones a desempefiar en su puesto 51 9 60
de trabajado al servicio al cliente?

Nota: Respuestas a la pregunta 4 realizado por Zabala, A (2023).

Figura 5. Gréfica de repuestas de la pregunta 4

4.- ¢Conoce cudles son sus funciones a desempeiiar en su puesto de trabajado al
servicio al cliente?

LN

B NO

Nota: Valor de respuestas en porcentajes de la pregunta 4 realizado por Zabala, A (2023).

4.1.4.1. Analisis

Tras analizar las respuestas, se pudo constatar que, en el GAD Municipal de Chambo, la
gran mayoria de las personas encargadas del servicio al cliente, especificamente 51 de ellas,
afirmaron conocer cuéles son sus funciones a desempefiar en sus puestos de trabajo. Estas personas
representan un 85% del total encuestado. Sin embargo, un grupo mas reducido de 9 personas, lo
que representa un 15%, indicé que no conocen cudles son sus funciones especificas a desempefiar
en el servicio al cliente. Esta situacion resalta la importancia de garantizar una adecuada
comunicacion y claridad en las funciones de los trabajadores, a fin de mejorar la eficiencia y la
calidad en el servicio brindado.

4.1.4.2. Interpretacion

Los empleados del GAD demuestran que en su mayoria estan familiarizados con el rol de
su trabajo y conocen sus funciones especificas. No obstante, un grupo reducido menciona que su

conocimiento se basa en la experiencia empirica individual y no en un manual de funciones. Por
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lo tanto, es de gran importancia la creacion del manual sugerido previamente, de forma especifica,
para guiar las actividades diarias y asi asegurar una atencion satisfactoria para los usuarios del
GAD.

4.1.5. ¢ Existe un canal de quejas en el GAD Municipal de Chambo?

Tabla 7. Pregunta 5 del cuestionario dirigida al personal que ofrece atencion y servicio
al cliente en el GAD de Chambo

Respuesta
Pregunta Si NO TOTAL

¢Existe un canal de quejas en el GAD Municipal de Chambo? 15 45 60
Nota: Respuestas a la pregunta 5 realizado por Zabala, A (2023).

Figura 6. Gréfica de repuestas de la pregunta 5

5.- ¢Existe un canal de quejas en el GAD Municipal de Chambo?

HNO

Nota: Valor de respuestas en porcentajes de la pregunta 5 realizado por Zabala, A (2023).

4.1.5.1. Analisis

Luego de realizar las encuestas a 60 personas que brindan servicio al cliente en el GAD
Municipal de Chambo, se pudo determinar que un 25% de ellos afirmé que si existe un canal de
quejas, mientras que el 75% restante opind que, en su consideracion, no existe un canal de quejas
establecido en la entidad.

4.1.5.2. Interpretacion

Tras el andlisis de la informacion, se pudo constatar que en el GAD Municipal de Chambo
no existe un canal oficial destinado para que los usuarios puedan presentar sus quejas. Algunos de
los encuestados que afirmaron la existencia de dicho canal lo asociaron con el departamento de

talento humano. Sin embargo, la falta de un canal de quejas adecuado esta generando una situacion
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en la que los problemas planteados por los usuarios no encuentran una via para ser debidamente
atendidos en la entidad. Por lo tanto, se sugiere la creacion de un area especifica 0 un buzén de

quejas que facilite y canalice de manera efectiva las inquietudes y reclamos de los usuarios.

4.1.6. ¢ Existe puntos de recaudacion adicionales ademas de los que se encuentran en el
GAD Municipal de Chambo?

Tabla 8. Pregunta 6 del cuestionario dirigida al personal que ofrece atencion y servicio
al cliente en el GAD de Chambo

Respuesta TOTAL
Pregunta Si NO

¢Existe puntos de recaudacion adicionales ademas de los que 0 60 60
se encuentran en el GAD Municipal de Chambo?

Nota: Respuestas a la pregunta 6 realizado por Zabala, A (2023).

Figura 7. Gréfica de repuestas de la pregunta 6

6.- éExiste puntos de recaudacion adicionales ademas de los que se encuentran en el GAD
Municipal de Chambo?

mS|
= NO

Nota: Valor de respuestas en porcentajes de la pregunta 6 realizado por Zabala, A (2023).

4.1.6.1. Analisis

Después de analizar la informacion, se pudo confirmar que en el GAD Municipal de
Chambo no existen puntos de recaudacion adicionales fuera de los que se encuentran dentro de la
entidad. La totalidad de los 60 encuestados, es decir, el 100%, manifestaron que no se dispone de
puntos de recaudacion externos al GAD.

4.1.6.2. Interpretacion

Luego de analizar los datos recopilados, se ha constatado que no se disponen de puntos

adicionales de pago de tributos pertenecientes al GAD. Esta situacion ha generado inconformidad
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entre los usuarios, ya que en muchos casos se sienten insatisfechos y molestos debido a la
necesidad de esperar largos periodos de tiempo o a la lejania de la ubicacidn para realizar los pagos
en el Unico lugar disponible dentro del GAD de Chambo. Por tanto, se recomienda considerar la
implementacion de puntos de pago adicionales fuera de la entidad, con el fin de ofrecer mayor

comodidad y facilidad a los usuarios en el proceso de cancelacion de valores.
4.1.7. ¢ EI GAD Municipal de Chambo cuenta con un balcén de informacion?

Tabla 9. Pregunta 7 del cuestionario dirigida al personal que ofrece atencion y servicio
al cliente en el GAD de Chambo

Respuesta TOTAL
Pregunta Sl NO

¢EI GAD Municipal de Chambo cuenta con un 60 0 60
balcon de informacion?

Nota: Respuestas a la pregunta 7 realizado por Zabala, A (2023).

Figura 8. Gréfica de repuestas de la pregunta 7

7.- ¢EI GAD Municipal de Chambo cuenta con un balcén de informacion?

u S|
B NO

Nota: Valor de respuestas en porcentajes de la pregunta 7 realizado por Zabala, A (2023).

4.1.7.1. Analisis

Tras analizar los datos obtenidos de la encuesta realizada a 60 personas que brindan
servicio al cliente en el GAD Municipal de Chambo, se confirma que la totalidad de los
encuestados, representando el 100% del total, afirma que el GAD cuenta con un balcén de

informacion.
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4.1.7.2. Interpretacion

Luego de analizar los datos, se destaca que efectivamente existe un balcon de informacion
en su totalidad, lo cual es un aspecto positivo. No obstante, se sugiere considerar la creacion de un
balcdn adicional, ya que en ocasiones el actual se utiliza tanto para brindar informacién como para
recibir quejas de los usuarios, lo que genera largas esperas y dificulta la provisién adecuada de

informacion y solucion de problemas que los usuarios requieren.

