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RESUMEN

Para la identificacion del problema a investigarse se efectu6 un sondeo
rapido que permiti6 determinar la inexistencia de politicas y
procedimientos para realizar sugerencias, quejas o reclamos en el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Cayambe; esto hace
gue existan algunas falencias en el entorno de atencion a la ciudadania
conllevando a una mala calidad de servicio y por ende una mala imagen
institucional. Esta investigacion tiene como objetivo determinar cuales son
los procesos de gestion de reclamos en los distintos servicio brindados
por el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén
Cayambe; por medio de recopilacion, tabulacion y andlisis de datos que
permitan mejorar la imagen institucional y ofrecer un buen servicio a la
ciudadania; proponiendo recomendaciones que contribuyan a mejorar el
conocimiento de los servidores y servidoras de la entidad. Para
desarrollar la investigacion, se elabord una encuesta para ser aplicada a
los colaboradores de la Municipalidad y otra que se aplicd a una muestra
de usuarios; mismas que sirvieron para recabar informacién que permita
conocer los motivos precisos por los cuales se ha presentado el problema
y poder desarrollar una herramienta que contribuya a mejorar el
desemperio de los funcionarios con un nuevo procedimiento de atencion a
los usuarios. En base a los resultados obtenidos se elabor6é cuadros
estadisticos mediante los cuales se conocié el nimero de personas que
se inclinaron por una u otra respuesta y el porcentaje que representan las
frecuencias que se alcanzaron. Se realiz6 un analisis que constituye la
interpretacion de cada interrogante. Después se llegd a una serie de
conclusiones y recomendaciones. Luego de identificar las causas y
efectos del problema planteado se present6 una propuesta de solucién al
problema. En base a esta informacion se diseiid una Guia de Politicas,
Procesos y Procedimientos para la Gestion de Sugerencias y Reclamos
presentados en el GAD Municipal de Cayambe para Mejorar la Imagen
Institucional, con el propdsito de optimizar los procedimientos de atencion
a los usuarios ya que son la razén de ser de la institucion.



ABSTRACT

To identify the problem being investigated a fast poll that allowed to
determine the lack of procedures and policy to emit suggestions or
complaints in the Autonomous Non-centered Municipality of Cayambe; this
causes that some mistakes take place at the service and assistance
offered to the citizens embracing a bad quality service and consequently a
bad institutional image. This research has the main objective of
determining which are the processes to manage and deal with complaints
in the different services offered by the Municipality of Cayambe; by means
of gathering, tabulation and analysis of the data that will make possible to
improve the institutional image and offer good service to the citizens;
proposing recommendations that contribute to improve the knowledge
about customer assistance of the Municipality staff. In order to carry out
this research a survey was applied to the staff working in this institution
and another sample to the citizens who attend to this place for assistance,
results that helped to gather all the information needed to know the exact
reasons that caused the problem and based on them develop a tool that
contributes with a better professional performance of the staff applying a
new customer assistance procedure. Taking those gotten results as
reference, some statistics charts were made where detailed percentages
and frequency gotten appeared. A deep analysis was done which
corresponds to the interpretation of each research question. Then, some
conclusions and recommendations were made. After identifying the
causes and effects of the research problem the proposal was presented as
a solution to this problem. Taking this information as a reference, a Guide
of Procedures, Processes and Policies for the Management of
Suggestions and Complaints presented in the Municipality of Cayambe to
Improve the Institutional Image, with the main purpose of optimizing the
procedures of citizens’ assistance because the institution works for them.
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INTRODUCCION

El presente trabajo fue investigado en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantén Cayambe el mismo que no cuenta
con una guia de procesos para que los usuarios puedan realizar
correctamente sus tramites referentes a sugerencias y reclamos, lo que
causa inconformidad en la ciudadania ocasionando una mala imagen a la

institucion.

La investigacion buscé realizar un diagnéstico y desarrollar una guia que
contenga politicas, proceso y procedimientos con la finalidad de fortalecer
la calidad de servicio a los usuarios y mantener una buena imagen

institucional.

El trabajo final de investigacion est4d estructurado por capitulos

desarrollados de la siguiente manera:

El primer capitulo contiene los antecedentes el planteamiento del
problema para poder explicar como y dénde se origind, la formulacion del
problema, la delimitacion temporal y espacial, objetivos tanto general
como especificos y finalmente la justificacion y factibilidad.

El segundo capitulo describe el marco tedrico con que sustenta el
contenido cientifico del trabajo de grado, a la vez incluye un glosario de
términos desconocidos con su respectivo significado y las interrogantes
del GAD Municipal de Cayambe.

En el tercer capitulo se trata la metodologia de la investigacion, tipos de
investigacion, métodos, técnicas, instrumentos y muestra de la poblacion

objeto del estudio.

Xii



El cuarto capitulo describe el andlisis e interpretacion de los resultados
obtenidos una vez que se aplico la encuesta a las personas que fueron
sujetos de investigacion.

El quinto capitulo presenta las conclusiones y recomendaciones a las que
se llegd luego de analizar cada una de las respuestas obtenidas de las
encuestas realizadas a los funcionarios y usuarios del Gobierno

Auténomo Descentralizado de Cayambe.

Finalmente el sexto capitulo hace mencién a la propuesta alternativa para
optimizar la atencion a los usuarios y mejorar la imagen institucional, que
se encuentra estructurada por: titulo, justificacion, base teérica, objetivos,
ubicacion sectorial y fisica de la institucién investigada y los impactos que

genera.
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CAPITULO |

1. PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.1 ANTECEDENTES

En las instituciones publicas a nivel nacional se han detectado varias
falencias tales como, la actitud profesional, la calidad de servicio, la
gestion de reclamos de los ciudadanos en base a la prestacion de
servicios por parte de los funcionarios, debido posiblemente al desinterés,
falta de preparacién y sobre todo, falta de servir con eficiencia, lo cual

ocasiona una mala imagen a la institucion.

El mundo actual en el que nos desenvolvemos se ha vuelto muy
competitivo por los avances tecnolégicos y de comunicacion, la
preparacion profesional de las personas es cada vez es mas exigente lo
gue obliga a una constante actualizacién y renovacion de conocimientos

para enfrentar este mundo lleno de retos.
Marco Contextual

La investigacion se realiz6 en el Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del Cantén Cayambe, de alli que es necesario conocer algo de
su historia. El Cantén de San Pedro de Cayambe toma su nombre del
imponente volcan Cayambe, siempre cubierto de nieve, que es la tercera
montafia mas alta del Ecuador y se emerge en el vértice oriental del valle
y cierra el acceso al Amazonas. El canton se asienta a uno y otro lado del

Ecuador, que alcanza su punto mas elevado del mundo en los 4600



metros de los picos meridionales del monte Cayambe. El cantén Cayambe
cubre un terreno de 1350 kildbmetros cuadrados y asciende en una serie
de nichos ecoldgicos desde 2400 metros sobre el nivel del mar en el valle
del rio Pisque hasta 5790 metros en la cumbre del pico volcanico cubierto

de nieve.

Los valles humedos producen en la actualidad leche vy flores. En el rico
suelo de altitudes mas elevadas se producen maiz, papas, quinua, trigo,
cebada, frijoles y otros cereales. Finalmente, el paramo, una altiplanicie
fria y azotada por los vientos, de caracteristicas semejantes a la tundra, a
mas de 3500 metros, se reserva para pasto del ganado, ovejas y cerdos y
para el acopio de lefia. El nudo de Cajas separa a Cayambe del canton
Otavalo y de la provincia de Imbabura al norte, las montafias de la
Cordillera Oriental y la selva amazonica constituyen la frontera oriental del
canton, el rio Granobles (que desemboca en el Pisque) y el cantén de
Pedro Moncayo marcan el limite occidental, y el rio Quinche y el canton

de Quito se encuentran al sur.

Cayambe tiene una larga y profunda historia cultural, que comienza con la
era indigena Caranquis, la ocupacion colonial espafiola y finalmente el
periodo de la Republica del Ecuador. Cada una de estas fases es
importante para comprender la historia cultural y econdmica de Cayambe.
Un estudio de la historia cultural de Cayambe pone de manifiesto el
caracter singular de la etnicidad en la region y su identificacion con el
lugar. La cosmologia de Cayambe, junto con un andlisis de la geografia
cultural, aporta la base histérica necesaria para comprender la historia

agraria de Cayambe.

La primera organizacion rural en Cayambe aparecio en enero de 1926 en
la parroquia Juan Montalvo al sur de la ciudad de Cayambe. El Sindicato
de Trabajadores Campesino de Juan Montalvo tenia como objetivo
defender las tierras de los campesinos, elevar los salarios, reducir el

namero de tareas y horas de trabajo, terminar con el trabajo obligatorio no
2



asalariado, exigir un mejor tratamiento y poner fin a los abusos de los

hacendados y sus capataces.

El canton Cayambe, al igual que las demas localidades ecuatorianas, se
rige por una municipalidad segun lo estipulado en la Constitucién Politica
Nacional. La Municipalidad de Cayambe es una entidad de gobierno
seccional que administra el cantdbn de forma autonoma al gobierno
central. La Municipalidad esta organizada por la separacion de poderes:
uno de caracter ejecutivo, representado por el alcalde y otro de caracter
legislativo, conformado por los miembros del Concejo Cantonal. El Alcalde
es la maxima autoridad administrativa y politica del Cantén Cayambe. Es

la cabeza del cabildo y representante del municipio.

El cantdn se divide en parroquias urbanas que son: Cayambe, Ayora,
Juan Montalvo y Rurales: Ascazubi, Cangahua, Otén, Sta. Rosa de
Cusubamba y Olmedo, las mismas que son representadas por las Juntas

Parroquiales ante el Municipio de Cayambe.

Cayambe tiene su identidad propia, creada y sustentada a lo largo de los
siglos, la que se ha ido forjando y afirmando, desde sus origenes
prehistoricos y en sus diversas etapas de la Historia.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

De acuerdo a un sondeo realizado en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Canton Cayambe se puede decir que existe
una inadecuada atencién a los usuarios que se debe primordialmente a la
escasa preparacion académica en aspectos de servicio a los ciudadanos
y al desconocimiento de cdmo se estructura un mapa de proceso y
procedimientos, para agilitar los requerimientos de los usuarios y no tener
un alto indice de quejas no procesadas por la ausencia del departamento
encargado en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
Canton Cayambe.



La investigacion de campo se realiz6 en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton Cayambe donde los procesos en
la gestion de reglamos son ineficientes debido a que no existe una cultura
de servicio, los colaboradores son poco corteses y no se brinda
informacion adecuada a los usuarios, el tiempo de entrega de los
documentos solicitados es lento y se suma a ello que no existen procesos
claros de orientacion por lo que los usuarios se sienten inconformes

debido a que los procesos de reclamos son desconocidos.

Por otra parte los colaboradores del Gobierno Autbnomo Descentralizado
Municipal del Canton Cayambe desconocen la ubicacion de las oficinas
internas y no estan enterados de como se realiza un reclamo, si va
dirigido al departamento que incurrié en la falta o a la autoridad maxima
del Municipio. Todo ello surge debido a que no se han disefiado
estrategias ni aplicado manuales de procesos y procedimientos que

permitan solucionar el problema detectado.

Cada vez se hacen sefialamientos a la falta de capacitacion en el
mejoramiento al trato que se da a los clientes perjudicando asi el
desarrollo de la Municipalidad. No solo se trata de aquellos clientes que
son victimas de nimiedades y de falta de educacion, sino también de
aguellos clientes que tienen que soportar una tremenda incompetencia y
una mala gestiébn de todo tipo, aspectos que indudablemente no se

consideran satisfactorios.

Con esta investigacion se aspira a crear guia o manual de gestion de
reclamos para mejorar la atenciébn al usuario brindando todas las

facilidades para lograr cooperacion y satisfaccién de los usuarios.



1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como influye la ausencia de la gestion de reclamos en la adecuacion de
los servicios que presta el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal

del Cantébn Cayambe para que se pueda mejorar su imagen institucional?

1.4 DELIMITACION

1.4.1 Unidades de observacion

e Funcionarios que atienden al publico

e Usuarios

1.4.2 Delimitacion Espacial

La investigacion se realiz6 en las instalaciones del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton Cayambe ubicado en las calles

Teran y Sucre del Cantén Cayambe, Provincia de Pichincha.

1.4.3 Delimitacién Temporal

La presente investigacion se desarroll6 desde el mes de noviembre del
2013 a marzo del 2014.

1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo General

Determinar cuales son los procesos de gestion de reclamos en los
distintos servicios brindados por el Gobierno Autbnomo Descentralizado
Municipal del Cantdon Cayambe; por medio de recopilacion, tabulacion y
analisis de datos que permitan mejorar la imagen institucional y ofrecer un

buen servicio a la ciudadania.



1.5.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar la situacién actual de la gestion de reclamos del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén
Cayambe con el fin de identificar acciones de mejora.

e Determinar las causas y efectos del problema y cémo afecta en
la imagen institucional.

e Elaborar una guia de gestion de reclamos para mejorar la imagen
institucional del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal
del Canton Cayambe mediante la planificacion del proceso de
reclamos.

e Socializar la guia de procedimientos en el Gobierno Autbnomo
Descentralizado Municipal del Canton Cayambe aplicando
metodologias adecuadas para mejorar la atencion de los

usuarios.

1.6 JUSTIFICACION

El presente trabajo de grado esta dirigido al personal que colabora en el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Cayambe con
la finalidad de optimizar la gestion de reclamos en los servicios que presta

la institucion.

