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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo tiene como finalidad la elaboracion de un “PLAN ESTRATEGICO
DE MARKETING PARA OPTIMIZAR EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE EN
EL DEPARTAMENTO DE PARTICIPACION CIUDADANA DEL GAD MUNICIPAL DE

IBARRA”

La investigacion es de tipo descriptivo para detallar las caracteristicas fundamentales
con un enfoque cualitativo para comprender el fenémeno desde lo particular a lo general. En
el proceso de la investigacion, se aplico el método exploratorio, y para recolectar la
informacion se dispuso de medios como la técnica bibliogréfica especializada en el tema
objeto de estudio, la técnica de la encuesta y la entrevista, a fin de determinar los aspectos
que se deben tener en cuenta para disefiar un plan estratégico de marketing; es asi como se
recopilé informacion tanto a nivel primario como secundario para realizar el diagnéstico

situacional, el marco teorico y el estudio de mercado.

Una vez tabulada la informacion, en el diagnostico situacional de la institucion se pudo
determinar que el departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra de la provincia
de Imbabura posee un manual de normas y procedimientos, dispone de una infraestructura
amplia con los equipos y recursos necesarios, cuenta con técnicos alineados con la imagen
institucional y que mantienen una comunicacion fluida con el director del departamento de
participacion ciudadana. No obstante uno de los principales problemas que enfrenta
actualmente este departamento es que no se hace uso de una guia de servicios para atender a

los clientes.



En el estudio de mercado se pudo conocer la opinién de los presidentes de barrios,
comunidades y parroquias, y se pudo detectar que la principal falencia del departamento de
participacion ciudadana del GAD lIbarra y que hace que proyecte una imagen poco favorable
es la falta de informacion para el usuario en la realizacion de su tramite o para la recepcion

de su servicio.

Con la informacion obtenida se disefio un plan de marketing de servicios como una

propuesta de mejora del servicio de atencion al cliente.



ABSTRACT

This work is aimed to the elaboration of a “STRATEGIC MARKETING PLAN IN
ORDER TO OPTIMIZE THE CUSTOMER SERVICE IN THE DEPARTMENT OF
CITIZEN PARTICIPATION OF THE MUNICIPAL DECENTRALIZED AUTONOMOUS

GOVERNMENT (GAD) OF IBARRA”

The research is descriptive in order to detail the main features with a qualitative
approach to understand the phenomenon from the particular point of view to the general one.
In the research process, the explorative method was applied and to recollect the information,
means like the bibliographic technique was used specialized in the study topic, the technique
of surveys and interview in order to determine the aspects that must be taken into account to
design a strategic marketing plan. Therefore, information was collected both on a primary
and a secondary level to perform the situational diagnosis, the theoretical background and the
market study.

After the tabulation of the information, it could be determined in the situational
diagnosis that the citizen participation department of the GAD Ibarra in Imbabura province
has a manual of regulations and procedures, it has a wide infrastructure available with the
necessary equipment and resources, it counts with technicians who are aligned with the
institutional image and who maintain a fluent communication with the director of the citizen
participation department. However, one of the main problems faced by the department at the

moment is that no customer service guide is used.



In the market study, the opinion of the presidents of the neighborhoods, communities
and parishes could be known and the main failure of the citizen participation department of
the GAD Ibarra could be detected that draws a not very favorable image which is the lack of
information for the users when performing their administrative proceedings or for the
reception of their service.

With the obtained information, a service marketing plan was designed as a proposition

for the improvement of the customer service.
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PRESENTACION

El presente trabajo de grado titulado: “PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING
PARA LA OPTIMIZACION EN EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE DEL
DEPARTAMENTO DE PARTICIPACION CIUDADANA DEL GAD MUNICIPAL

DE IBARRA?”, se encuentra compuesto por los siguientes capitulos.

En el primer capitulo se despliega lo relacionado al diagnostico situacional del
departamento de participacion ciudadana del GAD lbarra, a fin de encontrar las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas.

En el segundo capitulo se desarrolla el marco tedrico requerido para la investigacion,
con informacién bibliogréfica actual.

En el tercer capitulo se plasma la informacion levantada mediante encuestas a
presidentes de barrios, comunidades y parroquias, para identificar tendencias.

En el cuarto capitulo se presenta la propuesta de plan de marketing.

En el quinto capitulo se presenta el analisis de los impactos que generara el proyecto en

los ambitos social, mercadoldgico, educativo e institucional.



JUSTIFICACION

Con el desarrollo tecnoldgico y los cambios universales de la calidad, se llega a formar
la competitividad en las instituciones, la cual se deriva de las personas que laboran en ellas y

son las que generan y fortalecen la innovacion y el futuro de su funcionamiento.

El funcionamiento del departamento de participacion ciudadana del GAD Ibarra
depende en gran parte de la postura politica que maneja la administracion actual, por lo que
los empleados de esta dependencia se comportan, deciden, actian y trabajan en funcion de los
criterios politicos que se les imponga. Es alli que se presentan ciertas falencias en la cultura
organizacional y en el servicio de atencion al cliente, muestra de ello es que la gestion de
talento humano depende de la voluntad politica, lo que origina, poca apropiacion de planes,
débil promocién de la democracia participativa, carencia de estrategias de divulgacion de
obras y acciones, estructura organizativa no muy funcional y una débil imagen de la

administracion municipal.

De conformidad con lo anterior y teniendo en cuenta los desafios actuales que enfrenta
el departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra, se presenta la necesidad de
reaccionar oportunamente frente a las necesidades y expectativas del ciudadano, mediante el
disefio de un plan estratégico de marketing para optimizar el servicio al cliente en el
mencionado departamento. Asi, se pretende elaborar un documento que contribuya a mejorar
la calidad en la atencion del servicio al cliente, proporcionando mayor efectividad

operacional en la organizacion y en el logro efectivo de la calidad de atencion al cliente.



OBJETIVOS DEL PROYECTO

Objetivo General.

o Disefiar un plan estratégico de marketing de servicios para el departamento de

participacion ciudadana del GAD municipal de Ibarra.

Objetivos Especificos.

o Realizar un diagnostico situacional al departamento de participaciéon ciudadana del
GAD-I. mediante la matriz FODA para obtener informacion del contexto interno y
externo de esta dependencia.

o Elaborar el marco teérico para sustentar el trabajo de investigacion, aplicando técnicas
bibliogréficas con el uso de libros, documentos, archivos, etc.

o Realizar un estudio de mercado para mejorar el servicio de atencién al cliente del
departamento de participacion ciudadana del GAD — Ibarra empleando la técnica de la
encuesta.

o Disefiar un plan de marketing de servicios adecuado para el departamento de
participacion ciudadana del GAD — Ibarra con la presentacion de estrategias y tacticas
mercadologicas.

o Establecer que impactos provocara el proyecto utilizando la matriz de valoracion para
determinar la repercusion directa o indirecta que se conseguird en las funciones del

departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra.



CAPITULO |

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

1.1.ANTECEDENTES

Las Municipalidades del Ecuador han venido desarrollando una serie de medidas para
brindar una mejor atencion al usuario, es asi que el departamento de participacion ciudadana
en los gobiernos municipales adquieren importancia al ser los responsables de procesar las
demandas mas inmediatas de la sociedad local, en la busqueda del funcionamiento de la

democracia participativa como el nucleo de todo estado democratico.

En el departamento de participacion ciudadana del GAD —lIbarra de la provincia de
Imbabura constantemente se enfrenta a diferentes problemas relacionados con el servicio de
atencion al cliente, causados por la persistencia de problemas de indole operativo. En el area
de servicio y atencién al cliente, el personal afronta una serie de dificultades al momento de
atender al ciudadano, pues no todos disponen de plenos conocimientos técnicos en atribucion
a sus funciones; esto conlleva a la deficiencia en la calidad de la informacion sobre proyectos
y por ende a la insatisfaccion del usuario, lo que ocasiona reiteradas quejas de los mismos
con respecto a los servicios prestados; deteriorandose asi la imagen de este departamento y

provocando problemas trascendentales a nivel municipal.



1.2.0BJETIVOS

Objetivo general:

Elaborar un diagnostico situacional interno del servicio de atencion al cliente de los
funcionarios del departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra a través de la

aplicacion de la matriz FODA.