4.1.8. ¢ Cada que tiempo se planifican capacitaciones de calidad de atencion al cliente
en el GAD Municipal de Chambo?

Tabla 10. Pregunta 8 del cuestionario dirigida al personal que ofrece atencion y servicio
al cliente en el GAD de Chambo

Pregunta 6 meses 1 afo 2 afio TOTAL
(Cada que tiempo se planifican 5 47 8 60
capacitaciones de calidad de atencién al
cliente en el GAD Municipal de Chambo?

Nota: Respuestas a la pregunta 8 realizado por Zabala, A (2023).

Figura 9. Gréfica de repuestas de la pregunta 8

8.- éCada que tiempo se planifican capacitaciones de calidad de atencion al cliente en el
GAD Municipal de Chambo?

M 6 meses
m 1afo

m2aho

Nota: Valor de respuestas en porcentajes de la pregunta 8 realizado por Zabala, A (2023).

4.1.8.1. Analisis

Después de analizar los datos, se pudo observar que, en el GAD Municipal de Chambo, las
opiniones sobre la frecuencia de las capacitaciones de atencion al cliente varian. Un grupo de 5
personas (9%) considera que se planifican cada 6 meses, mientras que la mayoria de 47 personas
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(78%) considera que se realizan cada 1 afio. Un numero menor de 8 personas (13%) expresé que
las capacitaciones se llevan a cabo cada 2 afios. Es relevante tener en cuenta estas opiniones para
mejorar y adaptar la frecuencia de las capacitaciones a las necesidades del personal y mejorar la
calidad del servicio al cliente.

4.1.8.2. Interpretacion

Después de revisar los datos, se puede concluir que, en el GAD de Chambo, la planificacion
de capacitaciones al personal se realiza principalmente cada afio, lo cual es considerado como una
fortaleza. Sin embargo, es importante destacar que la planificacion y la ejecucion son dos aspectos
diferentes, y se necesita evaluar si las capacitaciones realmente se llevan a cabo segun lo
planificado o si se quedan solo en el papel sin ser ejecutadas. Es fundamental asegurarse de que la
planificacion se cumpla y las capacitaciones sean realizadas de manera efectiva para garantizar el

desarrollo y mejora del personal y, en Gltima instancia, la calidad del servicio al cliente.

4.1.9. (Cada que tiempo se ejecutan las capacitaciones planificadas en el GAD

Municipal de Chambo?

Tabla 11. Pregunta 9 del cuestionario dirigida al personal que ofrece atencion y servicio
al cliente en el GAD de Chambo

Pregunta 6 meses 1 afo 2 afios TOTAL
(Cada que tiempo se ejecutan las 9 39 12 60
capacitaciones planificadas en el GAD
Municipal de Chambo?

Nota: Respuestas a la pregunta 9 realizado por Zabala, A (2023).
Figura 10. Gréfica de repuestas de la pregunta 9

9.- ¢Cada que tiempo se ejecutan las capacitaciones planificadas en el GAD Municipal de
Chambo?

M 6 meses

Nota: Valor de respuestas en porcentajes de la pregunta 9 realizado por Zabala, A (2023).
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4.1.9.1. Analisis

Luego de analizar los datos, podemos observar que, en el GAD Municipal de Chambo, la
ejecucion de las capacitaciones planificadas varia en su periodicidad. Segun las respuestas, el 15%
de las personas encuestadas indicé que las capacitaciones se llevan a cabo cada 6 meses, mientras
que el 20% menciond que ocurren una vez al afio. Por otro lado, el 65% de los encuestados afirmé
que las capacitaciones se realizan cada 2 afios. Es importante tener en cuenta estas diferencias en
la frecuencia de las capacitaciones, ya que puede tener un impacto en la actualizacion y mejora de
las habilidades del personal en la atencion al cliente.

Se recomienda evaluar la efectividad de estas capacitaciones y considerar si es necesario
ajustar su periodicidad para garantizar una formacién adecuada y continua del equipo de servicio
al cliente.

4.1.9.2. Interpretacion

Al analizar la pregunta, se evidencia que efectivamente las capacitaciones se llevan a cabo
cada afio, lo cual es positivo. Sin embargo, surge un problema de insatisfaccion debido a que no
todos los empleados reciben la capacitacion al mismo tiempo. Algunos son capacitados cada dos
afios, mientras que un nimero menor lo es cada seis meses. Esto ha llevado a que los usuarios
atendidos por aquellos que fueron capacitados en seis meses notifiquen haber recibido un mejor
servicio.

Para mejorar esta situacion, es recomendable mantener la planificacion de las
capacitaciones anuales, pero considerar una mejor planificacion que permita ejecutarlas cada seis
meses. De esta manera, se asegurara que todos los empleados estén actualizados y capacitados de
manera mas regular, lo que contribuird a brindar una atencion de mayor calidad a los usuarios del
GAD Municipal de Chambo.

4.1.10. ¢ Cada que tiempo recibe charlas de informacidn actualizada de nuevas reformas

que se plantean en el GAD Municipal de Chambo de manera recurrente?
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Tabla 12. Pregunta 10 del cuestionario dirigida al personal que ofrece atencién y servicio
al cliente en el GAD de Chambo

Pregunta 6 meses 1 afio 2 afio TOTAL

(Cada que tiempo recibe charlas de 4 44 12 60
informacion actualizada de nuevas

reformas que se plantean en el GAD

Municipal de Chambo de manera

recurrente?

Nota: Respuestas a la pregunta 10 realizado por Zabala, A (2023).

Figura 11. Gréfica de repuestas de la pregunta 10

10.- ¢Cada que tiempo recibe charlas de informacién actualizada de nuevas
reformas que se plantean en el GAD Municipal de Chambo de manera recurrente?

B 6 meses
m 1afo

2 afio

Nota: Valor de respuestas en porcentajes de la pregunta 10 realizado por Zabala, A (2023).

4.1.10.1. Anélisis

Tras analizar los datos, se destaca que en el GAD Municipal de Chambo la mayoria de las
personas encuestadas reciben charlas de informacion actualizada de nuevas reformas una vez al
afio, lo que representa el 73% de las respuestas. Un nimero menor, equivalente al 20%, indicé
recibir estas charlas cada dos afios, mientras que solo el 7% afirmo tenerlas cada seis meses.