Una razén por la que se realiza esta investigacion, es porque cada dia el
ciudadano es mas importante dentro del &mbito de la empresa publica, la
misma que en estos ultimos afios ha incrementado su demanda gracias a
gue se han mejorado los servicios que presta.

De acuerdo a la informacion recopilada se puede observar que se refleja
gue en la entidad investigada existen algunas falencias en el entorno de
atencion al ciudadano, por eso el objetivo es implementar una guia de
gestion de reclamos enfocada al servicio del ciudadano y su importancia

para el crecimiento de la Municipalidad de Cayambe que permitird
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reflexionar y desarrollar un cambio verdadero y factible para el beneficio
de la ciudadania.

En toda institucion publica siempre existirdn las quejas y reclamos por
parte de los ciudadanos, ya sea que se trate de un ciudadano muy
exigente, o sean los mismos empleados los que hayan cometido algun

error, por ejemplo, haber brindado un mal servicio o una mala atencion.

Una queja o reclamo es una oportunidad para que el usuario se sienta
escuchado y util, para mostrarle el interés por atenderlo y una oportunidad
para que, ademas de satisfacer su solicitud, poder ir mas alla de sus

expectativas.

Ante la aparicion de estos inconvenientes, se debe sefialar que es una
situacion dificil. Se corre el riesgo que el ciudadano cuente su mala
experiencia a otras personas por eso se debe tomar la situacion como una
oportunidad para conocer la opinion del usuario, algunos nunca se quejan
y el que uno lo haga es una oportunidad para saber en qué se falla y qué
se puede correqir.

Proporcionar un manejo racional de las distintas sugerencias presentadas
por parte de los usuarios, basandose en la implementacion de estrategias
que permitan mejorar de forma notable los procesos en la gestion de

reclamos permitira reforzar la relacién con el cliente.
Factibilidad

El presente trabajo de investigacion es factible por estar relacionado con
un tema enfocado en las lineas de investigacion de la Carrera de
Secretariado Ejecutivo en Espafiol y a la vez se pudo contar con el apoyo
y colaboracion de las autoridades, trabajadores y clientes del GAD de
Cayambe. Ademas el tiempo en el que se realizé la investigacion fue
accesible por encontrarse la investigadora dentro de la localidad, lo que le

permitio conocer la realidad de la institucion investigada.






CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1 FUNDAMENTACION TEORICA

El presente trabajo de investigacion se basa en forma cientifica en el

modelo de gestidn por procesos.

Orientacién a procesos

El autor Medina, A. (2005), en su libro: Gestion por Procesos y Creacion
de Valor Publico dice: “El cambio por procesos se ha constituido
recientemente como una de las estrategias predominantes de cambio
organizacional, tanto en organizaciones publicas como privadas. Una de
las razones ha sido la obtencion, en el corto plazo, en reduccion de
costes, tiempo y mejora de calidad en la produccion de bienes y

prestacion de servicios.” (p.76)

Ademas José Antonio Pérez, (2008) sobre el tema indica que: “La gestion
por procesos hace compatibles las necesidades organizativas internas
con la satisfaccion de los clientes. Su implantacion practica esta jaloneada
de dificultades consecuencia de valores culturales ampliamente

compartidos y anchados en los éxitos del pasado”.

Segun Heéctor Fernandez (2010), la orientaciobn a procesos
Permite una rapida y sencilla identificacion de los problemas. Asi
como la réapida resolucion de los mismos. Sin la necesidad de

9



mejorar el resto de elementos que funcionan de manera correcta.
Lo que repercute positivamente en las capacidades de la
organizacion, y su capacidad para adaptarse al exigente y

cambiante mercado. (p.32).

Al ver el funcionamiento organizacional del Municipio como un todo,
equivale a observar como se recepta los requerimientos de los
ciudadanos y como se entrega el servicio, sin que tenga importancia la
organizacion funcional, es decir, al ciudadano no le interesa saber quién
le va a atender, a qué departamento pertenece, si dispone de las
herramientas y transporte necesario; simplemente le interesa ser atendido

bien y en el menor tiempo posible.

En un Municipio organizado en base a funciones, el principal problema es
gue cada una de estas funciones tiene su propio programa sin considerar
el todo, por lo que los ciudadanos encuentran que no existe un punto
Gnico de contacto con la organizacibn, es decir cada area esta
especializada en cierto tema y se requiere que el ciudadano se dirija a la
que corresponda al servicio que va a requerir, lo cual crea islas

funcionales que no permiten que la Municipalidad funcione como un todo.

En este tipo de organizacion cada area realiza su trabajo y pasa su
resultado a otra, sin importar el resultado final y lo que es peor, sin tomar
en cuenta los objetivos estratégicos de la Municipalidad ni la satisfaccion
del ciudadano, sino cumplir las funciones del puesto. Este tipo de
organizaciones esta organizada en forma piramidal, con las jerarquias que
se extienden hacia arriba y la mayor parte de las personas trabaja hacia
abajo dentro de la misma piramide, existe un sin niumero de actividades
gue se repiten y no agregan valor, principalmente controles que se
realizan dentro de la piramide mayoritariamente de los mandos medios, el
nivel directivo ejerce presion y control sobre el nivel operativo y en la

mayoria de los casos no da soporte al personal a su cargo.
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En una Municipalidad organizada en base a procesos, cada uno de estos
esta enfocado al resultado final como un todo, por lo que existe un punto
anico de contacto con la organizaciéon y el ciudadano se dirigira a él sin
importar el servicio que requiera. En este tipo de organizacion cada area
trabaja en funcion del resultado final esperado, tomando en cuenta los
resultados estratégicos y la satisfaccion del cliente. En los Municipios un
proceso puede ejecutarse en una unidad organizacional o cruzar
horizontalmente varias, es decir puede realizarse en uno o varios
departamentos o funciones y las actividades, dependiendo de su
naturaleza, pueden ser secuenciales o paralelas, se eliminan las tareas
repetitivas,  principalmente  los  controles, entregando  mayor
responsabilidad a cada persona, haciendo que el jefe delegue
adicionalmente autoridad, lo que hace que los tiempos se reduzcan
considerablemente y que el producto o servicio obtenido al final del
proceso sea de mejor calidad, reflejandose en una mejora en los

indicadores de satisfaccion del cliente.
En la figura siguiente se puede apreciar como atravesarian los procesos a

una organizacion funcional de prestacion de servicios que podria tratarse

de una Municipalidad.

11



GRAFICO 1 Procesos y funciones
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Elaborado por: La Autora

Fuente: Wikipedia

2.1.1 Construccion de procesos

Segun Ernesto Negrin (2012), se puede elaborar

la siguiente

representacion grafica de un proceso con las diferentes entidades que

intervienen en el mismo. (p.46)
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GRAFICO 2 Componentes de un proceso
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2.1.2 Componentes de un proceso

Segun Gonzalez Vazquez (2010): Es importante en primer lugar
definir claramente los macroprocesos y procesos, para luego
proceder con su diagramacion. Para definir los procesos se
requiere: identificar sus objetivos o propoésitos, determinar
qguiénes son los usuarios, qué productos o servicios quieren
recibir y que caracteristica deben tener éstos, quienes van a
proveer los insumos y de qué tipo seran éstos, con lo que
finalmente se podra determinar las tareas/actividades que
conforman el proceso y que permitiran producir el producto o
servicio esperado. (p.78)

2.1.3 Determinacion de proveedores

Los proveedores del proceso pueden ser internos o externos y son los
que entregan los insumos que serviran como entrada al proceso.

En los procesos que tienen relacion con la entrega del servicio municipal,
los proveedores son: los usuarios externos de la empresa que
proporcionan la informacion necesaria para poder atender sus
requerimientos, utilizando para ello varios canales de comunicacion y
también podran ser otras areas de la municipalidad que han definido o
detectado que se requiere entregar un servicio a un usuario, asi éste no lo

haya solicitado.

2.1.4 Determinacion de las entradas del proceso

Las entradas constituyen el principal insumo para hacer factible el trabajo
a desarrollarse dentro del proceso, dichas entradas pueden ser
materiales, informacioén o de otro tipo y a su vez pueden ser el producto
de otros procesos que se realizan dentro de la organizacion.
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En los procesos que tienen relacion con la entrega del servicios
municipales, las entradas lo constituyen los requerimientos de los
diferentes servicios que presta la municipalidad, asi como informacion que
entrega ésta, ya sea por iniciativa propia o porque los usuarios la han

solicitado.

2.1.5 Determinacion de las actividades

Como elementos que constituyen la base de los procesos, se requiere
identificar y listar las principales actividades que se requieren ejecutar en
el proceso, las mismas que, como ya se indico, pueden ser. de valor
agregado, de traspaso o de control; por lo que resulta de mucha
importancia identificar y no considerar las que no agregan valor, que no
son necesarias para otros procesos o que el control que realizan no es
necesario y que mas bien retrasan o dificultan el cumplimiento del

propésito del proceso.

2.1.6 Gestion de reclamos

Mariana Pizzo (2012) sefiala que: “La gestion de reclamos es uno de los
temas que mas preocupa a quienes buscan la excelencia en el servicio. Y
es cierto que, dependiendo de como se gestionen las quejas de un
cliente, se decidir4 su destino: perderlo definitivamente, o recuperar su

confianza, y hasta fidelizarlo”. (p.76)

Segun Recchia Verénica (2013): Es proporcionar un método
para determinar los pasos a seguir en la recepcion, registros y
tramite de reclamos, sugerencias Yy felicitaciones recibidos por
los clientes y/o usuarios externos, la empresa debe establecer
un procedimiento documentado para la recepcién y tratamiento
de reclamos. Se deben mantener los registros de los reclamos y

del tratamiento de los mismos. (p.34)
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Como se puede apreciar a través de los afios, cada vez se nota mas la
falta de atencién ate el servicio al cliente por parte de los profesionales en

general.

Si tendriamos que dar una definicion al respecto, se deberia marcar
pautas de un perfil determinado, con valores y contenidos que son los
mas buscados por el area de Talento Humano de todas las
organizaciones actuales. Se puede decir que la capacidad de recabar
informacion, generar un andlisis fundamentado en criterios de experiencia
y conocimiento para posteriormente tomar decisiones acertadas, es una
de las caracteristicas; otra seria manejar este proceso decisorio con el
menor estrés posible, teniendo en cuenta una buena distribucion del

tiempo y acotando los porcentajes de duda.

Un ingrediente infaltable de esta opcion seria el liderazgo, la adaptacion a
los cambios y el trabajo en equipo, un gran sentido de pertenencia,
compromiso y por ultimo un incansable generador de ideas, el autoestima,
viene por afiadidura; todos estos elementos nos marcan la actitud
profesional, no es necesario ser un superhéroe, simplemente son los

valores que distinguen a la gente capaz de los que no lo son.

2.1.7 Proceso de reclamos externo

Segun Cristina Févola (2010) el proceso de reclamo fortalece el enfoque
hacia el cliente para resolver reclamos y motivar al personal mejorando
sus habilidades en el trabajo con los clientes. Suministrar una base para
la continua revision y analisis del proceso de reclamos, la solucion de los

reclamos y la mejora de los procesos. (p.45)

Segun Juan Carlos Valda (2012). El reclamo debera presentarse
directamente ante la Empresa Operadora prestadora del servicio, quien

estara obligada a asignar un codigo o numero correlativo para el reclamo.
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La Empresa Operadora no podra condicionar la atencion del reclamo al
pago previo de la retribucion correspondiente al objeto del reclamo. (p.56)

Reclamante: Persona, organizacion o su representante que hace un

reclamo.

Reclamo: Expresion de la insatisfaccion hecha a la organizacion, relativa
a sus productos, o relacionadas con su proceso de manejo de reclamos,
donde una respuesta 0 solucién es una expectativa, solucion explicita o

implicita.

Manejo de reclamos: Medida en la que el proceso de manejo de
reclamos haya alcanzado la expectativa como fue establecida por la

politica de manejo de reclamos.

Politica del manejo de reclamos: Declaracion por la alta direccién de
una organizacion, de las intenciones y principios generales en relacion al
proceso de manejo de reclamos, el cual suministra un marco de referencia

para la accién y el ajuste de los objetivos.

Servicio al cliente: Interaccion de una organizacion con los clientes, a

través del ciclo de vida de los productos.

Retroalimentacion: Opiniones, comentarios y expresiones de interés, en

los productos o el proceso del manejo de reclamos.

Respuesta oportuna: Al recibir un reclamo se deberia acusar recibo por
parte de la organizacion e iniciar de manera inmediata, de acuerdo con la

urgencia, el respectivo tratamiento. (ICONTEC, 2000)

2.1.8 El Kaizen del servicio al cliente

MSP (2008), en su sitio web http://books.google.com.ec indica El Kaizen

del servicio al cliente como:
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El Kaizen (Kai= Cambio, Zen = bueno) significa mejoramiento, segun
Vellington, el Kaizen se usa para describir un proceso gerencial u una
cultura empresarial que ha llegado a significar mejoramiento continuo y
gradual, implementando mediante la participacion activa y compromiso de
todos los empleados de una organizacion. Busca elevar la calidad de
productos o servicios, relaciones conducta personal, y desarrollo de
empleados, reduciendo costos, inventarios y en ultimo término, generando

clientes satisfechos.
El Kaizen es una forma de pensar y comportarse.
Los principios Kaizen son:

e Concentrarse en el cliente, ciudadano
e Realizar mejoras continuas

e Reconocer abiertamente os problemas
e Promover la apertura

e Crear equipos de trabajo

e Proyectos interfuncionales

e Nutrir relaciones de apoyo

e Desarrollar la autodisciplina

e Informar a todos los Colaboradores

e Desarrollo de los colaboradores

2.1.9 Gestién interna de procesos de reclamo

Proceso llevado a cabo de manera que se mantenga e incremente la
satisfaccion del cliente. Este proceso deberia ser vinculado y alineado con

otros procesos.
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GRAFICO 3 Proceso de Planificacion
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La organizacion deberia continuamente mejorar la calidad de sus
productos o servicios mediante el uso de acciones correctivas,
preventivas y de mejora, eliminando las causas de problemas reales y
potenciales relacionados con los reclamos, de manera que prevenga su

recurrencia y ocurrencia.
Se debe considerar los siguientes aspectos:

e Explorar, identificar y aplicar las mejores practicas en manejo de
reclamos.

e Promover un enfoque al cliente dentro de la organizacién.
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¢ Incentivar la innovacion en el desarrollo de manejo de reclamos

e Reconocer de manera ejemplar el comportamiento del manejo de

reclamos.