Objetivos especificos:

o Analizar el contexto de la estructura organizativa interna del departamento de
participaciéon ciudadana del GAD-Ibarra para identificar las fortalezas y debilidades
usando las técnicas de la entrevista y encuesta.

o Identificar el tipo de sistema organizacional con el que cuenta el departamento de
participacion ciudadana del GAD-Ibarra para conocer el organigrama, sus funciones,
procesos administrativos y operacionales, empleando las fuentes primarias Yy
secundarias.

o Calificar el desempefio y desarrollo de las funciones operativas del departamento de
participacion ciudadana del GAD-lbarra haciendo uso de las herramientas de
investigacion como la encuesta, entrevista, la técnica de la observacion y bibliografica.

o Analizar la capacidad operativa del departamento de participacion ciudadana del GAD-
Ibarra recurriendo a la técnica de la entrevista y la encuesta para identificar la

infraestructura y las tecnologias de informacién y comunicacion.



1.3.VARIABLES DIAGNOSTICAS

En el marco de la investigacion es muy importante identificar las variables diagnosticas
para en lo posible alcanzar un mayor nivel de concrecion al determinar los &mbitos propios

de la investigacion, asi tenemos:

e Andlisis interno

eEstructura organizacional

eTalento humano

eCapacidad operativa

1.4.INDICADORES

Por lo antes mencionado, una vez determinados los &mbitos de la investigacion sera
necesario establecer indicadores que nos permitan emitir juicio de valor con cada una de las

variables asi tenemos:

¢ANALISIS INTERNO

eMacro localizacién

eMicro localizacion

eInfraestructura



¢ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

eOrganigrama
eFunciones
eProcesos
eQOperaciones

eEnfoque

eAlcance

eTALENTO HUMANO

eNormas y procedimientos

eRecursos

eCapacitacion

eRelaciones laborales

*CAPACIDAD OPERATIVA

eInfraestructura

eTecnologias de informacion y comunicacion



1.5.MATRIZ DE SELECCION DIAGNOSTICA

Tabla n°® 1. Matriz de relacion diagndstica

OBJETIVO VARIABLE INDICADORES FUENTE TECNICA PUBLICO META
Realizar un andlisis interno del Macro localizacion Primaria Entrevista Director de la institucion
departamento de participacion .. .. Micro localizacion Encuesta Técnicos
] La institucion
ciudadana del GAD-I. Infraestructura
Identificar el tipo de sistema Estructura Organigrama Primaria Entrevista Director de la institucion
organizacional que posee la Organizacion Funciones Encuesta Técnicos
institucion. al Procesos administrativos Secundaria  Reglamentos- leyes-
Operaciones normas
Enfoque Primaria Entrevista Director de la institucion
Alcance Encuesta Técnicos.
Calificar el desempefio y Talento Normas y procedimientos Primaria. Entrevista. Director de la institucion
desarrollo de funciones humano Recursos Secundaria  Encuesta Técnicos
operativas Capacitacion Observacion Leyes-reglamentos-normas
Relaciones laborales Bibliografia
Analizar la capacidad operativa Capacidad Infraestructura Primaria. Entrevista. Director de la institucion
de la institucion operativa i ) ., Secundaria  Encuesta Técnicos
Tecnologias de informacion y
Bibliografia

comunicacion

Elaborado por: El Autor.



1.6.IDENTIFICACION DE LA POBLACION INTERNA

Para realizar la identificacion de la poblacion para esta investigacion se ha tomado en
cuenta al director y los servidores publicos del departamento de participacion ciudadana del

GAD-Ibarra. Toda la informacion fue proporcionada por los administrativos de la institucion.

1.7.DISENO DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Para la recopilacion de informacion en el presente estudio se utilizara tanto fuentes

primarias como secundarias.

1.7.1. INFORMACION PRIMARIA

Para la recoleccién de la informacion primaria se aplicara las técnicas de investigacion
de la encuesta y la entrevista, aplicando para ello los respectivos cuestionarios, como
instrumento para recolectar los datos necesarios, el mismo que estara dirigido a servidores
publicos, y director del departamento, puesto que son la base fundamental para realizar el

diagnostico situacional.

Tanto la entrevista como la encuesta son disefiadas en base a las variables e

indicadores.



1.7.2. INFORMACION SECUNDARIA

Se requiere del uso de fuentes secundarias como son: bibliografia especializada para
aplicar la técnica del fichaje como son archivos, revistas, publicaciones, periodicos, entre
otros, por lo que obtuvo informacion suficiente, necesaria y de calidad que sirvid de

complemento a través de las fuentes primarias.

Se recopila informacion del reglamento interno, leyes, normas, estatutos y otros
documentos importantes los mismos que se encuentran en la parte de anexos y que sirven de
herramienta de analisis y guia para el mejoramiento y los cambios que pueden originarse

dentro de la institucion.

1.7.3.METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

TIPO DE ESTUDIO

La investigacion es de tipo descriptivo con un enfoque cualitativo para comprender el

fendmeno desde lo particular a lo general.

METODO
En el proceso de la investigacion, se aplico el método exploratorio, y para recolectar
la informacion se dispuso de medios como la técnica bibliografica especializada en el tema

objeto de estudio, la técnica de la encuesta y la entrevista.
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POBLACION

Debido a la dimension del mercado meta al cual se direcciona el diagnostico
situacional de la presente investigacion, se realiza el levantamiento de un censo direccionado
a los servidores publicos de este departamento y una entrevista al director del departamento;

por lo tanto se hace una recoleccion total de datos.

Tabla n° 2: Poblacion

Unidades de observacion para la encuesta # de personas
-Coordinador de presupuestos 1
-Coordinador de vinculacion social 1
-Asesores juridicos 2
-Técnicos de parroquias 14
-Secretaria del departamento 1
-Asistente de sistemas 1
-Secretarias parroquiales 5

TOTAL POBLACION 25

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD- Ibarra

IDENTIFICACION DE LA MUESTRA

Debido a que la dimension de la poblacion censada es pequefia, no se requiere de la
aplicaciéon de férmula estadistica y por lo tanto se realizara la recoleccion total de datos.
Como resultado, la poblacion encuestada fue de 25 personas que laboran en este

departamento y una entrevista aplicada a su director.

1.8.ANALISIS DE INFORMACION INTERNA

La empresa municipal, es un gobierno autonomo descentralizado conformado por
varios departamentos, uno de ellos es el departamento de participacion ciudadana el cual,

11



esta enfocado a la prestacion de servicios de forma individual o colectiva a la comunidad del
cantén Ibarra, ya sea en la toma de decisiones, planificacion y gestion de asuntos en el control
social de la gestion municipal. Ademéas se encarga de la generacion de mecanismos e

instancias de coordinacion de la planificacion y politica publica del GAD.

1.8.1.SECTOR EN EL QUE OPERA

El departamento de participacion ciudadana del GAD Ibarra opera conjuntamente con

las autoridades electas de las juntas parroquiales urbanas, rurales, direccionando a los barrios

y comunidades pertenecientes al canton lbarra en cuanto a la planificacion del desarrollo que

propicie equidad social y territorial, vinculando la deliberacidn, participacion, elaboracion, y

definicién de proyectos.

1.8.2.LOCALIZACION DE LA EMPRESA

a)Macrolocalizacion

Se encuentra ubicado en la provincia de Imbabura, exactamente en el canton Ibarra, el

cual esta conformado por cinco parroquias urbanas y siete rurales:

12



Tabla n°® 3: Parroquias urbanas y rurales del canton Ibarra

Parroquias urbanas

Parroquias rurales

*San Francisco
*Sagrario
*Caranqui
*Alpachaca

[ a Dolorosa del Priorato

eLita
*Carolina
+Salinas
*Ambuqui
*San Antonio
*La Esperanza

*Angochagua

Elaborado por: EI Autor

Gréfico n° 1: Ubicacion del cantén Ibarra

PROVINCIA DE IMBABURA

DATOS GENERALES:
PROVINCIA: IMBABURA
CANTON: IBARRA

Fuente: Informacion Geogréfica de la Provincia de Imbabura, IGM.

Elaborado por: Narvaez-Mena, H. 2005
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b)Microlocalizacién

El departamento de participacion ciudadana del GAD Ibarra se encuentra en las

instalaciones del municipio de la ciudad de Ibarra de la provincia de Imbabura-Ecuador,

ubicado en la calle Simén Bolivar entre las calles Flores y Garcia Moreno.

Gréafico n°2: Ubicacidn del departamento de participacién ciudadana del GAD lbarra
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Fuente: Elaborado por el autor.

1.8.3.DOCUMENTACION LEGAL

El departamento de participacion ciudadana del GAD Ibarra cuenta una base legal

documentada en la Ordenanza Municipal. Por ser una entidad gubernamental no tiene RUC

empresarial, no tiene registro de funcionamiento y no tiene una patente.