4.1.10.2. Interpretacion

Después de analizar los datos, se pudo observar que, en el GAD de Chambo, la
socializacion de la informacion interna entre los trabajadores ocurre anualmente, lo cual es una
practica adecuada. Sin embargo, se sugiere que esta socializacion se realice de manera trimestral
en lugar de anual, para garantizar que el equipo esté siempre actualizado sobre nuevos cambios,
problemas o situaciones que puedan surgir, asi como las estrategias para afrontarlos. La frecuencia
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trimestral permitira mantener una comunicacion mas fluida y efectiva dentro del equipo, lo que
favorecera una mayor adaptacion y respuesta a los desafios que puedan surgir en el GAD. Esta
medida contribuira a mejorar la eficiencia en la prestacion del servicio y, a su vez, aumentara la

satisfaccion de los usuarios al recibir una atencion mas informada y oportuna.

4.2. Satisfaccion de los clientes por parte de la gestion de calidad del GAD Municipal

del cantdbn Chambo.

4.2.1. ;Como usuario de GAD Municipal de Chambo se encuentra satisfecho con el

servicio que ofrece?

Para conocer la satisfaccion de los usuarios del GAD Municipal de Chambo en relacién a
la calidad de servicio que reciben se encuestaron a 160 personas, que hacen uso de los servicios
de la entidad.

Tabla 13. Pregunta 1 del cuestionario dirigida a los usuarios del GAD de Chambo

Totalmenteen  En Indiferente De Totalmentede  TOTAL
desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo
¢Como usuario de 42 24 10 7 9 160
GAD Municipal de
Chambo se

encuentra satisfecho
con el servicio que
ofrece?

Nota: Respuestas a la pregunta 1 realizado por Zabala, A (2023).

Figura 12. Grafica de repuestas de la pregunta 1

1.- ¢Como usuario de GAD Municipal de
Chambo se encuentra satisfecho con el
servicio que ofrece?

B Totalmente en desacuerdo

26% En desacuerdo
a47% A
15% Indiferente
6%
De acuerdo

Nota: Valor de respuestas en porcentajes de la pregunta 1 realizado por Zabala, A (2023).
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4.2.1.1. Analisis

Después de realizar el analisis de datos, se pudo determinar la percepcion de los usuarios
del GAD Municipal de Chambo sobre el servicio que ofrece. De las 160 personas encuestadas, se
observa que el 26% se mostro totalmente en desacuerdo con el servicio, mientras que un 15%
indico estar en desacuerdo. Un 6% manifestd ser indiferente ante esta cuestion, mientras que el
47% se mostrd de acuerdo con el servicio brindado. Por ultimo, un 6% expresd estar totalmente
de acuerdo con la calidad del servicio.

4.2.1.2. Interpretacion

Después de examinar los datos, se concluye que un gran porcentaje de usuarios del GAD
Municipal de Chambo no se encuentran satisfechos con el servicio ofrecido. Esta insatisfaccion
parece derivar de problemas que no se solucionan de manera inmediata o0 que persisten durante
largos periodos sin resolverse. Asimismo, los usuarios se quejan de la falta de informacion clara'y
comprensible proporcionada por el GAD. Por otro lado, aquellos usuarios que se encuentran
satisfechos con el servicio expresan que esto se debe a que sus tramites fueron atendidos de manera

oportuna y no han tenido problemas significativos hasta el momento
4.2.2. ¢Calificaria de eficiente la atencidn al cliente del GAD de Chambo?

Tabla 14. Pregunta 2 del cuestionario dirigida a los usuarios del GAD de Chambo

Totalmente En Indiferente De Totalmente TOTAL
en desacuerdo desacuerdo acuerdo de acuerdo
¢Calificaria de 14 90 7 42 7 160

eficiente la atencion
al cliente del GAD de

Chambo?

Nota: Respuéstas ala preguhta 2 realizado por Zabala, A (2023).
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Figura 13. Gréfica de repuestas de la pregunta 2

2.- éCalificaria de eficiente la
atencion al cliente del GAD de
Chambo?

B Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Nota: Valor de respuestas en porcentajes de la pregunta 2 realizado por Zabala, A (2023).

4.2.2.1. Analisis

En Chambo, se encuestaron a 160 personas usuarias del GAD Municipal de Chambo para
evaluar la eficiencia de la atencion al cliente. Los resultados mostraron que un 65% de los
encuestados (104 personas) respondieron estar en desacuerdo o totalmente en desacuerdo con la
eficiencia de la atencion al cliente del GAD. Un 26% (42 personas) estuvo de acuerdo, mientras
que un 4% (7 personas) respondio estar totalmente de acuerdo con la eficiencia del servicio al
cliente. Ademas, un pequefio porcentaje, el 5% (7 personas), se mostré indiferente ante esta
pregunta.

4.2.2.2. Interpretacion

Luego de examinar los datos, se evidencia que un gran nimero de usuarios expresan su
insatisfaccion con el servicio, ya que han enfrentado problemas que han tardado en solucionarse,

e incluso en algunos casos, ain no han sido resueltos.

4.2.3. ;Considera que deberia existir mas puntos de recaudacion de valores a pagar del

GAD Municipal de Chambo ademas del que se encuentra en el GAD?

55



Tabla 15. Pregunta 3 del cuestionario dirigida a los usuarios del GAD de Chambo

Totalmente En Indiferente De Totalmente TOTAL
en desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo
¢Considera que 7 3 4 25 121 160

deberia existir
mas puntos de
recaudacion de
valores a pagar

del GAD
Municipal de
Chambo

ademas del que
se encuentra en
el GAD?

Nota: Respuestas a la pregunta 3 realizado por Zabala, A (2023).
Figura 14. Grafica de repuestas de la pregunta 3

3.- éConsidera que deberia existir
mas puntos de recaudacion de
valores a pagar del GAD Municipal de
Chambo ademas del que se...

H Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente

De acuerdo

Nota: Valor de respuestas en porcentajes de la pregunta 3 realizado por Zabala, A (2023).

4.2.3.1. Andlisis

Luego de encuestar a 160 usuarios del GAD Municipal de Chambo, se observa que la

mayoria de ellos, representados por el 76%, estan totalmente a favor de la idea de que deberia

existir mas puntos de recaudacion de valores a pagar del GAD. Solo un pequefio porcentaje,

representado por el 4%, esta totalmente en desacuerdo con esta propuesta, mientras que un numero

menor, representado por el 2%, muestra indiferencia o desacuerdo parcial. En cambio, el 16% de

los encuestados esta de acuerdo con esta sugerencia.