2.1.10 Comunicacion en la empresa

Segun Fraunfoher Thompson (2009):“La comunicacion organizacional
consiste en el proceso de emisidn y recepcion de mensajes dentro de una
organizacion compleja. Dicho proceso puede ser interno, es decir, basado
en relaciones dentro de la organizacion, o externo (por ejemplo, entre

organizaciones” (p.43).

Segun Carlos Collado (2010): “La comunicacion dentro de una empresa
adquiere un caracter jerarquico, basado en oOrdenes y mandatos,
aceptacion de politicas, entre otros. Es por ello que hay que destacar la
importancia de la relacion individual frente a las relaciones colectivas y la

cooperacion entre directivos o altos mandos y trabajadores” (p.68).

Para la empresa la comunicacién es uno de los pilares de sustento, pues
tiene que comunicarse con clientes, proveedores, organismos oficiales,
entre otros y para ello es necesario que exista una buena comunicaciéon

entre las personas que trabajan en la organizacion.

2.1.11 Informacién y comunicacion

Ademas Pilar Sanchez (2010) Constantemente recibimos informacién del
entorno, del mundo exterior, de las personas que nos rodean y de
nosotros mismos. Gracias a la informacién recibida poseemos los
conocimientos y experiencias que componen nuestro aprendizaje y se
hace posible el progreso y el desarrollo personal y social.(Sanchez, 2010)
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La informacion: es el contenido basico del mensaje y se envia o se
recibe de forma inconsistente y/o involuntaria; en cambio la comunicacién
es un proceso intencionado y se hace con una finalidad concreta: que la
informacion enviada provoque una reaccion en quien la recibe y este, a su

vez, envie una respuesta.

La comunicacién: es una transmision bidireccional de mensajes, la
persona que recibe la informacién reacciona y responde enviando al
emisor otro mensaje; mientras que la informacién actia en una sola

direccion, la persona que recibe el mensaje no envia respuesta al emisor.

2.1.12 Imagen institucional

Segun, Teresa Pintado Blanco (2010) Laidentidad corporativa
o identidad visual (IVC) es la manifestacion fisica de la marca.
Hace referencia a los aspectos visuales de laidentidad de
una organizacion. Esta identidad corporativa esta relacionada
directamente con los siguientes atributos: - Historia o
trayectoria de la empresa, proyectos y cultura corporativa, es
decir, como se hacen las cosas. En general incluye
un logotipo y elementos de soporte, generalmente coordinados
por un grupo delineas maestras que se recogen en un

documento de tipo Manual Corporativo. (p.34)

Segun Padul Capriotti (2010). La imagen corporativa se refiere a como se
percibe una compafia. Es una imagen generalmente aceptada de lo que
una compafia "significa”, la creacion de una imagen corporativa es un
ejercicio en la direccion de la percepcion; sin embargo es un concepto
gue puede ser abordado desde el constructor de la emisiébn o el de

recepcion. (p.89).
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2.1.13 La imagen institucional: un sujeto disefiado

Segun Raguel Pelta (2012) El aparato comunicacional explicitamente
asumido como tal por el emisor social experimenta una expansion
inusitada, absorbiendo rapidamente a la totalidad de los componentes de
la entidad susceptibles de oficiar como canales, medios o soportes de sus

mensajes y de aludir directa o indirectamente a sus atributos o valores.

Esto redunda en que todas las decisiones que provoquen directa o
indirectamente efectos de imagen (seleccién de mobiliario o indumentaria,
edicidbn de comunicados, programacion cultural, normas laborales y de
relaciones personales, tipo de dialogo interno, denominacién de
productos, servicios 0 marcas, entre otros) cobren una importancia
inédita, al punto de exigir una atencion especializada y un tratamiento

técnico sistematico.

Si bien las acciones de imagen y comunicacion constituyen una actividad
presente en toda etapa de desarrollo empresarial e institucional, sélo en la
actualidad dicha actividad adquiere una importancia estratégica y por
ende, deviene progresivamente una actividad regular, consciente y

voluntaria.(p.16)

La imagen corporativa o institucional es la manera por la cual trasmite,
quién es, qué es, qué hace y como lo hace. El disefio coordinado de los
diferentes agentes de comunicacién, hard que la imagen sea

correctamente transmitida, al auditorio deseado.(Emanuel, 2009)

El autor Blanco, E. (2010) sobre imagen corporativa, expresa: “La
identidad corporativa no son solos los logotipos y simbolos, esta es una
exageracion del papel del disefio, estos son solo referentes visuales.

La eleccion de los colores y simbolos, el estilo, la tipografia, un folleto de

prestigio, son signos visibles de una organizacion.
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La identidad corporativa de una empresa es su carta de presentacion, su
cara frente al publico; de esta identidad dependerd la imagen que nos

formaremos de esta organizacion.(Blanco, Imagen corporativa, 2010)

2.1.14 Cuando una empresa necesita identidad corporativa

Una nueva empresa u organizacion se pone en marcha

Una empresa u organizacion se ha fusionado con otra

Una empresa diversifica su gama de productos o servicios

Una empresa toma conciencia que debe modernizarse

Una empresa ofrece servicios y productos muy parecidos a los de

Su competencia.

Los productos son mas famosos que la empresa.

Una empresa tiene cambio de directorio o duefio por consiguiente,
comienza un nuevo orden.

Una empresa es identificada con demasiados elementos y debe integrar

su impacto.

2.1.15 Beneficios de la identidad corporativa

Aumento del reconocimiento de la empresa u organizacion.

Mayor confianza de los empleados o voluntarios de la empresa u
organizacion.

Ahorro de costos por estandarizacion.

Aumento del conocimiento publico de una empresa u organizacion

"En resumen, una imagen mas apropiada en el mercado."

2.2 POSICIONAMIENTO TEORICO PERSONAL

La investigacion se basé en el modelo de gestion de procesos, por el
autor Medina Giopp Alejandro en su libro: Gestion por Procesos y

Creacién de Valor Publico (2005), Santo Domingo R.D. Edicién INTEC, la
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cual trata de “El cambio por procesos se ha constituido recientemente
como una de las estrategias predominantes de cambio organizacional,
tanto en organizaciones publicas como privadas. Una de las razones ha
sido la obtencién, en el corto plazo, en reduccién de costes, tiempo y

mejora de calidad en la produccion de bienes y prestacion de servicios.”

Se determiné que en el Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal
del Cantén Cayambe no existe una oficina especifica para el tratamiento
de reclamos, quejas 0 sugerencias por lo que se considera que es
necesario la implementaciéon de una guia de politicas, procesos y
procedimientos para la gestion de los mismos considerando que es
necesario mejorar la comunicacion entre usuarios y funcionarios del GAD,
por lo que es indispensable la presencia de una guia que sirva como
instrumento valido que evitara la obstruccién de tramites y mejorara la

imagen de la institucion.

Ademas se toma en consideracion a la mision, vision y valores que tiene

el GAD Municipal de Cayambe en su politica de atencion del cliente.

La misién que deben incurrir los colaboradores del Municipio es promover
una cultura de atencion a la ciudadania de calidad, es decir, brindar una
atencion eficiente, agil, oportuna y solidaria en todas las dependencias

municipales.

La vision es que deben ser los precursores del mejoramiento continuo en
la atencion a la ciudadania, promoviendo valores, principios y un servicio
de calidad.(GADCC, Manual de atencion al Ciudadano, 2013)

Los valores que deben incurrir los colaboradores son:

e Compromiso
e Honestidad

e Trasparencia
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e PBuen Trato
e Cortesia

e Colaboracion
e Confianza

e Disciplina

e Empatia

e Justicia

e Lealtad

¢ Integridad
e |gualdad

2.3 GLOSARIO DE TERMINOS

Bidireccional: Capaz de reaccionar o funcionar en dos direcciones,

usualmente opuestas.

Direccion: Es la accion y efecto de dirigir (llevar algo hacia un término o
lugar, guiar, encaminar las operaciones a un fin, regir, dar reglas,
aconsejar u orientar). El concepto tiene su origen en el vocablo latino

directo.

Gestion: Son guias para orientar la accion, prevision, visualizacion y
empleo de los recursos y esfuerzos a los fines que se desean alcanzar, la
secuencia de actividades que habran de realizarse para logar objetivos y
el tiempo requerido para efectuar cada una de sus partes y todos aquellos

eventos involucrados en su consecucion.

Proceso: Es un conjunto de actividades o eventos (coordinados u
organizados) que se realizan o suceden (alternativa o simultaneamente)

bajo ciertas circunstancias con un fin determinado.

25



Servicios: Es un conjunto de actividades que buscan responder a las
necesidades de un cliente. Los servicios incluyen una diversidad de
actividades desempefadas por un crecido niumero de funcionarios que
trabajan para el estado (servicios publicos) o para empresas particulares

(servicios privados).

Estrategias: Es un conjunto de acciones planificadas sistematicamente
en el tiempo que se llevan a cabo para lograr un determinado fin o mision.
O directivas que un individuo tiene para influir en la forma de ser de las
personas o en un grupo de personas determinado, haciendo que este
equipo trabaje con entusiasmo, en el logro de metas y objetivos.

Pertenencia: Las personas pertenecen simultdneamente a diferentes
grupos, por su vinculo de sangre (familia), por su proximidad territorial
(vecindario), por edad (grupo de pares) por ideologia (grupo religioso,

politico, deportivo) o por razones de trabajo.

Compromiso: Es el grado en que un empleado se identifica con una
organizacion en particular y las metas de ésta, y desea mantener su
relacion con ella. Por tanto, involucramiento en el trabajo significa
identificarse con un trabajo especifico, en tanto que el compromiso
organizacional es la identificacion del individuo con la organizacion que lo

emplea.

Actitud Profesional: Disposicion de animo. De adaptarse. Adaptacién al
cambio. Adaptacion activa a la realidad, es un acto implicito que se hace
con el otro. No es explicita. No es informacion manifiesta. Por lo tanto
deviene en complejidad. En este comunicarse implicitamente o
explicitamente con el otro dependera del vinculo que formaremos con ese

otro.

Acciones preventivas: Es una accion tomada para eliminar la causa de
una no conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.
Se diferencia de la accion correctiva en que para realizarla no es

necesario que se haya presentado ninguna no conformidad.
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Acciones correctivas: Es una accion tomada para eliminar las causas de
una no conformidad detectada u otra situacion indeseable. Es diferente a
“Correccion” mediante la cual sélo se elimina o repara la no conformidad

detectada, no su causa.

2.4 INTERROGANTES DE LA INVESTIGACION

1. ¢Cuél es la situacion actual de la gestion de reclamos en el Gobierno

Autonomo Descentralizado Municipal del cantbn Cayambe?

En la actualidad no se maneja ningun sistema de recoleccion de
reclamos, quejas o sugerencias lo que implica una mala atencion en los
servicios que presta la Municipalidad, esto hace que exista inconformidad
en el usuario que busca una manera mas agradable de realizar los
trAmites que se realizan diariamente y al no existir un proceso adecuado

no se podra llegar al éxito que la institucién requiere.

2. ¢Cudles son las causas y efectos que genera la ausencia de una

politica de gestidn en la imagen institucional?

La falta de cultura en el servicio por parte de los colaboradores al no tener
la suficiente capacitacion en aspectos de canalizacion de reclamos
genera una inadecuada atencion al wusuario creando critica e
insatisfaccion del mismo, esto crea inestabilidad con la institucion
perjudicando el desarrollo de la municipalidad y afectando la imagen

institucional que no tiene una aceptacion efectiva.

3. ¢Una guia de politicas, procesos y procedimientos para mejorar la
gestion en el manejo de reclamos permitira optimizar los servicios al

usuario?

Con la aplicacion de una guia de politicas, procesos y procedimientos se
dispondra de mejores y mas adecuados conocimientos lo que sera una
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herramienta indispensable para el mejoramiento de la atencion a los

usuarios en los servicios que presta el GAD de Cayambe.

4. ¢ El conocimiento de nuevos procesos permitira optimizar los servicios
que presta el Gobierno Autébnomo Descentralizado Municipal del canton
Cayambe?

Al tener el dominio en el conocimiento de nuevos procesos se podra
brindar una atencién de excelencia, proyectando una buena imagen y

prestigio que en toda empresa publica necesita.
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CAPITULO IlI

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 TIPOS DE INVESTIGACION

3.1.1 Investigacion Descriptiva

El presente trabajo tiene como caracteristica el nivel descriptivo ya que su
metodologia es flexible, da mayor amplitud al estudio del problema de la
gestion de reclamos en los servicios que brinda el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal Del Canton Cayambe, y porque recabd
informacion en relacion de como se encuentra el problema, describe la
situaciéon actual y cuales son las causas que han generado esta

circunstancia.