14



1.9.INFRAESTRUCTURA

El espacio fisico en donde se desenvuelve este departamento tiene aproximadamente
350 metros cuadrados distribuidos de la siguiente manera:
*Recepcidn
+Oficinas de planificacion
+Oficinas de presupuestos
+Oficinas de vinculacién

*Oficinas administrativas

19.1.PLANO DEL AREA QUE SE UBICA EL DEPARTAMENTO DE

PARTICIPACION CIUDADANA

Gréfico n°® 3: Plano del departamento de participacion ciudadana del GAD-lbarra

Presupuesto
s

Bodega Oficinas técnicos

|

uoIEedIUe|d

i L. Vinculacion
. Oficinas técnicos
Recepcid

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra

Se puede identificar que la infraestructura del departamento de participacion
ciudadana del Gad —Ibarra es una fortaleza pero su forma de estar distribuida nos permite ver

una debilidad.
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1.9.2. RECURSO HUMANO

El departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra cuenta con 26 empleados

en las siguientes areas:

Tabla n° 4: Areas del departamento de participacion ciudadana del GAD Ibarra

Unidades de observacion # de personas
-Director 1
-Coordinador de presupuestos 1
-Coordinador de vinculacion social 1
-Asesores juridicos 2
-Técnicos de parroguias 14
-Secretaria del departamento 1
-Asistente de sistemas 1
-Secretarias parroquiales 5

TOTAL POBLACION 26

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD Ibarra
Elaborado por: Autor

El recurso humano del departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
cuenta con un nimero de personas necesarias para el funcionamiento del departamento.
Una de las fortalezas es que el departamento cuenta con un técnico por cada parroquia rural y
urbana tomando en cuenta que dos parroquias disponen de dos tecnicos. Asi también cada
parroquia urbana tiene a su disposicion una secretaria sin embargo en este aspecto se presenta

una debilidad ya que las parroquias rurales no cuentan con este tipo de servicio.

1.9.3.ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura organizacional del departamento de participacion ciudadana se compone

de:
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-Director
-Coordinador de presupuestos

-Coordinador de vinculacion social
-Asesores juridicos

-Técnicos de parroquias
-Secretaria del departamento
-Asistente de sistemas

-Secretarias parroquiales

Y maneja el siguiente esquema organizacional

Gréfico n° 4. Esquema organizacional del departamento de participacion ciudadana del

GAD-Ibarra

____]

SECRETARIA

TECNICOS TECNICOS
URBANOS RURALES

|
SECRETARIAS

ASISTENTES ‘

Fuente: Departamento del departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
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1.9.4.DESCRIPCION DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Tabla n°® 5: Descripcion de la estructura organizacional

Cargo Funcién

Director Dirige procesos de gestion participativa, promocion y organizacion
elaborar y ejecutar proyectos educativos y sociales orientados a conseguir
la participacion ciudadana en el cantén

Secretaria Apoya en la organizacion y despacho en trdmites administrativos de la
unidad

Vinculacion Cumple con actividades de caracter social y politico

Juridico Asesora a la Direccion en materia contractual y a la comunidad en diversos
aspectos del derecho.

Presupuesto Apoya en la organizacion y evalta la informacion presupuestaria de
ingresos y gastos del presupuesto participativo.

Técnicos Propone politicas y coordina su aplicacion para el desarrollo de un

Secretarias

Asistentes

modelo de gestidn participativa.

Apoya en la organizacion y despacho en tramites administrativos de las
juntas parroquiales urbanas.

Apoya actividades administrativas y logisticas de la direccion de

participacién ciudadana

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD Ibarra

Elaborado por: El Autor
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1.10. ESTRATEGIAS DE MARKETING

El disefio de las estrategias de marketing va en funciéon de los resultados de la

investigacion de mercados.

1.10.1. MIX DE SERVICIOS

SERVICIO

El departamento de participacién ciudadana del GAD Ibarra presta los siguientes
servicios:

o Deliberar sobre las prioridades de desarrollo en sus respectivas circunscripciones; asi
como, conocer Yy definir los objetivos de desarrollo territorial, lineas de accion y metas;

. Participar en la formulacién, ejecucion, seguimiento y evaluacion de los planes de
desarrollo y de ordenamiento territorial; y, en general, en la definicién de propuestas
de inversion publica;

o Elaborar presupuestos participativos de las 12 parroquias;

. Participar en la definicién de politicas publicas;

o Generar las condiciones y mecanismos de coordinacion para el tratamiento de temas
especificos que se relacionen con los objetivos de desarrollo territorial, a través de
grupos de atencion prioritaria

o Fortalecer la democracia local con mecanismos permanentes de transparencia,
rendicion de cuentas y control social;

o Promover la participacion e involucramiento de la ciudadania en las decisiones que
tienen que ver con el desarrollo de los niveles territoriales; y,

o Impulsar mecanismos de formacion ciudadana para la ciudadania activa.

19



PRECIO

El departamento de participacion ciudadana del GAD lbarra al ser una institucion de
servicio gubernamental, las consideraciones acerca de precios de productos no se aplican ya

que el servicio y la atencion que brinda es de forma gratuita.

PLAZA

Canal de distribucion

El departamento de participacion ciudadana al ser una institucion de servicio
gubernamental que esta regido a las politicas y reglamentaciones del GAD-Ibarra, entrega

sus servicios como un canal de distribucion indirecto.

GAD-Ibarra . Departamento de
participacion ciudadana

PROMOCION

El departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra esta sujeto a cumplir
politicas del gobierno a través del Municipio de Ibarra por lo que para su promocion y
publicidad cuenta con un espacio en la pagina web de la institucion municipal y como via
publicitaria emplea los espacios de promocién y publicidad que emplea el Municipio de

Ibarra, debido a que sus servicios son de forma gratuita.
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Sin embargo para entregar un buen servicio, este departamento requiere del uso de la
estrategia de comunicacién, la cual es aplicada con el desconocimiento de su identidad
corporativa. Ademas el departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
actualmente en sus documentos se identifica con un sello y el logotipo del municipio.

Grafico n° 5: Sello actual del departamento de participacién del GAD-Ibarra y logotipo

municipal

<=5 Gobierno Autonomo
g Descentralizado Municipal
v San Miguel de Ibarra

PARTICIPACION J
CIUDADANA

—_—

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD--IBARRA

PERSONAS

No todas las personas que laboran en el departamento de participacion ciudadana del
GAD Ibarra tienen titulos universitarios y son asignadas en sus funciones de acuerdo a la
afinidad politica con el gobierno municipal de turno. Aqui se presenta una debilidad ya que
con este antecedente se puede considerar que no se entrega al cien por ciento un trabajo que
responda eficazmente a las necesidades de los usuarios y afectando asi la cultura

organizacional.

PROCESO

El método de atencién es de forma directa entre los técnicos del departamento de
participacion ciudadana del GAD-Ibarra y los presidentes de barrios y comunas. También se

hace a través de asambleas y capacitaciones.

21



EVIDENCIA O PRUEBA FISICA

El departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra tiene su espacio en el

edificio del Municipio de lbarra, este lugar de trabajo es para la entrega del servicio de

atencion e informacion; es un lugar acogedor, limpio, luminoso, pero no estd bien

organizado.

Gréfico n° 6: Evidencia fisica

Cabe mencionar que en lo que concierne a evidencia fisica, este aspecto representa

una fortaleza al contar el departamento con un espacio bastante amplio no obstante en esta

misma fortaleza se presenta una debilidad ya que no tiene una distribucién adecuada para una

correcta circulacion del servicio.

1.11 CADENA DE VALOR

Gréfico n° 7: Cadena de valor
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Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
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En la cadena de valor del departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra se

identifica las actividades de apoyo y las actividades primarias.

ACTIVIDADES DE APOYO

e Infraestructura.- El departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra dispone de

un espacio fisico amplio.

e Administracion y direccion.- El departamento de participacion ciudadana del GAD-
Ibarra dispone de la coordinacion de vinculacidn y coordinacion de presupuestos. La
coordinacion de vinculacion se encarga de la planificacion, organizacion, direccion y
control del servicio; mientras que la coordinacion de presupuestos planifica los montos a

asignar para la ejecucion de obras.

e Desarrollo tecnoldgico.- El departamento de participacion ciudadana cuenta con un

sistema informatico propio.

e Adquisiciones.- El departamento de participacion ciudadana del GAD —Ibarra hace uso

de la publicidad, vehiculos e infocus del Gobierno Municipal de Ibarra.