56



4.2.3.2. Interpretacion

Al analizar los datos, se puede inferir que los usuarios del GAD de Chambo desean que se
establezcan mas puntos de recaudacion, debido a que en muchas ocasiones enfrentan dificultades
para trasladarse hasta el lugar y esto les genera incomodidad y largas esperas. Por otro lado,
aquellos que no estdn de acuerdo piensan que establecer nuevos puntos implicaria un gasto
innecesario. Sin embargo, se sugiere que seria beneficioso implementar méas puntos de recaudacién
para satisfacer y facilitar a los usuarios, reduciendo las filas y agilizando el proceso de pago en el
GAD de Chambo.

4.2.4. ; Siente que esta informado de los cambios e implementacion de mejoras del GAD

debidamente?

Tabla 16. Pregunta 4 del cuestionario dirigida a los usuarios del GAD de Chambo

Totalmente En Indiferente De Totalmente TOTAL
en desacuerdo acuerdo de acuerdo
desacuerdo

;Siente  que esta 21 117 2 15 5 160

informado de los

cambios e

implementacion de
mejoras del GAD
debidamente?

Nota: Respuestas a la pregunta 4 realizado por Zabala, A (2023).

Figura 15. Gréfica de repuestas de la pregunta 4

4.- ¢Siente que esta informado de los
cambios e implementacion de
mejoras del GAD debidamente?

10 3%  13% B Totalmente en desacuerdo

1% En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Nota: Valor de respuestas en porcentajes de la pregunta 4 realizado por Zabala, A (2023).
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4.2.4.1. Analisis

Tras analizar los datos, se puede deducir que la gran mayoria de los usuarios del GAD de
Chambo estan en desacuerdo con la idea de establecer mas puntos de recaudacion de valores a
pagar. De hecho, un 73% de las personas encuestadas respondieron negativamente, mientras que
un 13% mostro estar totalmente en desacuerdo. Solo un pequefio porcentaje, representado por un
10%, expreso su acuerdo con la propuesta, y solo un 3% mostro total conformidad con la idea de
tener mas puntos de recaudacion. Es evidente que la mayoria de los usuarios considera que no es
necesario establecer nuevos puntos y que, por lo tanto, prefieren que el servicio se mantenga como
esta actualmente.

4.2.4.3. Interpretacion

Después de analizar los datos, se comprende que los usuarios del GAD estan de acuerdo
en que la informacion relevante y necesaria para realizar trmites no se les comunica de manera
adecuada a través de medios distintos al balcon de informacion en las instalaciones del GAD. Esto
lleva a que en muchos casos los usuarios no estén al tanto de los cambios o reformas, lo que resulta
en la pérdida de tiempo al intentar realizar sus tramites. Por esta razon, es recomendable que se
difunda la informacion por medios adicionales, como correos electronicos, periddicos, television
0 portales web, para asegurar que los usuarios estén bien informados sobre los cambios y reformas

que puedan afectar sus tramites.

4.25. ¢En el GAD Municipal de Chambo el personal es cortes, amable y tiene

disposicion para ayudar?

Tabla 17. Pregunta 5 del cuestionario dirigida a los usuarios del GAD de Chambo

Pregunta SI NO TOTAL
¢En el GAD Municipal de Chambo el personal 82 78 160
es cortes, amable y tiene disposicién para

ayudar?
Nota: Respuestas a la pregunta 5 realizado por Zabala, A (2023).
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Figura 16. Grafica de repuestas de la pregunta 5

5.- ¢éEn el GAD Municipal de Chambo el personal es cortes,
amable y tiene disposicién para ayudar?

Sl

NO

Nota: Valor de respuestas en porcentajes de la pregunta 5 realizado por Zabala, A (2023).

4.2.5.1. Analisis

En la investigacion realizada en Chambo, se encuestaron a 160 personas usuarias del GAD
Municipal de Chambo para evaluar la actitud del personal en cuanto a cortesia, amabilidad y
disposicion para ayudar. De acuerdo con los resultados, 82 usuarios respondieron afirmativamente,
representando el 51% de las respuestas, mientras que 78 usuarios respondieron de manera negativa,
representando el 49% de las respuestas.

4.2.5.2. Interpretacion

La mayoria de los usuarios encuestados del GAD expresaron que el personal que los ha
atendido ha sido cortés, amable y con disposicion para ayudar. Sin embargo, también se observo
un numero considerable de usuarios que no han recibido una atencién amable y cortés, casi en
proporcion al primer grupo. Esto refleja una deficiencia en la atencion al cliente que debe ser

abordada para mejorar la experiencia de los usuarios.
4.2.6. ¢ Conoce de canales de comunicacion para quejas?

Tabla 18. Pregunta 6 del cuestionario dirigida a los usuarios del GAD de Chambo

Pregunta Si NO TOTAL

¢Conoce de canales de comunicacion para 11 149 160

quejas?

Nota: Respuestas a la pregunta 6 realizado por Zabala, A (2023).
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Figura 17. Grafica de repuestas de la pregunta 6

6- ¢Conoce de canales de comunicacion
para quejas?

S
NO

Nota: Valor de respuestas en porcentajes de la pregunta 6 realizado por Zabala, A (2023).

4.2.6.1. Analisis

De acuerdo con los resultados de la encuesta realizada a 160 personas usuarias del GAD
Municipal de Chambo, solo un pequefio porcentaje de usuarios, representado por el 7%, afirmaron
conocer los canales de comunicacion para plantear quejas. En contraste, la gran mayoria,
representada por el 93%, respondié que no conocian dichos canales de comunicacion. Esto indica
que existe una falta de conocimiento por parte de los usuarios sobre como presentar sus quejas o
sugerencias en el GAD.

4.2.6.2. Interpretacion

La mayor parte de los usuarios desconoce la ubicacion para presentar sus quejas, lo cual
representa un inconveniente, ya que no se les brinda la oportunidad de expresar sus problemas. Por
otro lado, aquellos que afirmaron conocer un lugar para presentar quejas pensaron que debia
hacerse en el departamento de talento humano, aunque este no se considera especificamente como
el area destinada para recibir quejas. Esta situacion refleja una falta de claridad y acceso para los
usuarios en cuanto a los canales adecuados para presentar sus inquietudes y sugerencias en el GAD

Municipal de Chambo.
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4.2.7. ¢ Como usuario recomendaria el uso de servicio del GAD Municipal de Chambo?

Tabla 19. Pregunta 7 del cuestionario dirigida a los usuarios del GAD de Chambo

Pregunta SI NO TOTAL
¢Como usuario recomendaria el uso de 79 81 160
servicio del GAD Municipal de Chambo?