3.1.2 Investigacién Propositiva

Es propositiva porgue presenta una propuesta de solucion al problema

planteado.

3.1.3 Investigacién de Campo

Porque se realizé en el mismo lugar donde se obtiene los datos es decir a
ciudadanos y los colaboradores del Gobierno Autbnomo Descentralizado

Municipal Del Canton Cayambe.
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3.1.4 Investigacion Bibliografica:

Es bibliografica porque tiene el propésito de identificar, ampliar y
profundizar los enfoques, conocimientos y teorias, ademas se baso en
libros, revistas, internet y tesis como aportes de diferentes autores que se

convierten en el sustento cientifico de la investigacion.

3.2 METODOS

3.2.1 Método Inductivo

Es aquel método que obtiene conclusiones generales a partir de premisas
particulares. Se trata del método cientifico mas usual, en el que pueden
distinguirse cuatro pasos esenciales: la observacion de los hechos para
su registro; la clasificacion y el estudio de estos hechos; la derivaciéon
inductiva que parte de los hechos y permite llegar a una generalizacién; y
la contrastacion. Este método se aplic6 en la recopilacion de la
informacion (hechos particulares) para la redaccion de conclusiones.

(Principios generales)

3.2.2 Método Deductivo

En este método se desciende de lo general a lo particular, de forma que
partiendo de enunciados de caracter universal y utilizando instrumentos

cientificos, se infieren enunciados particulares.

Se utilizé este método en el Planteamiento del Problema y en el disefio

del Marco Teorico.
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3.2.3 Método Estadistico

Se empled mediante el analisis cualitativo y porcentual de la informacion,
después de la recopilacidon, agrupacion y tabulacion de datos. Se utilizd

también para analizar la informacion obtenida.

3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS

Como técnica de investigacion se utilizo la encuesta.

3.3.1 Encuesta

La Encuesta es una técnica de recoger informacion por medio de
preguntas escritas organizadas en un cuestionario impreso. Se emplea

para investigar hechos o fendmenos de forma general.

Los datos se obtienen a partir de realizar un conjunto de preguntas
normalizadas dirigidas a una muestra representativa o al conjunto total de
la poblacion estadistica en estudio, formada por personas, empresas o
instituciones, son con el fin de conocer estados de opinion, caracteristicas
0 hechos especificos. El investigador debe seleccionar las preguntas mas

convenientes, de acuerdo con la naturaleza de la investigacion.

La encuesta se elabor6 con el fin de conocer si existe un procedimiento
adecuado para la gestion de reclamos en el Gobierno Auténomo
Descentralizado del Cantén Cayambe y se aplicé a los funcionarios y a

usuarios de la localidad.
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3.4 POBLACION Y MUESTRA

CUADRO DE FUNCIONARIOS DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON CAYAMBE

CUADRO 1 Distribucion Departamental

Consejo cantonal

Alcaldia /vice alcaldia

Gestion de auditoria interna

Gestion de secretaria de consejo

Gestidén de comunicacion social

Gestidon de procuraduria sindical

Procesos habilitantes
/Coordinaciéon general
Procesos habilitantes de apoyo

Procesos agregadores de valor

Instancias coordinadoras y
consultorias
Proceso descentralizador

gl b O~ 01 | N OO | OO | N

[o2]
o

Total

Elaborado por: La Autora

NOTA.- Como el numero de servidores y servidoras es reducido, no se
aplicé el célculo de muestra.
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CUADRO 2 De Poblacion de Usuarios por Departamentos

DEPARTAMENTOS

Consejo cantonal 380
Alcaldia /vice alcaldia 410
Gestion de auditoria interna 260
Gestion de secretaria de consejo 320
Gestidn de comunicacion social 230
Gestion de procuraduria sindical 300
Procesos habilitantes /Coordinacién general 260
Procesos habilitantes de apoyo 230
Procesos agregadores de valor 290
Instancias coordinadoras y consultorias 250
Proceso descentralizador 290
Total 3220

Elaborado por: La Autora

3.4.1 MUESTRA

Para calcular la muestra se utilizé la formula:

- N * PQ
(N—1)(%)+PQ




SIMBOLOGIA:
n = Tamafno de la muestra
N = Poblacién o Universo

P * Q = Varianza de la poblacion (resulta de la multiplicacion de (P) que
es probabilidad de éxito y que vale el 50% y (Q) que es probabilidad de
fracaso y que vale 50%. Por eso: -0,50 x 0,50 = 0,25 que es el valor de

P*Q.

(N-1) = Correccidn geométrica para muestras grandes o superiores a 30.
E = Margen de error estadisticamente aceptado. (0,05) 0 5%.

K = Constante (su valor es 2)

(ALARCON, 2012)

3220+0,25

2
";’f ) +0,25

"o (3220 — 1)(

~ 805
"= 13219)(0,00122) + 0,25

~ 805
"= (392718) + 0,25

805
"= 21772
n=192
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CALCULO DE LA FRACCION MUESTRAL

| S

192 _

n 3220 0,0596

CUADRO 3 Muestra de Usuarios por Departamentos

DEPARTAMENTOS USUARIOS
Consejo cantonal 23
Alcaldia /vice alcaldia 24
Gestion de auditoria interna 15
Gestion de secretaria de consejo 19
Gestidén de comunicacién social 15
Gestion de procuraduria sindical 18
Procesos habilitantes /Coordinacion 15
general

Procesos habilitantes de apoyo 14
Procesos agregadores de valor 17
Instancias coordinadoras y 15
consultorias

Proceso descentralizador 17
Total 192

Elaborado por: La Autora



3.5 INSTRUMENTOS Y TECNICAS DE INVESTIGACION

CUADRO 4 Instrumentos y Técnicas de Investigacion

Fichaje Bases tedricas de la

o Investigacion
Revision

Bibliografica y por

Internt

Encuestas Informe sobre el estado actual
Cuestionarios del Problema

Revision Resultados que se esperan con
bibliografica la ejecucion de la propuesta

Criterio de expertos

Elaborado por: La Autora
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 PROCESOS

Luego de haber realizado las encuestas a los funcionarios y ciudadanos
del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Cayambe,
se ha logrado obtener informacion necesaria para la realizacion de este

trabajo.

La investigacion ha tenido como objetivo analizar cada una de las
respuestas tanto en forma cualitativa como cuantitativa, utilizando gréaficos
y cuadros mismos que detallan los porcentajes exactos de las respuestas
obtenidas.

Para la recoleccion de la informacién se aplicO6 una encuesta a los
funcionarios y ciudadanos del Municipio de Cayambe, una vez que se
obtuvieron los resultados en frecuencias se procedié a realizar el calculo
para transformar las frecuencias en porcentajes mediante una regla de

tres simple.

Los porcentajes obtenidos se ingresaron a la hoja de calculo Excel, luego
en la barra Menu se eligié la opcién Insertar, en el grupo ilustraciones, se

selecciond graficos circulares.

Los graficos circulares sirvieron a la investigadora para el analisis e

interpretacion de resultados, mismos que se presentan a continuacion.
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4.2 RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS A FUNCIONARIOS DEL GAD
CAYAMBE.

PREGUNTA

1.- ¢Conoce si existen politicas del GAD Cayambe para gestion de

reclamos?
CUADRO 5 Pregunta namero 1
VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0,00%
No 60 100,00%
Total 60 100,00%

Elaborado por: La autora
Fuente: Funcionarios del GAD Cayambe

GRAFICO 4 PREGUNTA 1

Politicas
0%

mSi

HNo

Elaborado por: La autora
Fuente: Funcionarios del GAD Cayambe

Analisis

De acuerdo a los resultados obtenidos en su totalidad los funcionarios del
GAD Municipal del Cantén Cayambe exponen que al momento no existen

politicas para realizar reclamos, quejas o0 sugerencias.
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PREGUNTA

2.- ¢La atencion que se brinda en la recepcion de solicitudes y
reclamos del cliente es?
CUADRO 6 Pregunta namero 2

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy agil 0 0,00
Agil 15 25,00%
Poco agil 45 75,00%
Lenta 0 0,00
TOTAL 60 100,00%

Elaborado por: La autora
Fuente: Funcionarios del GAD Cayambe

GRAFICO 5 Pregunta nmero 2

Atencion en recepcion de solicitudes
0% 0%

m Agil

Poco agil

75% M Lento

Elaborado por: La autora
Fuente: Funcionarios del GAD Cayambe

Analisis

De acuerdo a los resultados la mayoria de los colaboradores del GAD
Cayambe coinciden en que es “poco agil” la atencion, esto es a causa de
gue no hay un area especifica designada para atender los requerimientos
de los clientes haciendo que estos vayan de un lugar a otro en cada paso

gue es necesario hasta obtener el resultado del tramite iniciado.
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PREGUNTA

3.- ¢Cree que el personal para atencion al cliente, esta capacitado

para atender reclamos y requerimientos de los ciudadanos?

CUADRO 7 Pregunta namero 3

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy 0 0,00
Poco 37 62,00%
Muy poco 23 38,00%
Nada 0 0,00
TOTAL 60 100,00%

Elaborado por: La autora
Fuente: Funcionarios del GAD Cayambe

GRAFICO 6 Pregunta nimero 3

Personal capacitado

0% 0%

H Muy
38% B Poco
Muy poco

H Nada

Elaborado por: La autora
Fuente: Funcionarios del GAD Cayambe

Analisis

El resultado de esta pregunta indica claramente que el personal del GAG
tiene poco conocimiento por no estar totalmente capacitado para brindar
una oportuna ayuda a los usuarios, se limita Unicamente a su area en
particular y que los pedidos que no se incluyen en sus funciones tendran
que ser atendidos por otras areas al no existir una adecuada asignacion
de las mismas.
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PREGUNTA

4.- ¢El proceso o procedimiento que existen para realizar reclamos o
sugerencias los considera?

CUADRO 8 Pregunta namero 4

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy agil 2 3,00
Agil 10 16,00
Poco agil 50 81,00
Lento 0 0,00
TOTAL 62 100,00

Elaborado por: La autora
Fuente: Funcionarios del GAD Cayambe

GRAFICO 7 Pregunta nimero 4

Procesos o procedimientos

0% 3%

” B Muy agil

m Agil
Poco agil

81% H Lento

Elaborado por: La autora
Fuente: Funcionarios del GAD Cayambe

Analisis

De los encuestados la mayoria considera poco agiles los procesos para
tratar los reclamos y sugerencias debido a que no existen politicas
establecidas en el GAD.
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PREGUNTA

5.- ¢Lainformacién que ofrece la Municipalidad en aspectos de

sugerencias y reclamos es?

CUADRO 9 Pregunta namero 5

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Completa 3 5,00%
Parcial 52 87,00%
Inexistente 5 8,00%
TOTAL 60 100,00%

Elaborado por: La autora
Fuente: Funcionarios del GAD Cayambe

GRAFICO 8 Pregunta nmero 5

Informacion

8% 5%

/

m Completa

M Parcial

Inexistente

Elaborado por: La autora
Fuente: Funcionarios del GAD Cayambe

Analisis

En el grafico se puede observar que la informacién que se brinda en
aspectos de sugerencias y reclamos en el GAD es parcial y corresponde
Gnicamente a aspectos relacionados con cada area, ocasionando que los
clientes deambulen por las oficinas de diferentes direcciones o

departamentos, hasta conseguir la informacién requerida.

42



PREGUNTA

6.- ¢(Cree que la imagen institucional del Gobierno Auténomo
Descentralizado Cayambe tiene buena acogida?
CUADRO 10 Pregunta numero 6

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Buena 7 12,00
Buena 16 27,00
Regular 37 61,00
Mala 0 0,00
TOTAL 60 100,00

Elaborado por: La autora
Fuente: Funcionarios del GAD Cayambe

GRAFICO 9 Pregunta nmero 6

Imagen Institucional

0%
C12%

B Muy Buena

l B Buena
Regular
61%

H Mala

Elaborado por: La autora
Fuente: Funcionarios del GAD Cayambe

Analisis

De acuerdo con los resultados procesados en la encuesta la mayoria de
los funcionarios opinan que la imagen del GAD es regular por que no se
cumple con el proceso adecuado para la atencion de reclamos
considerando que es importante atender las sugerencias y reclamos de
los ciudadanos ya que es el principal evaluador de la institucién y por
ende se ve afectada la imagen institucional al no atender estos

requerimientos.
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PREGUNTA

7.- ¢Cree necesario que debe existir una intercomunicacion con el
usuario en relacién al servicio que se estad prestando para poder
enmendar o mejorar?