ACTIVIDADES PRIMARIAS

e Logistica interna.- Se brinda atencion secretarial y logistica en la recepcién de

inquietudes y necesidades de presidentes de barrios y comunidades para luego registrar,

clasificar, archivar y despachar la documentacion interna y externa.
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e Operaciones.- Se gestiona y coordinar los servicios brindando apoyo administrativo y
logistico, atendiendo y asesorando a los usuarios. Se analiza y prioriza requerimientos de
servicios. Se realiza visitas a la comunidad y se estimula el involucramiento de la

ciudadania en la toma de decisiones.

e Logistica externa.- Se da la asistencia técnica y asesoramiento a barrios y comunidades,
se asesora prioridades de construccion en funcion de los requerimientos de los barrios y
comunidades, se da el apoyo técnico para la socializacion de las herramientas de
planificacion del proceso participativo, se da asistencia técnica en reuniones con juntas

parroquiales barrios y comunidades.
e Marketing.- En esta actividad se hace uso de la publicidad con banners, volantes.

e Servicios.- En la busqueda de una mayor inclusion politica, justicia social y
profundizacién de la democracia se presenta informes de cumplimiento de objetivos y
metas estratégicas dentro de una politica de rendicion de cuentas a través de asambleas

barriales y comunales

1.12. ANALISIS EXTERNO

1.12.1. MACRO-ENTORNO PEST (POLITICO, ECONOMICO, SOCIAL,

TECNOLOGICO)

POLITICO.-

Con la instalacion de la nueva Asamblea Nacional Constituyente en el Ecuador en el
afio 2008, se impuso a que los gobiernos auténomos descentralizados gozaran de autonomia
politica, administrativa y financiera para trabajar por los principios de solidaridad, equidad

inter territorial, integracion y participacion ciudadana. Es decir con ello se pretende dar
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apoyo al desarrollo del cantdn, aplicando el sistema de participacion ciudadana en donde se
incluyen los consejos de planificacion, que son delegaciones de las asambleas parroquiales,
cantonales y provinciales. Los consejos priorizan las necesidades que seran atendidas en cada
nivel de territorio, definen un plan de trabajo para atender esas necesidades y le dan

seguimiento.

Esta autonomia politica administrativa y financiera ha generado que la forma de
trabajo sea mas organizado en la busqueda de necesidades sociales y en la resolucion de las
mismas, convirtiéndose asi en una fortaleza ya que se esta estimulando el involucramiento de
la ciudadania en la participacion de proyectos sociales; sin embargo se tiene la amenaza de

que su sistema operativo se fundamenta en la voluntad politica del momento.

ECONOMICO

Con la apariciéon de la participacién ciudadana dio auge a lo que se llama el
presupuesto participativo como herramienta de democracia directa que pone sobre el tapete
de la delegacidn local la existencia de formulas de cogestion y codecision entre instituciones
y ciudadania en materias importantes para el desarrollo local y social; es decir los ciudadanos
de forma individual o por medio de organizaciones sociales, contribuyen voluntariamente a la
toma de decisiones respecto de los presupuestos estatales, en reuniones con las autoridades
electas y designadas; esto ha permitido cimentar la democracia participativa y afianzar el

desarrollo econdémico, social y ambiental sustentable en beneficio de la colectividad.

Esto genera la oportunidad de que la ciudadania esté integrada en la reparticion del

presupuesto y pueda ejercer su derecho en la toma de decisiones y en el control social de los
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procesos, teniendo en cuenta la amenaza de que los recursos econémicos no sean asignados

por eventuales acontecimientos por el gobierno central.

SOCIAL

Con la creacion de la participacion ciudadana se ha logrado una mejor planificacion
del desarrollo cantonal al ejercer el control sobre el uso y ocupacion del suelo en el canton y
al planificar, construir y mantener la vialidad urbana. Esto ha sido un gran aporte para la
sociedad al fomentar una concepcion de vida mas transparente, mas democratica al
incorporar criterios que priorizan mejor las necesidades y democratizan las decisiones que
tiene el pueblo, dando la oportunidad de elegir a su representante barrial y comunal y que
estos a su vez los representen en su diferentes necesidades, asi mismo se puede producir una

amenaza latente por las diferencias politicas que estas conllevan.

TECNOLOGICO

Hoy en dia la tecnologia es una de las herramientas mas indispensables para el buen
desenvolvimiento de la participaciéon ciudadana. Dentro de los cambios tecnoldgicos a los
que se estad sometiendo el pais, la dotacion de este recurso a todos los sectores, es uno de los
puntos favorables ya que a través del uso de internet se puede dar la oportunidad de estar mas
en el accionar del presente y dar una mejora en la eficiencia y la eficacia de los servicios de
la gestién municipal y asi como también se fomenta una cultura de participacion ciudadana;

por lo tanto este aspecto representa una oportunidad para mejorar el servicio.
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1.12.2. MICROENTORNO: MERCADO, CONSUMIDORES / CLIENTES

El departamento de participacion ciudadana del GAD-lbarra es una institucion del
Sector Publico que esta presto a cumplir lineamientos del gobierno a través del Gobierno
Municipal de Ibarra, razon por la cual este ente municipal no puede tener un enfoque de
competencia ya que su funcion es brindar servicios gratuitos a la poblacion de su zona de
influencia. El grupo de clientes a quienes esté dirigido el servicio son presidentes barriales,

comunales y parroquiales.

1.13.TABULACION Y PRESENTACION DE RESULTADOS

La encuesta aplicada para el diagndstico situacional de esta investigacion se encuentra

en la parte de anexos.

1.13.1.RESULTADO DE LAS ENCUESTAS QUE FUERON APLICADAS AL
PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE PARTICIPACION CIUDADANA

DEL GAD-IBARRA.
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1.Edad

Tabla n°6

Alternativas f %
21a25 5 20
26 a 35 7 28
36 a 45 7 28
46 a 55 3 12
55 a mas 3 12
Total 25 100

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Graficon® 8

Edad del personal que labora en el departamento
de participacion ciudadana del GAD- Ibarra

12% 12%

=21 a25 m26a 35 =36 a 45 D46 a 55 o055 amas

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Anélisis: Las edades de los servidores publicos comprenden: un 28% entre los 26 a

35 afios, un 28% entre 36 a 45 afios, un 20% entre los 21 a 25 afos, un 12% entre los 46 a 55

afios y un 12% entre los 55 a més afos de edad, por lo manifestado en cuanto a su edad se

puede decir que gran parte de los encuestados son personas que proyectan madurez y

formalidad en su criterio y seriedad al momento de tomar decisiones, lo cual es un aspecto

favorable.
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2.Género

Tablan® 7
Alternativas f %
Masculino 13 52
Femenino 12 48
Total 25 100

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Graficon° 9

Género del personal que labora en el
departamento de participacion ciudadana del
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Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Analisis: En el departamento de participacion ciudadana el 52% de los encuestados
son de sexo masculino y en un menor porcentaje con el 48% son de sexo femenino. No hay
un alto porcentaje de diferencia lo que significa que en la ocupacion de puestos se presenta

una igualdad de género.
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3.Nivel de instruccién

Tabla n°8

Alternativa f %
Primaria 0 0
Secundaria 7 28
Superior 18 72
TOTAL 25 100

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Grafico n°10
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Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Analisis: En cuanto al grado de escolaridad del personal del departamento de
participaciéon ciudadana del GAD-lbarra, el 72% de los encuestados tienen un nivel de
instruccion superior y el 28% tiene un nivel de instruccion secundaria, lo que indica que
tienen la capacidad para desempefar funciones operativas que se requieran en su ambito

laboral.
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4.Cual es su titulo profesional y qué cargo desempefia?