Nota: Respuestas a la pregunta 7 realizado por Zabala, A (2023).
Figura 18. Gréfica de repuestas de la pregunta 7

7.- ¢éComo usuario recomendaria el uso de
servicio del GAD Municipal de Chambo?

Sl
NO

Nota: Valor de respuestas en porcentajes de la pregunta 7 realizado por Zabala, A (2023).

4.2.7.1. Analisis

En la encuesta realizada a 160 personas usuarias del GAD Municipal de Chambo, se
observd que casi la mitad de los usuarios (49%) recomendarian el uso de los servicios del GAD.
Sin embargo, un porcentaje similar (51%) respondi6 negativamente, mostrando asi que existe una
division de opiniones en cuanto a la recomendacion de utilizar los servicios de esta entidad.

4.2.7.2. Interpretacion

En esta pregunta, se puede observar que aproximadamente la mitad de los encuestados
estaria dispuesta a recomendar los servicios del GAD de Chambo, mientras que la otra mitad no
lo haria. Esta division de opiniones se debe a que aquellos que estan dispuestos a recomendar el
servicio no han experimentado problemas o inconvenientes, mientras que la otra mitad, que
representa un numero significativo, ha tenido experiencias negativas y por ello no estaria dispuesta
a sequir utilizando el servicio. Aunque el porcentaje es cercano al 50% para ambos grupos, es
esencial destacar la importancia de resolver los problemas del grupo que ha tenido inconvenientes

para mejorar la satisfaccion del servicio en general.
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4.2.8. ¢Ha presentado quejas alguna vez en el GAD?

Tabla 20. Pregunta 8 del cuestionario dirigida a los usuarios del GAD de Chambo

Pregunta Si NO TOTAL
¢Ha presentado quejas alguna vez en el GAD? 78 82 160

Nota: Respuestas a la pregunta 8 realizado por Zabala, A (2023).
Figura 19. Grafica de repuestas de la pregunta 8

8.- ¢Ha presentado quejas alguna vez en el
GAD?

Nota: Valor de respuestas en porcentajes de la pregunta 8 realizado por Zabala, A (2023).

4.2.8.1. Analisis

De los usuarios encuestados en Chambo, casi la mitad ha presentado quejas alguna vez en
el GAD Municipal de Chambo, lo que representa un 49% de los encuestados. Por otro lado, el 51%
restante indic no haber presentado quejas en ningin momento. Esta division en las respuestas
muestra que existe un numero considerable de usuarios que han tenido motivos para expresar sus
guejas, mientras que la otra mitad no ha tenido necesidad de hacerlo.

4.2.8.2. Interpretacion

De las 160 personas encuestadas, un poco mas de la mitad ha experimentado problemas
con sus tramites. Este hecho se debe a la falta de varios servicios que prioricen o brinden medidas

de solucion mas rapidas, como se ha notado en preguntas anteriores.

4.2.9. ¢Cuanto tarda en realizar sus pagos y tramites en el GAD Municipal de
Chambo?
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Tabla 21. Pregunta 9 del cuestionario dirigida a los usuarios del GAD de Chambo

Pregunta 1dia 1 semana 1mes 3 meses 6 mesesomas TOTAL
¢Cuanto tarda en 12 25 31 77 15 160
realizar sus tramites
en el GAD Municipal
de Chambo?

Nota: Respuestas a la pregunta 9 realizado por Zabala, A (2023).
Figura 20. Grafica de repuestas de la pregunta 9

9.- ¢ Cuanto tarda en realizar sus tramites
en el GAD Municipal de Chambo?

m 1 dia

1 semana

1 mes

3 meses

6 meses 0 mas

Nota: Valor de respuestas en porcentajes de la pregunta 9 realizado por Zabala, A (2023).

4.2.9.1. Analisis

Segun los resultados de la encuesta realizada a 160 personas usuarias del GAD Municipal
de Chambo, se obtuvo informacion sobre el tiempo que tardan en realizar sus tramites en el GAD.
Los datos muestran que un pequefio porcentaje, representado por el 8%, afirmd que sus tramites
se realizan en un dia. Un 16% respondio que tardan una semana, mientras que un 19% indico que
el proceso toma un mes. La mayoria de los encuestados, un 48%, reportd que sus tramites llevan
tres meses. Finalmente, un 9% sefialo que sus tramites pueden extenderse a seis meses 0 mas. Estos
resultados resaltan la necesidad de mejorar los tiempos de respuesta y agilizar los procesos en el
GAD Municipal de Chambo.

4.2.9.2. Interpretacion

La interpretacion de los datos revela que la mayoria de los usuarios del GAD de Chambo
experimentan tiempos de espera considerablemente largos para realizar sus tramites,

especialmente con una media de tres meses, lo cual se considera una debilidad de la entidad. Seria

63



recomendable agilizar los procesos para que los tramites se ejecuten de manera mas rapida, incluso
buscando que el plazo maximo de espera sea de hasta un mes, en caso de situaciones excepcionales.
De esta manera, se lograria mejorar la satisfaccion de los usuarios y brindar un servicio mas
eficiente.

4.2.10. ¢ Cuando presenta una queja o problema este ha sido resuelto en?

Tabla 22. Pregunta 10 del cuestionario dirigida a los usuarios del GAD de Chambo

Pregunta 1 dia 1 semana 1 mes 3 meses 6 meses 0 mas TOTAL
¢Cuando 10 16 53 72 9 160
presenta una

queja 0

problema este ha
sido resuelto en?

Nota: Respuestas a la pregunta 10 realizado por Zabala, A (2023).

Figura 21. Grafica de repuestas de la pregunta 10

10.- ¢Cuando presenta una queja o
problema este ha sido resuelto en?

d 1dia
10%
1 semana
1 mes
3 meses

6 meses 0 mas

Nota: Valor de respuestas en porcentajes de la pregunta 10 realizado por Zabala, A (2023).

4.2.10.1. Anélisis

La informacion obtenida de la encuesta muestra que la mayoria de los usuarios del GAD
de Chambo experimentan tiempos de resolucion de quejas o problemas que oscilan entre 1 mes 'y
3 meses, representando el 45% y 33% respectivamente. Esto indica que hay una demora
considerable en solucionar los inconvenientes planteados por los usuarios. Seria beneficioso para
la entidad reducir estos tiempos y esforzarse por resolver las quejas en un periodo més corto, para

asi mejorar la satisfaccion de los usuarios y brindar un servicio mas efectivo.
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4.2.10.2. Interpretacion

La informacidn de la encuesta muestra que la mayoria de los usuarios del GAD de Chambo
experimentan tiempos de resolucién de problemas que oscilan entre tres meses y, en peores casos,
incluso seis meses 0 mas. Esto es considerado un periodo prolongado y representa una debilidad
de la entidad, ya que los problemas deberian ser resueltos de manera mas rapida y eficiente. Seria
beneficioso para el GAD agilizar la resolucién de problemas, buscando reducir los tiempos de
respuesta, y procurando que la mayoria de los casos sean resueltos en un intervalo de tiempo mas

corto, idealmente dentro de un mes.
4.4. Comprobacion de Hipdtesis

Hipotesis nula (HO): No hay diferencias significativas en la percepcion de la calidad de gestion

entre los clientes beneficiarios del GAD del Canton Chambo.