CUADRO 11 Pregunta numero 7

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 45 75,00
No 15 25,00
TOTAL 60 100,00

Elaborado por: La autora
Fuente: Funcionarios del GAD Cayambe

GRAFICO 10 Pregunta namero 7

Intercomunicacion

‘ mSi

H No

Elaborado por: La autora
Fuente: Funcionarios del GAD Cayambe

Analisis

La comunicacion con los usuarios y la poblacién en general es un aspecto
muy importante de una empresa publica y la misma debe incluir todos los
aspectos que tienen relacién con el servicio, es por eso que la cuarta
parte de los encuestados estan de acurdo en que debe existir mas
comunicacion entre los ciudadanos y funcionarios para poder mejorar los

servicios que presta el GAD Cayambe.
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PREGUNTA

8.- ¢ Piensa que es necesario un manual o una guia de procesos para
mejorar la atencién de reclamos de los ciudadanos?
CUADRO 12 Pregunta nimero 8

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Necesario 57 95,00%
Necesario 2 3,00%
Poco necesario 1 2,00%
Innecesario 0 0,00
TOTAL 60 100,00%

Elaborado por: La autora
Fuente: Funcionarios del GAD Cayambe

GRAFICO 11 Pregunta niamero 8

Atencion de reclamos

0,
o

\

B Muy Necesario

M Necesario

Poco necesario

M Innecesario

Elaborado por: La autora
Fuente: Funcionarios del GAD Cayambe

Analisis

En su mayoria los funcionarios del GADMCC consideran que es muy
conveniente un manual o una guia de procesos, porque permitird conocer
las actividades que se requiere realizar, los responsables y tiempos para
mejorar la atencion de reclamos de los ciudadanos y mantener una buena

imagen en el Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton Cayambe.
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PREGUNTA

9.- ¢Considera que es factible implementar un area de atenciéon de
reclamos y servicios en base a procesos?
CUADRO 13 Pregunta numero 9

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy factible 58 97,00%
Poco factible 2 3,00%
No factible 0 0,00
TOTAL 60 100,00%

Elaborado por: La autora
Fuente: Funcionarios del GAD Cayambe

GRAFICO 12 Pregunta niamero 9

Implementacion de un area de atencidn
3% /_0%

\

B Muy factible

M Poco factible

No factible

Elaborado por: La autora
Fuente: Funcionarios del GAD Cayambe

Analisis

De acuerdo a los datos un alto porcentaje de funcionarios cree que es
muy factible implementar un area de atencion de reclamos y servicios en
base a procesos para que la atencion se realice en forma centralizada, los

tiempos disminuyan y los usuarios se sientan satisfechos.
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PREGUNTA

10.- ¢Cree que aplicando un manual de procedimientos, para
canalizar de mejor manera los reclamos, mejorara la imagen

institucional del GAD de Cayambe?

CUADRO 14 Pregunta numero 10

VARIABLE | FRECUENCIA | PORCENTAJE
| Mucho | 58 | 97,00% |
| Poco | 2 | 3,00% |
| Muy poco | | 0,00 |
| Nada | 0 | 0,00 |
| TOTAL | 60 | 100,00% |

Elaborado por: La autora
Fuente: Funcionarios del GAD Cayambe

GRAFICO 13 Pregunta nimero 10

Manual de procedimientos

3% 0% 0%
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H Nada

Elaborado por: La autora
Fuente: Funcionarios del GAD Cayambe

Analisis
Una gran mayoria de funcionarios considera que aplicando un manual de

procedimientos, para canalizar de mejor manera los reclamos, mejoraria

mucho la imagen institucional de GADMCC.
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4.3 RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS A USUARIOS DEL GAD
CAYAMBE.

PREGUNTA

1.- ¢Conoce si el GAD de Cayambe tiene politicas para la gestion de

reclamos?
CUADRO 15 Pregunta namero 1
VARIABLE FRECUENCIA |PORCENTAJE
Si 2 1,00%
No 190 99,00%
TOTAL 192 100,00%

Elaborado por: La autora
Fuente: Usuarios GAD Cayambe

GRAFICO 14 Pregunta niumero 1

Politicas de gestion de reclamos

1%

mSi

E No

Elaborado por: La autora
Fuente: Usuarios del GAD Cayambe

Analisis
Los resultados obtenidos permiten deducir que casi la totalidad de
usuarios desconocen de la existencia de alguna politica para realizar

reclamos o sugerencias, lo que indica que no se tienen definidas

claramente las actividades y los responsables de esta area.
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PREGUNTA

2.- ¢Por favor, califique su grado de satisfaccion en la gestion de
atencion a sus reclamos en el Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del Cantén Cayambe?

CUADRO 16 Pregunta namero 2 usuarios

VARIABLE FRECUENCIA |PORCENTAJE
Muy satisfactorio 5 3,00%
Satisfactorio 57 30,00%
Poco satisfactorio 104 54,00%
Insatisfactorio 26 13,00%
TOTAL 192 100,00%

Elaborado por: La autora
Fuente: Usuarios GAD Cayambe

GRAFICO 15 Pregunta niimero 2 usuarios

Satisfaccion del cliente
13% 3%

B Muy satisfacorio

M Satisfactorio

Poco satisfactorio

54%

M Insatisfactorio

Elaborado por: La autora

Fuente: Usuarios GAD Cayambe

Analisis

Una de las principales obligaciones de una empresa publica es brindar
informacion clara y completa sobre todos los servicios que presta pero
como se puede apreciar en las respuestas de los usuarios encuestados
mas de la mitad califican la atencidén poco satisfactoria por parte de los

servidores del GAD Cayambe conllevando a una mala calidad del servicio.
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PREGUNTA

3.- ¢Cree que el personal para atencion de reclamos del GAD

Municipal del Canton Cayambe esta capacitado?

CUADRO 17 Pregunta numero 3 usuarios

VARIABLE FRECUENCIA |PORCENTAJE

Mucho 8 4,00%
Poco 75 39,00%
Muy poco 97 51,00%
Nada 12 6,00%
TOTAL 192 100,00%

Elaborado por: La autora
Fuente: Usuarios GAD Cayambe

GRAFICO 16 Pregunta niumero 3 usuarios

Capacitacion
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Elaborado por: La autora
Fuente: Usuarios GAD Cayambe

Analisis

Con relacién a la tabulacion de las encuestas la mitad mas uno considera
que no hay ninguna clase de capacitacion en el personal del GAD
Cayambe por la mala atencion que reciben, sin embargo un considerable

namero de encuestados creen que si tienen un poco de capacitacion.
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PREGUNTA

4. ¢Harecibido informacion referente a cuél es el procedimiento

se realiza para efectuar un reclamo?

CUADRO 18 Pregunta nimero 4 usuarios

VARIABLE FRECUENCIA |PORCENTAJE

Siempre 0 0.00
Ocasionalmente 89 46,00%
Nunca 103 54,00%
TOTAL 192 100,00%

Elaborado por: La autora
Fuente: Usuarios GAD Cayambe

GRAFICO 17 Pregunta niamero 4 usuarios
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Elaborado por: La autora
Fuente: Usuarios GAD Cayambe

Analisis

que

Mas de la mitad de los Usuarios encuestados manifiestan que nunca han

recibido informacién referente a cual es el procedimiento que se realiza

para efectuar un reclamo, algunos encuestados en cambio expresan que

ocasionalmente si reciben la informacion, siendo esto un factor muy

importante a la hora de tratar con el publico y reflejandose asi el grado de

cultura que tienen las personas.
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PREGUNTA

5. ¢La informacién que ofrece la municipalidad en aspectos de

sugerencias y reclamos es?

CUADRO 19 Pregunta nimero 5 usuarios

VARIABLE \ FRECUENCIA \PORCENTAJE
Muy satisfactoria \ 0 \ 0,00
Satisfactoria \ 22 \ 11,00
Poco satisfactoria \ 30 \ 16,00
Insatisfactoria 140 73,00
TOTAL 192 100,00

Elaborado por: La autora
Fuente: Usuarios GAD Cayambe

GRAFICO 18 Pregunta niumero 5 usuarios
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Elaborado por: La autora
Fuente: Usuarios GAD Cayambe

Analisis
Las tres cuartas partes de encuestados manifiestan que no se encuentran
conformes con la informacién que brindan en la Municipalidad, ya que no

pueden realizar correctamente los tramites relacionado con reclamos o

sugerencias perdiendo confiabilidad hacia la misma.
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PREGUINTA

6.- ¢Cree que se afecta la imagen institucional del Municipio si no se

atiende a las sugerencias y reclamos de los usuarios?

CUADRO 20 Pregunta namero 6 usuarios

VARIABLE FRECUENCIA |PORCENTAJE
Si 192 100,00%
No 0 0,00
TOTAL 192 100,00%

Elaborado por: La autora
Fuente: Usuarios GAD Cayambe

GRAFICO 19 Pregunta nimero 6 usuarios

Imagen Institucional
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H No

Elaborado por: La autora
Fuente: Usuarios GAD Cayambe

Andlisis

De acuerdo a los resultados obtenidos, los usuarios consideran en su
totalidad que no atender correctamente a sus sugerencias y reclamos
afecta evidentemente a la imagen de su Municipalidad, por lo que es
necesario mejorar en su totalidad el servicio para mantener una buena

imagen institucional.

53



PREGUNTA

7. ¢Cree que es necesario que exista comunicacion entre el usuario y

el municipio, en relacion a los servicios que presta, para enmendar y

reparar?
CUADRO 21 Pregunta namero 7 usuarios
VARIABLE FRECUENCIA |PORCENTAJE
Siempre 109 57,00%
Casi siempre 58 30,00%
A veces 25 13,00%
Nunca 0 0,00
TOTAL 192 100,00%

Elaborado por: La autora
Fuente: Usuarios GAD Cayambe

GRAFICO 20 Pregunta niimero 7 usuarios
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Elaborado por: La autora
Fuente: Usuarios GAD Cayambe

Analisis

En relacién a los resultados de esta pregunta mas de la mitad de los

encuestados consideran que siempre debe existir una buena
comunicacion entre los funcionarios del municipio con la ciudadania para
no tener inconvenientes en las diferentes areas por distintas
circunstancias, algunas versiones expresan que siempre y en todo

momento la cortesia es primordial en la atencion.
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PREGUNTA
8. ¢Piensa que es necesario una guia de procesos para el Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Cayambe para

mejorar la atencién de reclamos?

CUADRO 22 Pregunta nimero 8 usuarios

VARIABLE FRECUENCIA |PORCENTAJE

Mucho 147 77,00%
Poco 24 12,00%
Muy poco 21 11,00%
Nada 0 0,00
TOTAL 192 100,00%

Elaborado por: La autora
Fuente: Usuarios GAD Cayambe

GRAFICO 21 Pregunta nimero 8 usuarios

Guia para mejorar la atencion de
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Elaborado por: La autora
Fuente: Usuarios GAD Cayambe

Analisis

Por las falencias que existen en los reclamos requeridos por los
ciudadanos la mayoria de los encuestados consideran necesario mejorar
el proceso a todos sus requerimientos mediante la implementacion de una
guia 0 manual para que la atencion sea diferente a la actual, que sea mas

apropiado a sus necesidades y que le evite pérdida de tiempo y recursos.
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PREGUNTA

9. ¢Considera necesario implementar un area de atencion y reclamos

en el GAD Municipal del Cantén Cayambe?

CUADRO 23 Pregunta numero 9 usuarios

VARIABLE FRECUENCIA |PORCENTAJE

Mucho 155 81,00%
Poco 20 10,00%
Muy Poco 17 9,00%
Nada 0 0,00
TOTAL 192 100,00%

Elaborado por: La autora
Fuente: Usuarios GAD Cayambe

GRAFICO 22 Pregunta nimero 9 usuarios

Area de atencion y reclamos
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Elaborado por: La autora
Fuente: Usuarios GAD Cayambe

Analisis

Los usuarios en su mayoria piensan que es muy necesario implementar
un area de recepcion de sugerencia y reclamos, por lo que los usuarios
no saben a donde dirigirse a realizar su pedido, considerando que es
importante tener en cuenta todos sus requerimientos para el mejoramiento

de la Municipalidad.

56



PREGUNTA

10. ¢Cree que la aplicacién y difusion de una guia de procedimientos

para canalizar los reclamos, mejorarad la imagen institucional del

GAD de Cayambe?

CUADRO 24 Pregunta namero 10 usuarios

VARIABLE FRECUENCIA |PORCENTAJE

Mucho 192 100,00
Poco 0 0,00
Muy poco 0 0,00
Nada 0 0,00
TOTAL 192 100,00

Elaborado por: La autora
Fuente: Usuarios GAD Cayambe

GRAFICO 23 Pregunta namero 10 usuarios

Mejor Imagen Institucional
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Elaborado por: La autora
Fuente: Usuarios GAD Cayambe

Analisis

De acuerdo a la validacion de las encuetas la totalidad de usuarios creen

necesario la implementacion y difusion de una guia que tenga politicas,

procesos y procedimientos que recepten todas sus inquietudes para tener

pronta soluciéon a sus reclamaciones.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

5.1.1 De los resultados obtenidos en las encuestas se puede evidenciar
que en el GAD de Cayambe no existen politicas para la gestion de

sugerencias y reclamos de la ciudadania.

5.1.2 En la Municipalidad los procesos y procedimientos para las
sugerencias y reclamos no es agil, que el personal que labora en atencién
al cliente no estd debidamente capacitado y existe una falta de
informacion para que la ciudadania pueda llegar con alguna sugerencia o

reclamo a su Municipio.

5.1.3 No existe una buena intercomunicacion entre usuarios y Municipio,
por lo tanto no se puede apreciar los reclamos y sugerencias de la

ciudadania y esto afecta la imagen institucional del GAD de Cayambe.

5.1.4 La aplicacion de un manual o guia de procesos es indispensable,
pero para su aplicacion es necesario una oficina del Municipio que se
encargue de su analisis para que exista un Municipio participativo con la
comunidad.
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5.2 RECOMENDACIONES

5.2.1 A las Autoridades se sugiere se implemente una oficina de reclamos
gue canalice las sugerencias y reclamos de la ciudadania, que permita a
la institucion saber si estd cumpliendo a cabalidad con su funcién de

servicio a la comunidad.

5.2.2 A las Autoridades se sugiere realizar un estudio de las politicas de
sugerencias y reclamos que se presta en la propuesta de este trabajo de
grado para que se pueda aplicar de forma inmediata, toda vez que no

existen.