Tablan® 9
Cargo que © ©
~ © © o]
desempefia ~— _ =
3 2 S5 ©
S & 8 5 9V o @ "= L2 q
Profesion $8 ©B=_ 58 8 2 g £
| S2 88% %2 3 5 22
O & 0S8 <3 F 5 <3
f % f % f % f % f f
Bachiller 3 12 2 1
Abogado
Ciencias 1 4 16
administrativas
Secretariado 4
Docencia 12
Tec. Sistemas 8
informaticos
Arquitecto 4
Naturépata
Inst. deportivo 4

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra

Elaboracion: Andrés Torres



Grafico n°11

Titulo profesional y qué cargo desempena
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Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Anélisis: En el grafico se puede observar que las Unicas areas como el de
coordinacion de presupuestos y el de asesoria juridica cumplen con los parametros
profesionales. La otra parte del personal que labora en el departamento de participacion
ciudadana no tienen titulos acordes con el cargo laboral que desempefian en el mismo, tal es
el caso los técnicos que presentan titulos de bachiller, arquitecto, secretariado, docencia,
inspector deportivo y ciencias administrativas; en el caso de las secretarias solo dos presentan
tienen titulos de secretaria y tres personas tienen titulos de bachiller y naturdpata. La persona
encargada de coordinacién de vinculacion tiene titulo de sistemas informaticos y la persona

de asistente de sistemas tiene titulo de bachiller.
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5.Tiempo de laborar en el departamento de participacion ciudadana del GAD lIbarra:

Tabla n°10

Alternativa f %

a. Menos de un afio 8 32
b. De 1 a5 afios 16 64
c. De 5 a 10 afos 0 0

d. De 10 afios en adelante 1 4

TOTAL 25 100

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracién: Andrés Torres

Grafico n°12
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Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracién: Andrés Torres

Analisis: En cuanto al tiempo de laborar en el departamento de participacion
ciudadana del GAD-Ibarra, el 64% del personal encuestado dice que es de 1 a 5 afios, el 32%

dice que labora por menos de un afio y tan solo el 4% labora de 10 afios en adelante.
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6.¢Conoce la misidn, vision y objetivos del departamento de participacion ciudadana del

GAD lIbarra?
Tablan°11
Alternativa f %
Si 22 88
No 3 12
TOTAL 25 100

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Gréfico n°13
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Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Analisis: Al consultar si conocen la misidn, vision y objetivos del departamento de
participacion ciudadana del GAD-lbarra el 88% de los encuestados respondid
afirmativamente, pero cuando se les pidio que los describan algunos de ellos no supieron
responder adecuadamente y otros no respondieron. Esto indica que el personal no trabaja

sobre una misién y una vision lo que les impediria desempefiarse de una mejor manera.
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7.¢Existe un manual de normas y procedimientos en el departamento de participacion

ciudadana del GAD lIbarra?

Tabla n°12

Alternativa f %

Si 17 68

No 8 32

TOTAL 25 100

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Gréfico n°14
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Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Analisis: Se interpreta que el 68% del personal encuestado asume la existencia de un
manual de normas y procedimientos en el departamento de participacion ciudadana, sin
embargo al presentarse un porcentaje considerable (32%) que aluden que no existe se puede

entender que no todos se rigen al cumplimiento de procedimientos.
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8.¢Existe una guia de servicio al cliente en el departamento de participacion ciudadana

del GAD lIbarra?

Tabla n°13

Alternativa f %

Si 11 44

No 14 56

TOTAL 25 100

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Gréfico n°15
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Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Analisis: El 56% de los encuestados manifiesta que no existe una guia de servicio,
contrariamente el 44% dice que si existe, con lo que se comprende que puede existir una guia
de servicio al cliente pero no es el medio por el que los trabajadores se orienten para dar un

servicio al cliente.
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9..Se le proporciona a usted el equipo y recursos necesarios para desempefiar su

trabajo?
Tablan°® 14
Alternativa f %
Si 14 56
No 11 44
TOTAL 25 100

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Gréfico n°16

Se proporciona equipo y recursos necesarios en
el departamento de participacion ciudadana del
GAD- Ibarra

60

50
56%
40
30
20

10

Si No

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Analisis: Se presentan respuestas porcentualmente altas 56% y 44% para las dos
afirmaciones, por lo que se considera que en el departamento de participacion ciudadana del

GAD-I si se proporciona los recursos necesarios pero no tienen el uso adecuado.
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10.;Domina usted los programas informaticos que se utilizan en el departamento de

participacion ciudadana del GAD-Ibarra?

Tabla n°15

Alternativa f %

Si 17 68

No 8 32

TOTAL 25 100

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Grafico n°17
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Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Anélisis: El 68% del personal encuestado afirma que si tienen el dominio de los

programas informaticos utilizados para el servicio al cliente el departamento de participacion

lo que repercutiria de forma positiva en el desempefio de su trabajo.
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11.Al momento de integrarse a laborar en el departamento de participacion ciudadana

del GAD-lbarra, ¢se le brind6é capacitacion para el cargo que iba a ocupar?

Tablan°16

Alternativa f %

Si 3 12

No 22 88

TOTAL 25 100

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Gréfico n°18
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Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracién: Andrés Torres

Analisis: Por las respuestas reflejadas el 88% del personal encuestado de este

departamento inici6 su labor en este departamento con desconocimiento de los procesos que

se deben cumplir en este departamento lo que les limitd agilitar su trabajo.
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12.Se le brinda capacitacion al personal en reas como:

Tablan® 17
Si se brinda No se brinda
f % f %
Relaciones humanas 8 32 17 68
Trabajo en equipo 12 48 13 52
Servicio al cliente 6 24 19 76

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Gréfico n°19
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Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Analisis: El personal encuestado tiende a afirmar que no han sido capacitados en lo
que respecta a relaciones humanas (68%) vy servicio al cliente(76%); pero en lo que
concierne a la capacitacion de trabajo en equipo se presenta porcentajes porcentualmente
equiparados con las dos afirmaciones (si 48%, no 52%). Con ello se comprende que hace

falta hacer capacitaciones en temas de relaciones humanas y servicio al cliente.
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13.¢Segun su punto de vista como califica usted el ambiente laboral?

Tablan°18

Alternativa f %
Muy bueno 2 8
Bueno 15 60
Regular 7 28
Malo 1 4
TOTAL 25 100

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracién: Andrés Torres

Gréafico n°20
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Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracién: Andrés Torres

Andlisis: En este departamento el 60% de las personas encuestadas consideran al
ambiente laboral como bueno, el 28% lo considera regular, el 8% lo considera como muy
bueno y el 4% lo considera como malo; por lo manifestado se puede deducir que el personal

trabaja en un ambiente éptimo para el desemperio de sus actividades.
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14.¢Se escucha y se toma en cuenta sus opiniones para mejorar el servicio al cliente?

Tablan°19

Alternativa f %

Siempre 5 20

Algunas veces 15 60

Nunca 5 20

TOTAL 25 100

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracién: Andrés Torres

Grafico n°21

Se toma en cuenta opiniones para mejorar el
servicio al cliente
70
60%
60
50
40
30
20% 20%
20 m
a
a) Siempre b) Algunas veces c) Nunca

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracién: Andrés Torres

Analisis: En lo que respecta a tomar en cuenta la opinion para mejorar el servicio al
cliente, el 60% de los encuestados dice que algunas veces se toma su opinion, un 20% dice
que siempre, y el restante 20% dice que nunca. Al presentarse una tendencia mayoritaria por
la alternativa “algunas veces” (60%), se puede deducir que existe una comunicacion fluida

entre el director y sus subalternos.
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15.¢,Qué medios de comunicacidn se utilizan para dar a conocer todo lo concerniente a

las actividades del departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra?

Tabla n°20

Alternativas f %
Radio 15 60
Television 8 32
Internet 9 36
Volantes 9 36
Afiches 7 28
Perifoneo 2 8
Revista institucional 2 8

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Grafico n°22
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Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracién: Andrés Torres

Analisis: Se distingue que en el departamento se hace uso de variados medios de
comunicacion para dar a conocer su labor. EI mas usado es la radio (60%), el internet (36%)
y los volantes (36%) y en menor proporcionar es el de perifoneo y revista con el 8%

respectivamente.
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1.13.2.ENTREVISTA AL DIRECTOR DEL DEPARTAMENTO

La entrevista fue realizada al Lic. Marco Rubio, director del departamento de

participacion ciudadana del GAD-Ibarra quien se digno en contestar las siguientes preguntas:

La direccion del departamento de participacion ciudadana del GAD- Ibarra esté
dirigida por una persona de género masculino que oscila entre los 46 y 55 afios de edad. Su
nivel de instruccion es superior con el titulo de docente en ciencias de la educacion mencion
ciencias sociales. Su labor en este departamento esta entre 1 a 5 afios. En relacién a las

preguntas realizadas en la entrevista las respuestas son las siguientes:

¢, Cudles son las funciones que cumple el departamento de participacion ciudadana?

Relacion directa con la comunidad, procesos, proyectos participativos, manejo del

presupuesto participativo. Participacion ciudadana es un eje transversal y vinculante, atencion

a los grupos de atencion prioritaria

¢ Como estan organizados los equipos de trabajo en su departamento?

Por parroquias y comunidades en lo rural. En lo urbano y rural (técnicos y promotores

comunitarios, compras publicas y vinculacion.