Hipotesis alternativa (H1): Existen diferencias significativas en la percepcion de la calidad de

gestion entre los clientes beneficiarios del GAD del Cantén Chambo.

4.4.1. Método para la comprobacién de Hipdtesis

El método que se utilizo para comprobar la Hipdtesis que plantea la investigacion fue la Prueba de
Kruskal-Wallis. Se uso esta prueba porque no es paramétrica y se utiliza para comparar las
medianas de dos 0 méas grupos independientes cuando los datos no cumplen con los supuestos de
normalidad y homogeneidad de varianzas requeridos para otras pruebas estadisticas paramétricas,

como el andlisis de varianza (ANOVA).
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Tabla 23. Comprobacién de Hipdtesis

Niveles de aceptacion del cliente

Variable Gestion 2014-2018 Gestion H Prob
2018-2022
Satisfaccion 3 2 5.82 0.0943
Bueno Regular

Prob>0,05: no existen diferencias significativas.

Prob<0,05: existen diferencias significativas

H cal: valor calculado de acuerdo con la prueba de Kruskall Wallis.
Fuente: Alejandra Z, 2023

Interpretacion y Resultados

Al realizar el analisis de las puntuaciones de la satisfaccion del cliente en los diferentes
periodos de GAD del canton Chambo se determina que no existe diferencias significativas
(0.0943>0,05). Puesto que se registra una puntuacion de (3 bueno) para el periodo de gestion mayo
2014- mayo 2018 a diferencia del periodo de gestion mayo 2018- mayo 2022 (2 regular). Por lo
que se determina que los usuarios que se benefician del GAD del Cantén Chambo no se sienten
satisfechos con los procesos de gestion efectuados por el Municipio. Estos resultados concuerdan
con la pregunta 7 (Ver encuesta) que se realizo a los usuarios del canton donde se indica que el 51

% no recomendaria hacer uso de los servicios que ofrece el GAD municipal de Chambo.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

En el presente proyecto investigativo se diagnosticd, midi6é y se planted estrategias de

servicio de calidad al cliente en el GAD Municipal de Chambo.

1.- Se diagnostico que el nivel de calidad de los servicios que ofrece el GAD Municipal
del canton Chambo a sus clientes es regularmente bueno, ya que se detectd que existen aspectos
positivos y otros negativos entre los positivos se encontr6 que estan de acuerdo en que se trata de
abordan los problemas en el orden en que se presentan en el GAD, sin embargo la falta de
colaboracion por parte de los usuarios hace que sea mas lenta la atencion hacia los mismo esto a

consecuencia de su escaso conocimiento previo sobre sus propios tramites.

2.- Se midio la satisfaccion que reciben los clientes por parte de la gestion de calidad del
GAD Municipal del cantdn Chambo en lo cual encontramos que de las 160 personas encuestadas
un gran numero se encuentra insatisfecho con el servicio que ha recibido ya que sienten que no
todo el personal es amable con ellos, hace falta puntos adicionales de cancelacion de valores
monetarios a mas del que esta en el mismo GAD, sus tramites o problemas les ha conllevado un
largo periodo de tiempo, no tienen un lugar donde presentar sus queja, ademas de que solo existe
un balcdn de informacion el cual genera que ellos esperen mucho tiempo para poder solventar una

duda o realizar un tramite.

3.- Se plantearon estrategias de gestion de calidad, para mejorar el servicio en los clientes
del Canton Chambo, el nimero de estrategias planteadas entre las cuales se sugiri6 crear un manual
interno de calidad de servicio al cliente, un plan de socializacion de informacion, establecer un
canal de comunicacion (quejas) virtual o fisico, implementar un balcén de informacion, crear de
un cronograma de capacitaciones ejecutadas, digitalizar tramites que pueda facilitar en tiempo a
los usuarios. Para mejorar el servicio de calidad que se brinda y que los clientes se encuentren

satisfecho con la atencién recibida.
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5.2. Recomendaciones

1.- Se recomienda diagnosticar de manera periddica el nivel de calidad de los servicios que
ofrece el GAD Municipal del canton Chambo; para poder identificar anomalias y proceder a
corregirlas cada seis meses.

2.- Se recomienda medir la satisfaccion que reciben los clientes por parte de la gestion de
calidad del GAD Municipal del canton Chambo mediante la aplicacién de encuestas de
satisfaccion de servicio al cliente.

3.- Se recomienda que las estrategias que se plantearon deben ser consideradas y analizadas
por los niveles jerarquicos, para conocer si estan siendo efectivas de tal manera que se las pueda
mantener.
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CAPITULO VI
PROPUESTA

6.1. Estrategias de gestién de calidad, para mejorar el servicio en los clientes del GAD

Municipal del canton Chambo.

6.1.1. Analisis FODA

Figura 22. Grafica de andlisis FODA

« Falta de capacitacion especifica a
los servidores de servcio al cliente.
* Posibles denuncias por falta de

arreglo de tramites.

«Falta de comunicacion entre
servidores.

«Ausencia de un manual de -
funciones especifico para los
servidores del éarea de servicio al
cliente.

« Corrupcion en los tramites.

« Falta de adaptacion de las nuevas
reformas o cambios de las politicas

internas. AMENAZAS

(xS

»Se planifican capacitaciones cada
afio.

« Tienen la tecnologia necesaria para
implementar nuevas estrategdias
para mejorar el servicio al cliente.

« Las personas que laboran el GAD
son personas con formacion
profesional.

»Tienen acceso a los recursos
disponibles, con los cueles pueden
destinar  ciertos porcentajes a

mejorar el servicio de calidad.

FORTALEZAS

[ N,
| =—
« El personal en su totalidad no esta
pregarado para atender a los DEBILIDADES OPORTUNIDAD Se pueden establecer alinzas con
usuarios. ES otros GAD, para mejorar su servicio
« Lentitud en respuesta a problemas EIiICIIegt,A\aD | i
*Los al ser una entidal

que se presentan.

« Falta de canal de quejas, no se
maneja un un sistema de reclamos.