5.2.3 A las Autoridades y funcionarios colaboren en la socializacion y
empoderamiento de este manual o guia de procedimientos a fin de poder
orientar a la ciudadania sobre los procesos que debe seguir para hacer

llegar las sugerencias y reclamos.

5.2.4 A todos los funcionarios del Municipio concienciar sobre la
importancia de conocer como se pronuncia la ciudadania sobre los
servicios que se presta porque es la mejor evaluacion de su trabajo para

con la comunidad.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA ALTERNATIVA

6.1 PROPUESTA

“GUIA DE POLITICAS, PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS PARA LA
GESTION DE SUGERENCIAS Y RECLAMOS DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON
CAYAMBE; PARA MEJORAR LA IMAGEN INSTITUCIONAL”.

6.2 JUSTIFICACION

Actualmente algunas empresas publicas y privadas no cuentan con un
proceso operacional bien estructurado como es el de servicio al cliente y
para solucionar las falencias sefialadas, se plantea la necesidad de
estructurar un area de atencion al cliente claramente identificada y que el
personal que labore en la misma esté capacitado para atender todos los
requerimientos que se presenten, con el fin de evitar pérdidas de tiempo a
los usuarios y que todas las actividades se realicen en funcion a brindar

un excelente servicio.

Es por eso que algunas empresas terminan siendo desintegradas porque
no ven los reclamos como los puntos mas criticos, muchas veces son
ignorados hasta por sus directivos y olvidan que las bases de prestar un
servicio son los clientes considerando que toda empresa debe ser
evaluada y su evaluacion principal depende de los usuarios.
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Asi como las diferencias entre las empresas son cada vez mas cortas, es
necesario ademas de ofrecer un excelente producto o servicio brindar una
eficaz atencidn a sus sugerencias o reclamos porgue solo hay una forma

de satisfacer al cliente, darle mas de lo que espera.

Los funcionarios/as juegan un rol importante en el desafio de contribuir a
un mejor posicionamiento de la institucion en un mercado competitivo y
globalizado, utilizando estrategias que puedan dar una atencion de
calidad, tomando en cuenta que es una institucion publica, que sus
usuarios merecen una excelente atencion y ser ejemplo para otras

instituciones.

La implementacion de la guia estd orientada a mejorar la imagen
institucional mediante la atencién al cliente por parte de los colaboradores
del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Cayambe,
gue ofrecen sus servicios diariamente, que permita dar soluciones a los

tramites gestionados por los clientes.

En la guia se presenta procesos que son aplicables a la realidad de la
Municipalidad para prestar un mejor servicio y mantener una buena

imagen institucional.

6.3 BASE TEORICA

De acuerdo al contenido en el cual se lo aplique, el término “guia” tiene

diferentes significados.

Segun lo expuesto en la pagina web:
http://cyber.law.harvard.edu/readinessguide/spanish/theguide.html, se

define como:

La guia es un instrumento que organiza sistematicamente la evaluacion

de los diferentes factores que determinan el nivel de preparacién de una
62


http://cyber.law.harvard.edu/readinessguide/spanish/theguide.html

comunidad del mundo en desarrollo. La guia requiere una significativa

participacion e interpretacion por parte de los usuarios.

Segun el sitio web: http://es.wikipedia.org/wiki/Gu%C3%ADa_del_usuario

la define como:

Una Guia de usuario, también conocida como Manual de usuario, es un
documento de comunicacion técnica destinado a dar asistencia a las

personas que utilizan un sistema en particular.

Segun Silva Saltos, Ruth; Oviedo,Marco (2011) en su libro Disefio

Organizacional y Estructura de Puestos dice:

Las organizaciones presentan la estructura formal mediante
organigramas, en los que se evidencia la divisibn de tareas y las
jerarquias. Esta es la estructura formal que se refiere a las relaciones no

oficiales que son muy importantes y complementan a las primeras.

Orientarse al cliente: El servicio ya no esta mas orientado al poder del
jefe, es el ciudadano el que define el servicio que desea y sus
caracteristicas, sin embargo es necesario también ver como dan estos
servicios otras entidades, a fin de compararlos y plantear la ventaja

competitiva.

Mejorar el servicio: A la pregunta de como hacerlo se debe tomar la vista
al “proceso” que lo genera, proceso entendido como el conjunto de
actividades que empiezan con la necesidad del cliente y terminan con su
satisfaccion.

Los procesos son influenciados por dos elementos importantes:

» Tecnologia: Es el conjunto de las herramientas técnicas que

permiten transformar los insumos y que ayudan a la definicién de la
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estructura organizacional. Los niveles jerarquicos, el tipo de
personal, los mecanismos de coordinacion y control; el tamafio y
caracteristicas de las unidades varian segun la tecnologia que se

adopte en la organizacion.

» Puestos y gente: Las actividades dentro de un proceso son
realizadas por gente que debe reunir requisitos y competencias que
respondan a los requerimientos de los procesos. La serie de
actividades que realiza una persona conforma un puesto. Este
concepto es muy importante dentro de cambio hacia una
organizacién por procesos. Los puestos no son creaciones de

personas, dependen del proceso y de sus caracteristicas.

Son los procesos los que determinan el funcionamiento de las
organizaciones, entendidos como la secuencia de actividades que se
realizan para transformar elementos que ingresan a ser procesados y una
vez transformados, mediante afiadidos el valor, se convierten en servicios
0 productos reclamados por los clientes. Los procesos, por lo tanto,
enlazan los distintos departamentos: no se conciben unidades

independientes. Este enfoque tiene algunas implicaciones:

e El trabajo debe organizarse en torno al proceso

e Los procesos deben ser el centro del modelo de operacion

e Deben definirse para cubrir las necesidades del cliente.

A continuacion se presenta una comparacion entre el enfoque Funcional y

el de Procesos.
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ENFOQUE FUNCIONAL

ENFOQUE DE

PROCESO
Enfoque al cliente = Jefe —  cliente = Usuario — cliente
interno externo
» Islas de poder = Cadena de valor
= productividad = Satisfaccion del
cliente
Enfoque al trabajo = Apaga fuegos » Resultado final
= Ejecutar por = Accién proviene
costumbre del proceso
Enfoque a la gente = Departamentos = Participacion
islas consciente

Personal ejecutor
Trabajo individual

= Comunidad de
aprendizaje

= Trabajo en
equipo
Liderazgo = Supervision y » Facilitador-
control estrecho comunicador-
= Empujan mediador
= Enfoque corto = Halan
plazo »= Vision
= Enfoque a largo
plazo
Total = Costos vs. Calidad = Costo parte de la

Mejoras centradas
en los individuos,
como islas

calidad

= Mejoras
centradas en el
proceso de toda
la organizacion

Elaborado por: La Autora
Fuente: Disefio Organizacional y Estructura de Puestos

Dadas las ventajas de un esquema de Administracién por Procesos, el

Estado Ecuatoriano, decidi6 que las organizaciones publicas que lo

conforman, adopten la metodologia de procesos, lo que se refleja en la
normatividad SENRES — PROC 2006-0000046.
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6.4 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

6.4.1 Objetivo General

Aportar al Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantdn
Cayambe con una herramienta de facil acceso, para que mejore el
servicio en la atencion al cliente, a través de la aplicacion de estrategias
de procesos y procedimientos, para proyectar una imagen positiva de la

institucion.

6.4.2 Objetivos Especificos

e Analizar los métodos y las técnicas de atencion efectivas de

sugerencias, quejas y reclamos.

e Facilitar formatos que permitan una correcta entrega de la

informacion.

e Proponer capacitaciones para resolver de manera efectiva las

llamadas o visitas de clientes con quejas o reclamos.

6.5 UBICACION SECTORIAL Y FISICA

La aplicacién de la guia de politicas, procesos y procedimientos para la
gestion de sugerencias y reclamos se aplicara en el Gobierno Autbnomo
Descentralizado Municipal de Cayambe, ubicado en la provincia de

Pichincha, Canton Cayambe calles Teran entre Sucre 'y Bolivar.
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6.6 DESARROLLO DE LA PROPUESTA/IMPLEMENTACION

ETAPA |

ETAPA Il

ETAPAIII

ETAPA IV

e Determinar cuales son los reclamos mas
frecuentes que existen en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del
Cantén Cayambe.

e Analizar los métodos y técnicas efectivas de
sugerencias, quejas y reclamos.

e Facilitar formatos que permita una correcta
orientacién e informacion a la ciudadania.

e Socializar de |la propuesta, mediante un taller
con la participacién de directivos, servidores y
servidoras.

N N2 7

Elaborado por: La Autora
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6.7 CONTENIDO

POLITICAS DE TRATAMIENTO DE QUEJAS Y RECLAMACIONES

El objetivo de las politicas de tratamiento de quejas es facilitar una
resolucidn objetiva y efectiva de las sugerencias, quejas y reclamos de los
usuarios a fin de garantizar la satisfaccion y fidelizacion de los mismos al
GAD de Cayambe.

Por ello, todos los procesos comienzan y terminan teniendo en cuenta los

intereses de los usuarios.

6.7.1 Politica N° 1 Cémo afrontar las quejas

Si hay algunarazén por la que el GAD no harespondido conforme
esperaba, se le agradece al usuario por el tiempo que pueda dedicar a
comunicar su queja, sugerencia o reclamo para entender el problema, dar
una respuesta y mejorar el servicio, porque se aspira brindar un servicio

transparente y de confianza.

6.7.2 Politica N° 2 Cémo contactarse con el GAD

El compromiso es estar cerca de todos los usuarios, estableciendo
cauces sencillos y rapidos para atender con eficacia ante cualquier

circunstancia.

¢, Como presentar un reclamo?

Puede efectuarse de tres formas distintas:

> Telefénicamente
> Personalmente

» ylo por escrito.
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En caso de realizar los reclamos personalmente o por escrito, se debera
utilizar de manera obligatoria los respectivos formularios de reclamos que
se encuentren a disposicion en las oficinas y en la pagina web del GAD

Municipal www.municipiocayambe.gob.ec.

6.7.3 Politica N° 3 Como se gestionan las quejas

Las personas que trabajan en el GAD escuchardn a sus usuarios y estan

formados para entender y resolver la queja rapida y eficientemente.

El compromiso a la calidad de dar una respuesta en un plazo no mayor a
15 dias habiles desde el acuse de recibo. Ademas se garantizara su total

confidencialidad durante todo el proceso de seguimiento.

Si el usuario no queda satisfecho con la solucion dada a su reclamo o
sugerencia se acordara una reunion con las partes implicadas para buscar

una solucion de consenso que satisfaga a las partes.

El GAD Municipal de Cayambe se compromete a informar de los pasos de
su reclamacion y asegurarse que el proceso no se alargue mas de lo

estrictamente necesario.

6.8 PROCEDIMIENTOS

6.8.1 Preambulo

El objetivo fundamental de toda empresa es conseguir la satisfaccion total
del cliente. Hoy por hoy cubrir las necesidades no «satisface
plenamente». Es necesario buscar los valores afadidos. Un cliente
satisfecho es aquel cuyas expectativas de producto o servicio se ven

superadas por el mismo.
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6.8.2 Objetivo

El presente documento tiene como objetivo regular los procedimientos
existentes para dar respuesta a los reclamos, quejas y sugerencias de
nuestros clientes a efectos de que sean resueltos en forma oportuna y

completa por los responsables designados.

6.8.3 Antecedentes

El Modelo de Gestion de Reclamos, quejas y sugerencias desarrollado

para el GAD contempla dos premisas:

6.8.3.1 Asegurar la satisfaccion del cliente en la gestion de reclamos,

guejas y sugerencias, y
6.8.1.2 Generar los informes y estadisticas para la gestion.

El registro de reclamos, quejas y sugerencias permite suministrar
estadisticas para la toma de decisiones en procura de una mejora

continua de los servicios que presta la Municipalidad.

Se establecen los siguientes principios que deben regir la gestién de

reclamos, quejas y sugerencias:

- Enfoque al cliente: La Municipalidad debe tener una actitud abierta
hacia los reclamos, quejas y sugerencias y demostrar su compromiso

para resolverlos.

- Visibilidad: La informacion sobre como presentar un reclamo, queja y
sugerencia debe ser visible para cualquier parte interesada (usuaios y

funcionarios de la empresa)

- Accesibilidad: El proceso debe ser claro y facilmente entendible para la

persona que presenta la queja, sugerencia o reclamo.
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- Respuesta: Debe comunicarse con prontitud la recepcion de un

reclamo al reclamante.

- Objetividad: Los reclamos deben registrarse de forma objetiva

trasladando de modo fiel la informacion proporcionada por el reclamante.

- Confidencialidad: El proceso de reclamaciones debe mantenerse en un

entorno de confidencialidad apropiado.
- Gastos: El proceso de reclamacion debe ser gratuito para el reclamante.

- Comunicacion interna: Todas las decisiones y acciones asociadas al
proceso de gestion de reclamos, quejas y sugerencias deben ser

comunicadas e informadas internamente de forma apropiada.

- Mejora continua: La organizacion debe considerar la mejora continua

de sus procesos de gestidon de reclamos, quejas y sugerencias.

Todos los procedimientos de la organizacién deben tener en cuenta estos
principios y directrices y tanto la direccion como el personal involucrado
en los procesos de gestion de quejas, sugerencias y reclamos deben

entender y aplicar estos principios.

6.8.4 Responsables

6.8.4.1 Servicio al Cliente — Atencién de Reclamos

El area del Servicio de Atencion al Cliente (SAC) — Atencion de Reclamos

es responsable por:

* Procurar un mejor relacionamiento con los clientes y velar por sus
intereses asegurando la atencion y respuesta de los reclamos, quejas y

sugerencias presentados.