¢Cree usted que su equipo de trabajo se caracteriza por ser un talento humano

comprometido en el cumplimiento de sus actividades asignadas?
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Totalmente, son personas que desempefian su trabajo con esmero siempre alineandose

con la imagen institucional.

¢Las tareas de su equipo de trabajo se encuentran escritas en un manual de normas,

reglas, o procedimientos?

Si. Leyes, codigos, reglamentos y ordenanzas.

¢ Tienen los trabajadores alguna guia de servicio al cliente que les oriente cuando se

presenta algun problema?

El orgénico funcional

¢ Con qué tecnologias de informacién y comunicacion se trabaja en el departamento de

participacion ciudadana del GAD-Ibarra?

Sistema informatico de participacién ciudadana

¢Su direccion promueve: Capacitacion continua, trabajo en equipo y participacion?

Si, los programas de capacitacion son impulsados por el municipio especialmente a

través de su centro de capacitacion CECAMI.

Ademas también para las capacitaciones a veces se hace uso del servicio de otras
instituciones como la Corporacién Imbabura, Concejo de Participacién Ciudadana. Vale

acotar que las capacitaciones con instituciones que no son del municipio dependeran del
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presupuesto asignado mismo que variard de acuerdo a la estabilidad o inestabilidad

econémica.

¢Se aplican herramientas de marketing para dar a conocer todo lo concerniente al

departamento de participacion ciudadana del GAD- Ibarra?

Se hace uso de las redes sociales, departamento de comunicacion, pagina web
Ademas se cuenta con la apertura y apoyo de la radio municipal como medio para difundir

informacion de las actividades realizadas por el departamento de participacion ciudadana.

¢Quienes laboran en este departamento tienen estabilidad laboral?

Solo una persona cuenta con nombramiento laboral, las demé&s personas estan
pronosticados laborar por cinco afios que son los de la administracion de la actual alcaldia. Se
puede decir entonces que no hay una estabilidad laboral; ademés de que los cargos a

desempefiar y el tiempo estan definidos de acuerdo a las afinaciones politicas.

¢Dispone el departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra de espacio fisico

para la atencion a los presidentes barriales, comunales y parroquiales?

El departamento si dispone de una infraestructura amplia para prestar el servicio, pero

por el momento no se encuentra adecuada fisicamente como para crear una imagen

corporativa.

46



¢Cudles son las mayores demandas que tiene el departamento de Participacion

Ciudadana?

Creaciones de barrios y/o parroquias siguiendo el debido proceso. Se demanda que los
procesos se realicen con mayor agilidad y eficacia. Se demanda el cumplimiento de los
montos asignados por parte de sus gobernantes. Una de las mayores demandas son los
pedidos de cambios de directivas después de cada dos afios. Otra exigencia son los censos
poblacionales para medir el nimero de habitantes por barrio o por parroquia asi como
también de los grupos de atencidn prioritaria como nifios y adolescentes, jovenes, mujeres

embarazadas, personas con capacidades diferentes, y adultos mayores.

¢Cuales son las mayores demandas que tiene el departamento de Participacion

Ciudadana?

Creaciones de barrios y/o parroquias siguiendo el debido proceso. Se demanda que los
procesos se realicen con mayor agilidad y eficacia. Se demanda el cumplimiento de los
montos asignados por parte de sus gobernantes. Una de las mayores demandas son los
pedidos de cambios de directivas después de cada dos afios. Otra exigencia son los censos
poblacionales para medir el nimero de habitantes por barrio o por parroquia asi como
también de los grupos de atencion prioritaria como nifios y adolescentes, jovenes, mujeres

embarazadas, personas con capacidades diferentes, y adultos mayores.
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1.14.CONSTRUCCION DE LA MATRIZ FODA

1.141.FORTALEZAS

F1.-Nivel de instruccion superior de los empleados

F2.-Personal que proyecta madurez y formalidad en su criterio al momento de tomar

decisiones.

F3.-Existe un manual de normas y procedimientos

F4.-Equipo y recursos necesarios

F6.-Infraestructura amplia del departamento de participacion ciudadana.

F7.-Comunicacién fluida entre el director y sus subalternos

F8.- Apoyo de la radio municipal.

F9.- Maneja un buen ambiente laboral

1.14.2.OPORTUNIDADES

O1.- Convenios con instituciones municipales para Capacitacion en el manejo de los

programas informaticos que se usan en el departamento de participacion ciudadana.

02.- Medios de comunicacion existentes en la localidad.

03.- Apoyo de la radio Municipal

O4.- Instituciones sociales existentes en la localidad.

05.- Amplia Infraestructura fisica.
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1.14.3.DEBILIDADES

D1.-Titulo profesional no acorde con el cargo laboral que desempefia

D2.- Desconocimiento de la mision y la vision de la empresa.

D3.- Falta de conocimiento de normas y procedimientos

D4.- Personal no hace uso de una guia de servicios para atender a los clientes.
D5.- Falta de capacitaciones al integrarse en las labores del departamento

D6.- Distribucion inadecuada de la infraestructura fisica

1.14.4 AMENAZAS

Al.- Disminucion de la asignacién de presupuestos.
A2.- Variaciones del sistema econdémico del pais.
A3.- Tiempo laboral definido por afinaciones politicas

A4.- Asignacion y desempefio de puestos laborales de acuerdo a la afinidad politica.

Ab5.- Cambios politicos en el pais.
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1.15.CRUCES ESTRATEGICOS FA, FO, DO, DA

1.15.1.CRUCE ESTRATEGICO FA.

«(F1, A4) EI nivel de instruccion superior de los empleados les permite desempefiarse en
puestos laborales aun sean estos de acuerdo a una afinidad politica.

«(F2, A4) Al proyectar el personal madurez y formalidad en su criterio al momento de
tomar decisiones les faculta desempefiarse en puestos laborales aun sean estos de
acuerdo a una afinidad politica.

«(F2, Al) El personal con criterio formado con el que cuenta la institucion, permite tomar
de mejor manera decisiones para sobrellevar la disminucién de presupuestos de mejor
manera.

«(F2,A5) EI desarrollo personal formado que posee el cuerpo de trabajo de Participacion
Ciudadana, permite afrontar los cambios politicos del pais en el sistema econdémico;

disminuyendo de esta manera los impactos dentro de la sociedad.

«(F2,A2) La formacion personal de los miembros de trabajo del departamento de
Participacion Ciudadana del GAD Ibarra, permitira analizar de la mejor manera las

acciones a tomar ante las variaciones en el sistema econdmico.

1.15.2.CRUCE ESTRATEGICO FO.

«(F6,05) La infraestructura fisica amplia con que cuenta la institucion, permite realizar una
mejora en la no adecuacion fisica interna que esta limitando la creacion de una imagen

corporativa.
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¢(F1, O1,04) El nivel de instruccion superior de los empleados admite a que haya un mejor
entendimiento de los programas de capacitacion realizados por el municipio o por las

instituciones de desarrollo social.

o(F4, O2) Los equipos y recursos necesarios seran complementados con la utilizacién de

variados medios de comunicacion para dar a conocer su trabajo

1.15.3.CRUCE ESTRATEGICO DO.

¢(D1,01,04) EIl profesionalismo en el desempefio de las funciones que realiza cada
empleado publico dentro del departamento de participacion ciudadana, sera

complementado con capacitaciones realizadas por instituciones aliadas a la institucion.

¢(D2, O2) EIl desconocimiento de la mision y la vision de la empresa que impide el buen
desempefio se solucionara con la utilizacion de variados medios de comunicacion para

dar a conocer su trabajo

¢(D3,01) Las capacitaciones a realizarse por parte del municipio, permiten disminuir la falta

de conocimiento de las normas y procedimientos que rigen en la institucion.

¢(D4,01) El uso correcto de la guia de servicios existente sera socializado mediante

capacitaciones a realizarse por parte de instituciones municipales.

¢(D5,01) El desconocimiento de labores al momento de integrarse al equipo de trabajo de la
institucion, tendra menor impacto al realizar capacitaciones que permitan conocer el

desarrollo de las funciones que desempeiia.
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1.15.4.CRUCE ESTRATEGICO DA

«(D1,A4) El titulo profesional acorde al cargo laboral no se vuelve indispensable debido a
que la designaciéon de los puestos de trabajo se realiza de acuerdo a la afinidad

politica.

«(D3,A3) La falta de conocimiento de las hormas y procedimientos de la funcién del
departamento de Participacion Ciudadana del GAD Ibarra en gran parte se producen

por la inestabilidad del tiempo de trabajo.