» Falta de balcones de informacién.

« Falta de puntos de cancelacién de
valores.

*No se ejecutan en su totalidad las
capacitaciones planificadas.

Nota: Analisis de amenazas, fortalezas, debilidades y oportunidades realizado por Zabala,

A (2023).

6.1.2. Objetivos que alcanzar

desentralizada, tiene flexibilidad
para ofrecer nuevos servicios.

« Tiene conocimientos locales de su
comunidad, mediante lo cual puede
conocer cuales son las falencias o
incongruencias que ocurran.

e Mejorar la estructura interna del area de servicios al cliente.

e Establecer nuevos servicios dirigidos a los usuarios.

e Establecer nuevas herramientas que generen satisfaccion a los usuarios.



6.1.3. Matriz de Plan de accidn estrategias

Tabla 23. Matriz de estrategias

ESTRATEGIA 1

ESTRATEGIA 2

ESTRATEGIA 3

ESTRATEGIA 4

DESCRIPCION

Crear un manual
interno de calidad
de servicio al
cliente

Plan de
socializacién  de

informacion.

Establecer un canal

de comunicacion

(quejas)

Implementacién de
un  balcon  de

informacion

COMO VAMOS A
ALCANZARLA
El cual debe
especificar funciones
individuales, y trato al
cliente de calidad.
Cada seis meses se
deberd realizar charlas
de socializacion de
informacion de
reformas, politicas
Crear de manera
gratuita una linea
Telefénica

Sistema de atencion
mediante un correo
para que se realicen
quejas
Establecer el balcon
de informacion de
manera fisica en las

instalaciones del GAD

de Chambo.

RESPONSABLE
Presidente del GAD
de Chambo en
conjunto con el area de
Talento Humano

Talento Humano

Presidente del GAD
de Chambo en
conjunto con el area de

Talento Humano

Presidente del GAD
de Chambo en
conjunto con el &rea de

Talento Humano

TEMPORALIDAD

De 1 a 4 Afios periodo
que dura el mandato de

un alcalde en Ecuador.

De 1 a 4 Afios periodo
que dura el mandato de

un alcalde en Ecuador.

De 1 a 4 Afios periodo
que dura el mandato de

un alcalde en Ecuador.

De 1 a 4 Afios periodo
que dura el mandato de

un alcalde en Ecuador.
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ESTRATEGIA 5

ESTRATEGIA 6

ESTRATEGIA 7

ESTRATEGIA 8

ESTRATEGIA 9

Creacion de un
cronograma de

capacitaciones

Implementacion de
puntos de

recaudacion.

Realizar encuestas

periddicas

Digitalizar ~ maés

tramites y servicios

Premiar y
reconocer la
excelencia que
brinda el personal
del GAD de

Chambo.

En el cronograma se
deberd evaluar el
cumplimiento de las
capacitaciones ya
planificadas.

Que mediante un
estudio geografico se
establezcan mas
puntos de recaudacién
de wvalores de los
servicios que brinda el
GAD de Chambo.

Se hard uso de la
encuesta de
satisfaccion que se
plante6 en  esta
investigacion
Mediante contratacion
de herramientas
informaticas
Creacibn de un
programa de
incentivos para el
personal que mejor
cliente

servicio al

brinde.

Talento Humano

Presidente
del GAD de Chambo
en conjunto con el area

de Talento Humano

Encargado del area de

servicio al cliente

Presidente del GAD

de Chambo.

Presidente del GAD
de Chambo en
conjunto con el &rea de
Talento Humano vy el
encargado del area de

servicio al cliente.

Nota: Propuestas de 9 estrategias realizado por Zabala, A (2023).

De 1 a 4 Afios periodo
que dura el mandato de

un alcalde en Ecuador.

De 1 a 4 Afios periodo
que dura el mandato de

un alcalde en Ecuador

De 1 a 4 Afios periodo
que dura el mandato de

un alcalde en Ecuador

De 1 a 4 Afios periodo
que dura el mandato de
un alcalde en Ecuador

De 1 a 4 Afios periodo
que dura el mandato de

un alcalde en Ecuador
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ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario dirigido a los trabajadores del GAD Municipal de Chambo a cargo

del servicio al cliente

Respuestas

Preguntas

SI

NO

1.- ;El GAD Municipal de Chambo presenta respuesta a los problemas que se generan

con los usuarios?

2.- ;Existe comunicacion en el equipo de servicio al cliente del GAD Municipal de

Chambo?

3.- ¢Existe un manual de asignacion funciones para el personal que atiende a los usuarios?

4.- ;Conoce cudles son sus funciones a desempefiar en su puesto de trabajado al servicio

al cliente?

5.- ¢Existe un canal de quejas en el GAD Municipal de Chambo?

6.- ¢Existe puntos de recaudacion adicionales ademas de los que se encuentran en el GAD

Municipal de Chambo?

7.- ¢El GAD Municipal de Chambo cuenta con un balcén de informacion?

Pregunta
meses

ano

2 afio

8.- (Cada que tiempo se planifican capacitaciones de calidad de atencion al

cliente en el GAD Municipal de Chambo?

9.- ;Cada que tiempo se ejecutan las capacitaciones planificadas en el GAD

Municipal de Chambo?

10.- ¢Cada que tiempo recibe charlas de informacion actualizada de nuevas
reformas que se plantean en el GAD Municipal de Chambo de manera

recurrente?

Fuente: Informacién Propia

Elaborado Por: Zabala, A (2023).
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Anexo 2. Cuestionario de satisfaccion de los servicios recibidos como usuario del GAD

Municipal de Chambo.

Pregunta

Totalmente en
desacuerdo

En
desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente
de acuerdo

1.- ¢Como wusuario de GAD
Municipal de Chambo se encuentra
satisfecho con el servicio que
ofrece?

2.- ¢(Calificaria de eficiente la
atencion al cliente del GAD de
Chambo?

3.- ¢Considera que deberia existir
mas puntos de recaudacion de
valores a pagar del GAD Municipal
de Chambo ademéas del que se
encuentra en el GAD?

4.- ;Siente que estd informado de
los cambios e implementacion de
mejoras del GAD debidamente?

Preguntas

Sl

NO

para ayudar?

5.- ¢En el GAD Municipal de Chambo el personal es cortes, amable y tiene disposicion

6- ¢Conoce de canales de comunicacidn para quejas?

7.- ;Como usuario recomendaria el uso de servicio del GAD Municipal de Chambo?

8.- {Ha presentado quejas alguna vez en el GAD?

Preguntas

1dia

1 semana

1 mes

3 meses

6 meses 0O
mas

el GAD Municipal de Chambo?