* Implementar, monitorear y controlar la gestion de reclamos, quejas y

sugerencias.
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* Promover la toma de conciencia sobre el proceso de gestion de

reclamos, quejas y sugerencias.

* Mantener el sistema de registro de reclamos, quejas y sugerencias

(SGR) de manera eficaz y eficiente.

» Cumplimiento de los tiempos limites, documentacion y resoluciones.
 Control de las acciones que se deben tomar para corregir un problema.
* Prevenir su ocurrencia en el futuro y asegurar que el suceso se registre.

» Controlar que la informacion sobre la gestion de reclamos, quejas y

sugerencias sea de facil acceso.

» Coordinar y dirigir a los responsables de los sectores involucrados en la

resolucién de los problemas y oportunidades de mejora.

* Agilizar los procesos de resolucion para que las soluciones se

implementen eficaz y eficientemente.

* Informar a los usuarios sobre acciones y decisiones sobre la gestion de

reclamos, guejas y sugerencias.

+ Utilizar la informacion para encontrar las causas raiz y desarrollar el

compromiso y los procedimientos para eliminarlas.

6.8.5 Plazos de Resolucién

En el caso de los reclamos, si no pueden ser solucionados en forma
inmediata el plazo de resolucion no debe ser mayor a quince dias
corridos, contados desde la fecha de presentacion del incidente. Siempre

que la naturaleza del reclamo asi lo amerite.
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6.9 PROCESO

Los clientes deben tener acceso a la informacién sobre el proceso de
gestion de reclamos, quejas y sugerencias. Esta informacion esta

publicada en la pagina web de la Institucion.

6.9.1. Recepcion

El GAD pone a disposicion del cliente diversos medios para presentar su

reclamo, queja o sugerencia:

Reclamos:

- Linea Exclusiva: 022360052 (de 10:00 a 18:00 hrs.)

- A través de la web: www.municipiocayambe.gob.ec

- Personalmente, a través de una carta o informando verbalmente.
Quejas y Sugerencias:

- A través de la web: www.municipiocayambe.gob.ec

- Personalmente, depositando su queja o0 sugerencia en los Buzones

disponibles.

Cualquiera sea la opcion elegida para presentar el reclamo, queja o

sugerencia, el cliente deberé informar:

- Nombre completo y/o Razén Social de la empresa.

- Cédula de ciudadania.

- Teléfono y correo electronico de persona de contacto.

- Descripcion y argumento de reclamo, queja o sugerencia.
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Si se trata de un reclamo, si corresponde, deberd suministrar

adicionalmente:
- Documentos que sustentan el reclamo.

- Solucién que desea obtener

6.9.2 Registro

Cualquiera sea la via elegida por el usuario para presentar el reclamo,
gueja 0 sugerencia detallando toda la informacién necesaria para la
gestion del mismo se debera generar un documento impreso como
constancia de recepcién del reclamo con fecha y hora del mismo, con el
cual el cliente puede hacer su correspondiente seguimiento al momento

de la recepcion del mismo.

6.9.3 Resolucién y cierre del incidente

Antes de contactar al cliente es necesario verificar que la solucién esta

implementada y se debera notificar la resolucion por escrito al usuario.

Cuando se trata de una queja o sugerencia generalmente no es posible
darle una solucién inmediata al usuario debido a la tematica de las
mismas, sin embargo Servicio al Cliente — Atencion de Reclamos
informara via mail a los encargados de las areas involucradas para que

sean tomadas en cuenta.

6.9.4 Seguimiento de satisfaccién

Servicio al Cliente — Atencién de Reclamos conjuntamente con el Area de
Calidad seleccionara una muestra de usuarios para verificar el grado de

satisfaccion con la resolucién a su reclamo.
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6.10 Reclamos y conflictos a resolver institucionalmente

Para el desarrollo del sistema de reclamos y conflictos se remarcan varios

componentes:

-Su origen

-El caréacter del denunciante

-El contenido de la denuncia

En funcién de estos pardmetros se construye un sistema que no asume
de forma homogénea las quejas y conflictos sino que los deriva segun su

naturaleza:

¢, Quién es el reclamante?

Ciudadano usuario o no usuario, reclamante en forma directa.

e Comisiones vecinales.

e Comunidades indigenas o no indigenas.

e Organizaciones No Gubernamentales (ONG’s).

e Cualquier otro tipo de organizacién que alegara estar afectada por

las obras.

e Oftros.
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6.10.1 Esquema del Proceso de Atencion y Resolucion de Reclamos y conflictos

ORIGEN

(Reclamante)

/-Ciudadanos

-Usuarios

-Comisiones Vecinales
-Asentamientos
-Municipios
-Instituciones del sector.
-Otros

o

~

)

5. SOLUCION

/ CIERRE
Cumplimiento

de acuerdos
por parte del
GAD
Municipal

-

<:| del reclamo

MEDIOS DE
RECEPCION

KOficinas

-Teléfono

-Centro de Atencion al
Usuario

-Pagina Web.

-Medios Periodisticos
-Otros (dependiendo del

contexto geogréfico,

keconémico y saocial).

/

3. Verificacién
de la situacién
y respuesta

4. Cierre

) —

TRAMITE / PROCESO
INSTITUCIONAL

1- Recepciodn.
-Registro y
verificaciéon de
datos

2- Comprobar a
que prioridad
corresponde
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6.11 Responsabilidades y Procedimientos Generales de Atencion de

Reclamos.
Pasos Responsable del Responsable
Generales Procedimiento Procedimientos

Presentacion del Reclamo

Ciudadanos,

Usuarios,

Comisiones Vecinales,
ONG s,

Otros

Presentar reclamo en las
oficinas del GAD.

Recepcion

Oficinas del GAD

- Verifica datos del Usuario

- Identifica el tipo de reclamo

- Efectuar preguntas para
confirmar la recepcion del
reclamo y documentacion
adjunta si la hubiera.

- Remite el reclamo al area
competente.

Verificacién y solucion del
reclamo

Area competente

- El departamento
correspondiente recibe el
reclamo y procede a la
verificacion y solucion.

- La autoridad principal recibe
copia del reclamo.

- Se registra en Comunicacion
interna, cuando la resolucién es
consulta, que no requiere
analisis y seguimiento de la
misma.

Resolucién del reclamo

del GAD

- El departamento competente
analiza el reclamo y emite un
informe con sus
recomendaciones.

- Si el reclamo es admitido, se
buscara llegar a un acuerdo
con el reclamante.

- La propuesta de solucién sera
notificada al reclamante y se
pasara para la elaboracion del
informe.

-Verificacion de soluciéon
aplicada.

Informe al reclamante, de la
solucién aplicada.

Control de Estado de
Reclamos (Seguimiento y
Monitoreo)

Departamento de Gestién

-Realiza el seguimiento vy
cumplimiento del reclamo.
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6.12 Modelo de Formato de Seguimiento del Reclamo

Recibido: Fecha: ...............ocooiiiene.
N° de Tramite: ............. [oon.....
Recibido Via (marcar): telefonica/ fax/ mail/ personal.

Recibido y Procesado por (Nombre completo):

Firma:
Resumen del Reclamo/ Conflicto o sugerencia:

Severidad (marcar):
Alta/ Media/ Baja
Nombre completo del/la

reclamante;

NUmero de C.1.:

Direccion

completa:

Barrio: Ciudad/Parroquia

N° de Celular: Teléfono Linea Fija:

Correo

electrénico: @

Remitido a:

Recibido y Procesado por (Nombre completo)

Firma:

Para que en un plazo de............ dias, informe sobre la situacion del

reclamo.
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6.13 IMPACTOS

6.13.1 Impacto social

La propuesta genera alto impacto social, porque su ejecucion propiciara
cambios en la actitud de servicio en la atencién al usuario que brinda en
los diferentes servicios que presta el GAD Municipal de Cayambe. Si se
genera una mayor atencion, a través de sugerencias y reclamos de la
ciudadania se estd mejorando el posicionamiento y la imagen de la

institucion.

6.13.2 Impacto administrativo

La elaboracion de la guia sobre procesos y procedimientos fortaleceréa la
calidad de servicio y atencion al usuario en el Gobierno Auténomo
Descentralizado del Canton Cayambe, generando un impacto positivo,
toda vez que se propicia un modelo de calidad humana con organizacion,
técnica y profesional; factores que inciden en la agilidad de los tramites
haciéndolos mas rapidos y oportunos.
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ANEXO 1

Colaboradores poco
corteses

Falta de cultura en el
servicio

ARBOL DE PROBLEMAS

Critica e
insatisfaccion del
usuario porque no

hay una guia

Deterioro de la imagen
institucional

Incompetencia

Desconfianza del
usuario hacia el servicio

CAUSAS

Los usuarios no estan
enterados como se
realiza un reclamo.

Bajo nivel de capacitacidn
en aspectos de
canalizacién de reclamos

Actitud inadecuada de los
profesionales que colaboran
en la institucién
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ANEXO 2

MATRIZ DE COHERENCIA

TEMA: “LA GESTION DE RECLAMOS EN
LOS SERVICIOS QUE PRESTA EL
GOBIERNO AUTONOMO
DECENTRALIZADO MUNICIPAL DEL
CANTON CAYAMBE PARA MEJORAR SU
IMAGEN INSTITUCIONAL. ANO 2013-
2014, PROPUESTA ALTERNATIVA”.

OBJETIVO GENERAL: Determinar cuéles
son los procesos de gestién de reclamos
en los distintos servicios brindados por el
Gobierno  Auténomo  Descentralizado
Municipal del Cantén Cayambe; por medio
de recopilacion, tabulacion y andlisis de
datos que permitan mejorar la imagen
institucional y ofrecer un buen servicio a la

ciudadania.

PREGUNTAS DIRECTRICES

¢Cual es la situacion actual de la gestion
de reclamos en el Gobierno Auténomo
del cantén

Descentralizado  Municipal

Cayambe?

¢Cuales son las causas y efectos que
genera la ausencia de una politica de

gestién en la imagen institucional?

¢Una guia de procesos y procedimientos
para mejorar la gestiébn en el manejo de
reclamos permitir4 optimizar los servicios al

usuario?

JEl

permitird optimizar los servicios que presta

conocimiento de nuevos procesos

el Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal del canton Cayambe?

OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Diagnosticar la situacion actual de la
del

Autonomo Descentralizado Municipal del

gestion de reclamos Gobierno
Cantén Cayambe con el fin de identificar

acciones de mejora.

* Determinar las causas y efectos del
problema y como afecta en la imagen

institucional.

* Elaborar una guia de gestidon de reclamos
para mejorar la imagen institucional del
Gobierno  Auténomo  Descentralizado
Municipal del Cantén Cayambe mediante

la planificacién del proceso de reclamos.

* Socializar la guia de procedimientos en el

Gobierno  Autébnomo  Descentralizado
Municipal del Cantén Cayambe aplicando
metodologias adecuadas para mejorar la

atencion de los usuarios.

85




ANEXO 3
MATRIZ CATEGORIAL

TEMA: “LA GESTION DE RECLAMOS EN LOS SERVICIOS QUE PRESTA EL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTARLIZADO MUNICIPAL DEL CANTON CAYAMBE PARA MEJORAR SU IMAGEN INSTITUCIONAL. ANO 2013 -
2014, PROPUESTA ALTERNATIVA”.

CATEGORIA DEFINICION DIMENSION INDICADORES

Es uno de los temas que mas - Politicas de gestion
preocupa a quienes buscan la - Grado de satisfaccion
excelencia en el servicio. Y es - Capacitacién
cierto que, dependiendo de cémo - Difusién de informacién

Gestién de reclamos se gestionen las quejas de un Usuarios - Agilidad
cliente, se decidirA su destino: - Sugerencias
perderlo definitivamente, o] - Intercomunicacion
recuperar su confianza, y hasta
fidelizarlo.
Imagen: Es el conjunto de - Posicionamiento, es
creencias y asociaciones que GAD Municipal reconocida
poseen los publicos que reciben Cayambe - Buena acogida
comunicaciones directas 0 - Implementar area de atencién
indirectas de personas, productos, - Imagen aceptable

Imagen institucional servicios, empresas o instituciones. - Expectativas de los
Se la puede definir como: una ciudadanos
representacién cognoscitiva de la - Manual
estructura de una empresa U
organizacion.
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ANEXO 4
ENCUESTA

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD: DE EDUCACION, CIENCIA Y TECNOLOGIA

PROGRAMA: SEMIPRESENCIAL
ESPECIALIDAD: SECRETARIADO EJECUTIVO EN ESPANOL

OBJETIVO: RECOLECTAR INFORMACION PRIMORDIAL PARA
MEJORAR LA GESTION DE RECLAMOS EN LOS SERVICIOS QUE
PRESTA EL GOBIERNO AUTONOMO DECENTRALIZADO MUNICIPAL
DEL CANTON CAYAMBE PARA MEJORAR SU IMAGEN
INSTITUCIONAL.

Encuesta direccionada para los funcionarios

1.- ¢Conoce si existen politicas del GAD Cayambe para gestion de

reclamos?
Si O
No O

2.- ¢La atencion que se brinda en la recepcion de solicitudes y

reclamos del cliente es?
Muy agil O Agil O Poco agil O lenta O

3.- ¢Cree que el personal para atencion al cliente, esta capacitado
para atender reclamos y requerimientos de los ciudadanos?

Muy (O Poco O Muy poco () Nada()
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4.- (El proceso o procedimiento que existen para realizar reclamos o
sugerencias los considera?