1.16.IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Luego de haber realizado el diagndstico situacional se pudo determinar que el
departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra posee un manual de normas y
procedimientos, dispone de una infraestructura amplia con los equipos y recursos necesarios,
cuenta con técnicos alineados con la imagen institucional que mantienen una comunicacion

fluida con su director.

No obstante, los principales problemas que enfrenta actualmente este departamento es
que su personal no cuenta con un titulo profesional acorde con el cargo laboral que
desempefia, existe un desconocimiento de la mision y la visién de la empresa acompafiado de
la falta de practica en el cumplimiento de normas y procedimientos, y no se hace uso de una

guia de servicios para atender a los clientes.
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Asi también carecen de capacitaciones al integrarse en las labores del departamento
como en temas de relaciones humanas y servicio al cliente, consecuentemente su ambiente

laboral no todos lo califican como bueno.

Las principales amenazas que enfrenta este departamento es que la adecuacion de su
infraestructura no crea una imagen corporativa, existe la disminuciéon de la asignacion de
presupuestos por las variaciones del sistema econdémico del pais, los cambios politicos del
pais y por Ultimo la asignacion, desempefio y el tiempo laboral estan definidos de acuerdo a

las afinaciones politicas.

Por lo expuesto anteriormente se necesita la realizacion del estudio: plan estratégico de
marketing para la optimizacion en el servicio de atencién al cliente del departamento de
participaciéon ciudadana del GAD municipal de Ibarra con el afan de crear una percepcion

positiva del servicio entregado en este departamento.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

2.1. MARCO NORMATIVO

2.1.1. Ordenanza que reglamenta el sistema de participacion ciudadana en el Gobierno

Auténomo Descentralizado de Ibarra.

A continuacion se presenta un estrato de la ordenanza del afio 2011 que reglamenta el

sistema de participacién ciudadana en el Gobierno Auténomo Descentralizado de Ibarra.

TITULO I PRINCIPIOS BASICOS DEL SISTEMA DE PARTICIPACION CIUDADANA

EN EL CANTON IBARRA

Articulo 1.- El Sistema de Participacion Ciudadana sera ejercido en toda la jurisdiccion del
Canton Ibarra, de conformidad al articulo 304 del Codigo Organico de Organizacion
Territorial, Autonomia y Descentralizacion (COOTAD).

Articulo 2.- Son objetivos del presente Sistema de Participacion Ciudadana:

a) Reconocer todas las formas de participacion ciudadana, de caracter individual y colectivo,
incluyendo aquellas que se generen en los barrios, comunidades, comunas, recintos y aquellas

organizaciones propias de los pueblos y nacionalidades, en el marco de la Constitucion y la

ley.
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b) Propiciar la participacion ciudadana en forma individual y colectiva de manera protagonica
en la toma de decisiones, la planificacion y gestion de los asuntos publicos y en el control
social de la gestion municipal y de sus representantes, en un proceso permanente de

construccion del poder ciudadano.

c) Generar los mecanismos e instancias de coordinacion de la planificacion y de la politica

publica en el GADI

d) Orientar la gestion publica hacia el logro de los resultados que contemple los impactos

tangibles e intangibles

Articulo 3.- La participacion ciudadana se orientara por los principios de:

Igualdad, Interculturalidad, Plurinacionalidad, Autonomia, Deliberacion publica, Respeto a la
diferencia, Paridad de género, Responsabilidad, Corresponsabilidad, Informacion y

transparencia, Pluralismo, Solidaridad y Equidad Interterritorial.

2.1.2. Estructura organizacional — Planificacion Participativa

En el plan de desarrollo y ordenamiento territorial de la Municipalidad de Ibarra (2014,
pag. 6), la estructura organizativa de la sociedad civil de la ciudad de Ibarra sefiala un
mecanismo de articulacion entre la participacion ciudadana y la planificacion del territorio.
Asi también, define los mecanismos de articulaciéon con los Gobiernos Auténomos

Descentralizados Rurales.
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2.1.2.1. Modelo de gestion municipal con participacion ciudadana

Gréfico n° 23: Modelo de gestion municipal con participacion ciudadana
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Fuente: Municipalidad de Ibarra. Plan de desarrollo y ordenamiento territorial (pag. 6)

2.1.2.2. Visién del proceso del sistema de participacion ciudadana

Gréafico n® 24: Vision del proceso del sistema de participacion ciudadana
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Fuente: Municipalidad de Ibarra. Plan de desarrollo y ordenamiento territorial (pag. 7)

En el plan de desarrollo y ordenamiento territorial de la Municipalidad de Ibarra (2014,
pag. 7) se menciona que dentro del sistema de participacion ciudadana, los consejos barriales

y parroquiales se definen en si, como la articulacién socio-organizativa entre la poblacion y la
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Municipalidad, es el 6rgano de representacion comunitaria y se articularan al sistema de

gestion participativa cantonal en Ibarra.

Existiran organismos de acuerdo al &mbito territorial de la siguiente forma:

-Consejo barrial
-Concejos barriales
-Consejos parroquiales

-Concejo cantonal

2.1.2.3. Estructura del sistema de participacion ciudadana

Gréafico n® 25: Estructura del sistema de participacion ciudadana
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2.2. MARKETING

El término marketing es un concepto inglés que traducido al espafiol significa mercadeo
0 mercadotecnia y consiste en un proceso social y administrativo dedicado al analisis de la
gestion comercial de las empresas, del comportamiento de los mercados y del

comportamiento de los consumidores para obtener lo que necesitan y desean.

En el proceso econémico, tecnoldgico, politico y cultural que vive la sociedad de hoy
en dia, se ha hecho habitual utilizar el término marketing para dinamizar la competitividad en
un ambiente bajo presion y cambio continuo. En consecuencia este término ha tomado

diferentes percepciones que lo identifican con una serie de ideas como:

Monferrer (2013) define al marketing como:

Una actividad fundamental en las empresas. Su estudio se centra en el intercambio,
por lo que su area de interés engloba el analisis de las relaciones de una empresa con
los diferentes agentes del entorno que interactian con ella. Especial atencion merece
el mercado, constituido por los consumidores, los intermediarios y los competidores.

(P4g. 9).

Kotler, P. y Keller, K. (2012) sostienen que: “el marketing trata de identificar y
satisfacer las necesidades humanas y sociales. Una de las mejores y mas cortas definiciones
de marketing es satisfacer las necesidades de manera rentable” (pag. 5).
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Para Garnica y Maubert (2009), el concepto de marketing es:

Una filosofia que involucra a toda la organizacion en un proceso que tiene como
propésito identificar las necesidades del mercado para satisfacerlas, a través de bienes,
servicios o ideas, que generen una mejor calidad de vida para la sociedad y mantengan
a la organizacion en un permanente esfuerzo por crear beneficios que superen las
expectativas de los clientes actuales y potenciales, lo que permitird crear ventajas

competitivas y, con ello, su desarrollo. (pag. 14)

Lamb, Ch., Hair, J. y Carl, Mc. (2002 citados en Garnica y Maubert 2009) se refieren al
marketing como “el proceso de planear y ejecutar la concepcidn, precios, promocién y
distribucion de ideas, bienes y servicios para crear intercambios que satisfagan las metas

individuales y las de la empresa” (pag. 12).

Con este concepto se esta identificando la incorporacion de las variables de la mezcla
(mixtura 0 mix) de las cuatro “P” de la mercadotecnia como son: producto, precio, plaza y

promocion.

eProducto: representa la combinacion de bienes y servicios que ofrece la compafiia al

mercado meta.

ePrecio: representa la cantidad de dinero que el consumidor debe pagar para obtener el

producto.
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ePlaza: representa lo que hace la compafiia para que el producto esté al alcance de los

consumidores meta.

ePromocion: representan las actividades que comunican las ventajas del producto y

convencen a los compradores para que lo adquieran.

2.2.1. ALCANCE DEL MARKETING

El concepto de marketing ha adquirido un gran poder por lo que su aplicacion ha
llegado a ser generalizada a todo tipo de organizaciones, los servicios y las personas. Tal ha
sido su poder que su accionar ha alcanzado los circulos religiosos, politicos, e instituciones
no lucrativas, que tienen el deseo de promoverse a si mismas y a sus ideas, valores, imagenes

y cultos.