9.- ¢Cuénto tarda en realizar sus pagos y tramites en

sido resuelto en?

10.- ¢ Cuando presenta una queja o problema este ha

Fuente: Informacion Propia

Elaborado Por: Zabala, A (2023).
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Cuestionarios con respuestas

Respuestas
Pregunta Sl NO TOTAL
1.- ;EI GAD Municipal de Chambo presenta respuesta a
) 46 14
los problemas que se generan con los usuarios? 60
Respuestas
Pregunta Sl NO TOTAL
2.- ¢(Existe comunicacién en el equipo de servicio al 37 23
cliente del GAD Municipal de Chambo? 60
Respuesta
Pregunta SI NO TOTAL
3.- ¢Existe un manual de asignacién funciones para el
. . 12 48
personal que atiende a los usuarios? 60
Respuesta
Pregunta Si NO TOTAL
4.- ;Conoce cudles son sus funciones a desempefiar en su 51 9
puesto de trabajado al servicio al cliente? 60
Respuesta
Pregunta SI NO TOTAL
5.- ¢Existe un canal de quejas en el GAD Municipal de 15 5
Chambo? 60
Respuesta TOTAL
Pregunta Si NO
6.- ¢ Existe puntos de recaudacion adicionales ademas de 0 60
los que se encuentran en el GAD Municipal de Chambo? 60
Respuesta TOTAL
Pregunta Si NO
7.- ;EI GAD Municipal de Chambo cuenta con un balcon
¢ L 60 0
de informacion? 60
Pregunta 6 meses 1 afio 2 afio TOTAL
8.- ;Cada que tiempo se planifican capacitaciones
de calidad de atencién al cliente en el GAD 47 8 60
Municipal de Chambo?
Pregunta 6 meses 1 afio 2 afio TOTAL
9.- ¢Cada que tiempo se ejecutan las
capacitaciones planificadas en el GAD Municipal 39 12 60
de Chambo?
Pregunta 6 meses 1 afio 2 afio TOTAL
10.- (Cada que tiempo recibe charlas de
informacion actualizada de nuevas reformas que
44 12 60
se plantean en el GAD Municipal de Chambo de
manera recurrente?
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1.- (Como usuario de GAD
Municipal de Chambo se
encuentra satisfecho con el
servicio que ofrece?

2.- ¢ Calificaria de eficiente la
atencion al cliente del GAD
de Chambo?

3.- ¢(Considera que deberia
existir mas puntos de

recaudacion de valores a
pagar del GAD Municipal de
Chambo ademas del que se
encuentra en el GAD?

25

121

160

4.-  ;Siente que estd
!nformado d(_e’los cambl_os e 21 117 5 15 5 160
implementacién de mejoras
del GAD debidamente?
5.- ¢En el GAD Municipal de Chambo el
personal es cortes, amable y tiene 82 8 160
disiosicién iara aiudar?
6- ¢Conoce de canales de comunicacion 11 149 160
iara iueias?
7.- ¢Como usuario recomendaria el uso
de servicio del GAD Municipal de " 81 160
Chambo?
8.- ¢(Ha presentado quejas alguna vez en 78 82 160
el GAD?
Pregunta 1dia 1 semana 1 mes 3 meses iasmeses %l ToTAaL
9.- ¢(Cuanto tarda en
realizar sus tramites en el
GAD  Municipal de 12 25 31 77 15 160
Chambo?
Pregunta 1dia 1 semana 1 mes 3 meses gwsmeses °| ToTAaL
10. - (Cuéndo presenta
una queja o problema 10 16 53 72 9 160
este ha sido resuelto en?
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Nombre:

PRUEBA DE ACEPTACION DEL SERVICIO DEL GAD MUNICIPAL DE CHAMBO

Fecha:

La siguiente entrevista nos permitira conocer el grado de aceptacion de los servicios que ofrece el GAD de cantén Chambo. Por favor, califique

a los diferentes periodos de gestion (mayo 2014- mayo 2018) y (mayo 2018- mayo 2022) de GAD del cantdn en una escala (Ver tabla 1 de

escala de puntuacion).

Nota: Sea sincero

Tabla 1: Escala de puntuacién

Puntaje:
Parametro:

Excelente 5

Muy 4

bueno

Bueno 3
Regular 2

Malo 1

Atributos

Periodo de gestion mayo 2014-

mayo 2018

Periodo de gestion mayo 2018-

mayo 2022

Satisfaccion

iMUCHAS GRACIAS!
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Anexo 3. Prueba de Kruskal Wallis

Variable Periodos de N Medias D.E. Medianas H P
gestion
Satisfaccion 1 291 1.3 4.0 2.4 0.099
60 8 0 4 5
Satisfaccion 2 241 11 2.0
60 0 0

Peridos de gestion|Repeticiones |Satisfacidn

Donde 1 corresponde al periodo de (mayo 2014- mayo 2018)
Donde 2 corresponde al periodo de (mayo 2018- mayo 2022}
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Anexo 4. Matriz de Consistencia

La gestion de calidad y la satisfaccion al cliente en el GAD Municipal del canton Chambo.

Formulacion del
Problema

Objetivo General

Hipdtesis General

¢Como incide la gestion de
calidad en la satisfaccion al
cliente en el GAD Municipal
del cantén Chambo?

Determinar la incidencia de
la gestién de calidad en la
satisfaccion al cliente en el
GAD Municipal del canton
Chambo.

La gestion de calidad incide
en la satisfaccion al cliente en
el GAD Municipal del cantén
Chambo

Problemas Derivados

Obijetivos Especificos

Hipotesis Especificas

¢Sera posible diagnosticar el
nivel de calidad de los
servicios que ofrece el GAD
Municipal del canton
Chambo a sus clientes?

¢Sera posible medir la
satisfaccién de los clientes
ante brindado por la gestion

de calidad del GAD
Municipal del canton
Chambo?

¢Qué estrategias de gestion
de calidad se pueden aplicar,
para mejorar el servicio y
ganar confianza en los
clientes GAD Municipal del
canton Chambo?

e Diagnosticar el nivel de
calidad de los servicios
que ofrece el GAD
Municipal del canton
Chambo a sus clientes.

e Medir la satisfaccion que
reciben los clientes por
parte de la gestion de

calidad del GAD
Municipal del canton
Chambo.

e Plantear estrategias de
gestion de calidad, para
mejorar el servicio y
ganar confianza en los

clientes del GAD
Municipal del canton
Chambo.

Fuente: Informacién Propia

Elaborado Por: Zabala, A (2023).

82