Muy agilCO Agil O Poco agil O lento O

5.- ¢Lainformacién que ofrece la Municipalidad en aspectos de
sugerencias y reclamos es?

Completa O Parcial O Inexistente O)

6.- ¢(Cree que la imagen institucional del Gobierno Auténomo
Descentralizado Cayambe tiene buena acogida?

Muy Buena () Buena (O Regular (O Mala O

7.- ¢Cree necesario que debe existir una intercomunicacion con el
usuario en relacién al servicio que se estd prestando para poder

enmendar o mejorar?

Si O No O

8.- ¢ Piensa que es necesario un manual o una guia de procesos para
mejorar la atencion de reclamos de los ciudadanos?

Muy necesario (O Necesario () Poco necesario (O) Innecesario ()

9.- ¢, Considera que es factible implementar un area de atencién de
reclamos y servicios en base a procesos?

Muy factible O Poco factible O No factible O
10.- ¢(Cree que aplicando un manual de procedimientos, para
canalizar de mejor manera los reclamos, mejorara la imagen
institucional de GAD de Cayambe?

a. Mucho QO

b. Poco O

c. Muy Pocoo

d. Nada O

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 5
ENCUESTA

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD: DE EDUCACION, CIENCIA Y TECNOLOGIA
PROGRAMA: SEMIPRESENCIAL
ESPECIALIDAD: SECRETARIADO EJECUTIVO EN ESPANOL

OBJETIVO: RECOLECTAR INFORMACION PRIMORDIAL PARA
MEJORAR LA GESTION DE RECLAMOS EN LOS SERVICIOS QUE
PRESTA EL GOBIERNO AUTONOMO DECENTRALIZADO MUNICIPAL
DEL CANTON CAYAMBE PARA MEJORAR SU IMAGEN
INSTITUCIONAL.

Encuesta direccionada para los ciudadanos.

1.- ¢Conoce si el GAD de Cayambe tiene politicas para gestion de

reclamos?
Si O
No O

2.- ¢Por favor, califique su grado de satisfaccion en la gestién de
atencién a sus reclamos en el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Canton Cayambe?

Muy Satisfactorio () Satisfactorio (O) Poco Satisfactorio(")  Insatisfactorio O

3.- ¢Cree que el personal para atencién a reclamos del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Cayambe esta
capacitado?

Mucho O Poco O Muy poco O Nada (O
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4. ¢Ha recibido informacion referente a cual es el procedimiento que
se realiza para efectuar un reclamo?

Siempre (O Ocasionalmente () Nunca(O

5.- ¢La informacion que ofrece la Municipalidad en aspectos de
sugerencias y reclamos es?

Muy Satisfactorio () Satisfactorio () Poco Satisfactorio ()  Insatisfactorio ()

6.- ¢Cree que se afecta la imagen institucional del Municipio si no
atiende las sugerencias y reclamos del usuario?

si O No O
7. ¢Cree que es necesario que exista comunicacion entre el usuario y

el municipio, en relacién a los servicios que presta para enmendar y
reparar?

Siempre () Casisiempre (O A veces (O Nunca O

8. ¢Piensa que es necesario una guia de procesos para el Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén Cayambe para
mejorar la atencion a reclamos?

Mucho O Poco (O Muy Poco O Nada QO

9. ¢Considera necesario implementar un area de atencion y reclamos
en el Gobierno Autdnomo Descentralizado Municipal del Cantén
Cayambe?

Mucho ()  Poco (O  Muy poco (O  Nada O

10. ¢(Cree que la aplicacion y difusion de una guia de procedimientos
para canalizar los reclamos, mejorara la imagen institucional?

Mucho (O) Poco (O Muypoco (O Nada O

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 6.

INSTRUMENTO DE VALIDACION DE UNA INVESTIGACION

Tema de Tesis:

"LA GESTION DE RECLAMOS EN LOS SERVICIOS QUE PRESTA EL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON
CAYAMBE PARA MEJORAR SU IMAGEN INSTITUCIONAL, ANO 2013 —
2014. PROPUESTA ALTERNATIVA"

Estudiante:

BEDOYA OBANDO IRENE PATRICIA

Experto:

Instrucciones: Determinar si el instrumento de medicion, retne los indicadores mencionados y
evaluar si ha sido excelente, muy bueno, bueno, regular o deficiente, colocando un aspa(X) en el

casillero correspondiente.

N° Indicadores Definicion Excelente | Muy Bueno | Regular | Deficiente
bueno
y s Las preguntas estén redactadas en forma !
L Claridad y precision clara y precisa, sin ambigiiedades
Las preguntas guardan relacion con los
2 Coherencia objetivos, las variables e indicadores de la
investigacion.
3 Validez Las preguntas han sido redactadas teniendo
en cuenta la validez de contenido y criterio. 7\
La estructura es adecuada. Comprende la
4 Organizacion presentacion,  agradecimiento,  datos
demograficos, instrucciones
s El instumento es confiables porque se
5 Confiabiidad aplicado el test-retest (piloto)
Presenta algunas preguntas distractoras
6 Control de sesgo para controlar la contaminacion de las
respuestas
Las preguntas y reactivos han sido
7 Orden redactadas utilizando la técnica de lo
general a lo particular
Las preguntas han sido redactadas de
8 Marco de Referencia acuerdo al marco de referencia del X
encuestado: lenguaje, nivel de informacion.
El nimero de preguntas no es excesivo y
9 Extension esta en relacion a las variables, dimensiones
e indicadores del problema.
; Las preguntas no constituyen riesgo para el
10 Inocuidad encuestado
Observaciones: | |

En consecuencia el instrumento puede ser aplicado
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INSTRUMENTO DE VALIDACION DE UNA INVESTIGACION

Tema de Tesis: | ‘LA GESTION DE RECLAMOS EN LOS SERVICIOS QUE PRESTA EL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON
CAYAMBE PARA MEJORAR SU IMAGEN INSTITUCIONAL, ANO 2013 -
2014. PROPUESTA ALTERNATIVA”

Estudiante: BEDOYA OBANDO IRENE PATRICIA

Experto:

Instrucciones: Determinar si el instrumento de medicion, retne los indicadores mencionados y
evaluar si ha sido excelente, muy bueno, bueno, regular o deficiente, colocando un aspa(X) en el
casillero correspondiente.

N° Indicadores Definicién Excelente Muy Bueno Regular | Deficiente
bueno
1 Claridad y precisién Las preguntas estan redactadas en forma X

clara y precisa, sin ambigtiedades

Las preguntas guardan relacion con los

2 Coherencia objetivos, las variables e indicadores de la 76
investigacion,
3 Las preguntas han sido redactadas teniendo
3 Validez en cuenta la validez de contenidoy criterio. )C

La estructura es adecuada. Comprende la
4 Organizacion presentacion,  agradecimiento,  datos )“
demograficos, instrucciones

= El instumento es confiables porque se .
5 Confiabiidad aplicado el test-retest (piloto) )C

Presenta algunas preguntas distractoras
6 Control de sesgo para controlar la contaminacion de las b
respuestas

Las preguntas y reactivos han sido
7 Orden redactadas utilizando la técnica de lo =
general a lo particular

Las preguntas han sido redactadas de
8 Marco de Referencia acuerdo al marco de referencia del il i
encuestado; lenguaje, nivel de informacion,

El nimero de preguntas no es excesivo y \f’
9 Extension esta en relacion a las variables, dimensiones
e indicadores del problema,

3 Las preguntas no constituyen riesgo para el ~
10 Inocuidad Shciestads

| Observaciones: |

En consecuencia el mstrumento puede ser aplicado

gf)u //-c’/yh 77 /f/m [ //f/ //7/ ’ 040826644
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ANEXO 7.

ORGANIGRAMA FUNCIONAL DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO CAYAMBE
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ANEXO 8

FOTOGRAFIAS DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DEL GAD Y
CLIENTES DEL MUNICIPIO

Edificio principal GAD Cayambe

&

o 7 A g
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Concejal Del Canton Cayambe

Sra. Nancy Obando — Secretaria de la Concejalia

1 THN
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Clientes del GAD Municipal Cayambe
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Patricia Bedoya — Autora del Trabajo de Grado
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G A D GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
CAYAMBE MUNICIPAL DEL CANTON CAYAMBE

DIRECCION DE TALENTO HUMANO

Cayambe, 29 de Mayo de 2014

CERTIFICADO

Por medio del presente me permito certificar que la sefiorita BEDOYA OBANDO IRENE
PATRICIA, con cédula de identidad N° 171703030-6, egresada de la Universidad Técnica
del Norte Facultad de Educacion Ciencia y Tecnologia, socializo la propuesta sobre el Tema
“La Gestion de Reclamos en los Servicios que presta el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Cantén Cayambe” con el propésito de mejorar la Imagen Institucional entre los
anos 2013 — 2014, como propuesta alternativa.

Es todo cuanto puedo certificar, facultando a la interesada a hacer uso del presente
documento de la manera que estime conveniente.

Atentamente,
\\ \,
3 o (
~ \. |
NN R
/\“_‘ o \ /. GAD MUNIC :
()t econ By CANTON
s T At ]
Padl Villalba »‘ W I
ST oidiven § PALENTO BUHAN

DIRECTOR (E)DE TALENTO HUMANO
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON CAYAMBE

Dir: Terdn 702 y Sucre Telf: 022 361 591 / 022 361 832 / 022 360 052 Fax: 022 360 441
Web: www.municipiocayambe.gob.ec
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORT!

im

ECA UNIVERSITARIA

AUTORIZACION DE USO Y PUBLICACION
A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

1. IDENTIFICACION DE LA OBRA

La Universidad Técnica del Norte dentro del proyecto Repositorio Digital

Institucional determind la necesidad de disponer de textos completos en

formato digital con la finalidad de apoyar los procesos de investigacion,

docencia y extension de la Universidad.

Dejo constancia de mi voluntad de participar en este proyecto, para lo

cual entrego la siguiente informacion:

DATOS DE CONTACTO

[CEDULA DE CIUDADANIA: | 1717030306

APELLIDOS Y NOMBRES:

BEDOYA OBANDO JRENE PATRICIA

DIRECCION:

PICHINCHA, CAYAMBE, 28 DE JULIO E 3-83 Y
MARIANA DE JESUS

| E MAIL:

| TELEFONO F1JO:

patriciabedoyazoog%hotmail.com

02 3480020 TELEFONO MOVIL: ’ 0994882688

DATOS DE LA OBRA

“A GESTION DE RECLAMOS EN LOS SERVICIOS

QUE PRESTA EL GOBIERNO  AUTONOMO
e 58 DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON

CAYAMBE PARA  MEJORAR  SU  IMAGEN
INSTITUCIONAL. ANO 2013 - 2014, PROPUESTA
ALTERNATIVA".

AUTORA: BEDOYA OBANDO IRENE PATRCIA

FECHA: AAAAMMDD 201a0621

] ]

| PROGRAMA: PREGRADO | S t

TITULO POR EL QUE
| OPTA:

‘ LICENCIATURA EN SECRETARIADO EJECUTIVO EN
’ ESPANOL

| ASESORA/DIRECTORA:

| DOCTORA CECILIA REA




2, AUTORIZACION DE USO A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD

Yo, BEDOYA OBANDO IRENE PATRICIA, con cédula de ciudadania
1717030306, como autora titular de los derechos patrimoniales del
Trabajo de Grado descrito anteriormente, entrego el ejemplar
correspondiente en formato digital y autorizo a la Universidad Tecnica del
Norte, la publicaciéon de la obra en el Repositorio Institucional y uso del
archivo digital en la Biblioteca de la Universidad con fines académicos,
para ampliar la disponibilidad del material y como apoyo a la educacion,
investigacion y extensién; en concordancia con la Ley de Educacion
Superior, articulo 144.

3. CONSTANCIAS

La autora manifiesta que la obra objeto de la presente autorizacion es
original y se desarroll6, sin violar derechos de autor de terceros, por lo
tanto la obra es original y de la titular de los derechos patrimoniales, por lo
que asume la responsabilidad sobre el contenido de la misma y saldra en

defensa de la Universidad en caso de reclamacion por parte de terceros.
Ibarra julio 02, 2014

La autora

“BEDOYA OBANDO IRENE PATRICIA
CC 1717030306
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s * BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

CESION DE DERECHOS DE AUTOR DEL TRABAJO DE GRADO
A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Yo, BEDOYA OBANDO IRENE PATRICIA, con cédula de ciudadania
17170303086, expreso mi voluntad de ceder a la Universidad Técnica del
Norte, los derechos patrimoniales consagrados en la Ley de Propiedad
Intelectual del Ecuador, articulos 4, 5 y 6, como autora del Trabajo de
Grado denominado: “LA GESTION DE RECLAMOS EN LOS SERVICIOS QUE
PRESTA EL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL
CANTON CAYAMBE PARA MEJORAR SU IMAGEN INSTITUCIONAL. ANO
2013 - 2014, PROPUESTA ALTERNATIVA", que se ha desarrollado para
optar por el titulo de: LICENCIATURA EN SECRETARIADO EJECUTIVO
EN ESPANOL, en la Universidad Técnica del Norte, quedando la
Universidad facultada para ejercer plenamente los derechos cedidos
anteriormente. En mi condicién de autora me reservo los derechos
morales de la obra antes citada. Suscribo este documento en el momento
que hago la entrega del trabajo final en formato impreso y digital a la
Biblioteca de la Universidad Técnica del Norte.

Ibarra julio 02, 2014

———F—
v W Formes,

“"BEDOYA OBANDO IRENE PATRICIA
CC 1717030306
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