Garnica y Maubert (2009, pag. 18,19 mencionan los siguientes alcances:

eMarketing institucional.- En un plano competitivo, instituciones como la Cruz Roja o la
Iglesia catdlica recurren al marketing para disefiar planes que les permitan mantener o
aumentar su participacion en un mercado que se mide por el nimero de donantes de

sangre y de fieles que entregan su contribucion.

eMarketing para las personas.- La venta de las personas esta prohibida desde la abolicion
de la esclavitud, pero el marketing moderno se interesa en la promocion de candidaturas

politicas y de personas célebres del mundo del espectaculo o del deporte.
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eMarketing social para las ideas.- consiste en modificar uno o varios factores del
comportamiento en los segmentos deseados, con la finalidad de que acepten nuevos

valores y patrones de conducta y de consumo.

Con la globalizacion que vivimos hoy en dia toda organizacion o persona compiten
para obtener la atencion y preferencia de los usuarios o consumidores, por lo que acuden

frecuentemente a la utilizacion de las técnicas del marketing para lograr los objetivos.

2.2.2. MEZCLA DE MARKETING DE SERVICIOS

“El mix de marketing se refiere a las 4 P’s (producto, precio, promocion y distribucion)
que son los variables clave para una toma de decisiones adecuada a la comercializacion de los

productos en sus mercados” (De Andrés, J., 2009, pag. 16).

Un mix optimo variard de acuerdo a cada segmento de mercado y del momento de la

demanda.

A las cuatro P’s tradicionales hay que sumarle tres elementos:

-Personas.- son los actores humanos que juegan un papel en la entrega del servicio y que

influyen en las percepciones del comprador.
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-Evidencia fisica.- ambiente en el que se entrega el servicio y en el cual interactian la
empresa y el cliente, asi como cualquier componente tangible que facilite el desempefio o

la comunicacion del servicio.

-Proceso “Son los procedimientos, mecanismos y el flujo de las actividades necesarias para

la prestacion del servicio, es decir, la realizacion del servicio y los sistemas de operacion.

2.3. PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING

Hoy en dia para sobrevivir ante un escenario caracterizado por la creciente

competitividad comercial, todas las organizaciones requieren de métodos y estrategias

estructuradas en planes enfocados hacia la satisfaccion de las necesidades de los

consumidores.

Lerma y Kirchner, Barcena (2013) manifiestan:

El plan de mercadotecnia comprende tanto la vista del presente como del futuro, e

integra la experiencia del pasado para establecer los supuestos, las estrategias y

acciones que deban realizarse en un periodo determinado, tomando las decisiones

estratégicas con menor incertidumbre y riesgo. (pag. 5)

Los autores argumentan que el plan de mercadotecnia tiene dos importantes alcances:

* El estratégico.- en donde se incluye la mision, vision, objetivos, el disefio de la cartera de

negocios y la seleccidn de estrategias de posicionamiento.
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* El tactico- operativo.- estd conformado por la proposicién de un mercado meta, la
segmentacion de mercado, la realizacion de las actividades que deberan estar marcadas en un

cronograma y el monitoreo y control.

Aspectos que debe tomar en cuenta el plan de mercadotecnia

Grafico n° 26: Aspectos del plan de mercadotecnia
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Fuente: Lerma y Kirchner, Barcena (2013, pag. 6)

2.4. SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE

La definicion de servicio al cliente gira alrededor de satisfacer a los clientes y hacerles
la vida grata con una amplia capacidad de iniciativa, anticipacion y reaccion, con la
aplicacion de soluciones rapidas, coherentes, creativas y con un costo conveniente para
el cliente; aqui se reflejara la creatividad y el sentido comun en el lugar y en el
momento preciso para decidir lo mejor para el cliente y I6gicamente para la empresa;
asi se estaria no solo cumpliendo con el servicio ofrecido, sino que se estaria

excediendo en las expectativas del cliente. (Lescano 2014, pag.75)
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Por lo tanto la satisfaccion del cliente viene a ser el grado hasta el cual el desempefio
percibido de un producto o servicio es igual o superan las expectativas del comprador o
demandante del servicio. Por el contrario, si el desempefio del producto o servicio no es igual
0 no supera a las expectativas, el cliente se siente descontento. Si el desempefio del producto
0 servicio esta a la altura de las expectativas, o las excede, el comprador o demandante se

siente satisfecho.

Lescano, L.(2014) argumenta que:

Para afianzar la cultura organizacional, lo mas importante es que la gente desarrolle los
habitos que interesan, pues cuando estos son positivos nos impulsan a hacer las cosas
que debemos y a estar en las cosas que hacemos....Conseguir 10 que se conoce como
comportamiento discrecional o lo que los americanos llaman el extra-mile, exige sin
duda, mucho méas que conocimiento y técnica, se trata de actitud y de un querer

apasionado que se traduce en hechos concretos. (pag. 75)

Por ello el autor presenta una serie de habitos que impiden o fomentan la disciplina del

servicio.

eHabitos que impiden la disciplina del servicio

-Ante un error en la organizacion, no se acepta o corrige, mas bien se busca un culpable.

-Dar més importancia a las politicas o procedimientos que a las personas (normas excesivas).

-Tratar al cliente con la idea de “piensa mal y acertaras” (escaso criterio de justicia).
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-Orientarse hacia la tarea y no hacia el cliente.

-Caer en la rutina y el conformismo

-No interesarse en buscar informacion sobre los clientes. Caer en el subjetivismo y la

pasividad.

-Ser impuntual y no respetar el tiempo de las personas.

-Buscar lo més fécil y no lo mejor para el cliente y la empresa.

-Demostrar poca serenidad para afrontar las situaciones dificiles. Descontrolarse, tener poco

dominio personal.

-Ser poco agil y entusiasta ante las observaciones y requerimientos de los clientes.

-Formar pequefios grupos con intereses aislados, es decir grupos no integrados.

-Fomentar poco o nada el trabajo en equipo orientado al servicio.

-Permitir una escasa comunicacion entre todos los niveles y no compartir informacion.

eHabitos que fomentan la disciplina en el servicio

-Compartir la informacion y decidir cambios oportunos y mejoras en equipo.
-Siempre fomentar los modos especificos del trabajo en equipo hacia el servicio y la

integracion.

-Interesarse por la investigacion, el aprendizaje continuo y la capacitacion.

-Realizar un esfuerzo orientado a ayudar al cliente y resolver su problema, aunque implique

sacrificios.
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-Ser flexible en la aplicacion de normas y estandares, considerando la situacion de cada

cliente: orientarse hacia la persona.

-Establecer una comunicacién fluida, verdadera y espontanea con los clientes internos y

externos.

-Preocuparse por ser rapido en dar servicio y puntual en las acciones y actividades.

-Buscar la innovacion permanente, tener directivos, mandos intermedios y empleados

inconformes y creativos.

-Otorgar autonomia a los empleados y equipos de trabajo.

-Ser capaz de renunciar a los intereses y puntos de vista personales en pro de la mision,

valores y objetivos de la organizacion.

-Ser capaz de mantener ambientes agradables en cuanto al trato, relacion con los demas,

consideracidn, simpatia, alegria, a pesar de los problemas y presiones.

Con los habitos de la disciplina de servicio se estaria desarrollando en la organizacion
valores sociales. El cliente es el punto central de cualquier institucion, sin él no habria razén
de ser de las mismas, por ello cada institucion deberd atender a sus clientes de manera

particular.

La importancia del servicio al cliente es que puede llegar a ser un elemento
promocional para las ventas tan poderoso como los descuentos, la publicidad o la venta
personal. Atraer a un nuevo cliente es mas costoso que mantener uno; por lo que las

compafiias han optado poner por escrito la actuacion de la empresa.
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2.4.1. EL PAPEL DEL MARKETING DE SERVICIOS

Como se habia mencionado anteriormente, con el vertiginoso desarrollo social y
tecnoldgico ha surgido diferentes patrones de conducta es asi que no solo se espera un
producto sino también un servicio. Es entonces cuando surge el marketing de servicios
estrategias enfocadas a conseguir la mayor y mejor competitividad de las empresas que

comercializan bienes intangibles.

Toda actividad empresarial conduce a un producto sea este un bien o un servicio, asi

nace la necesidad de diferenciar estos términos.

-Bien es el resultado tangible de una actividad transformadora en distinto grado.

-Un servicio es una prestacion, un esfuerzo o una accion.

Los especialistas en marketing determinan que los servicios tienen caracteristicas de:

eIntangibilidad.- porque no se pueden ver ni tocar por lo que no pueden inventariarse, ni
evaluarse, no pueden concretarse su demanda en el tiempo y son facilmente copiados por
la competencia.

eHeterogeneidad o inconsistencia.- los servicios no son siempre igual porque las personas
cambian sus gustos con el tiempo, por lo tanto cambia la moda, la situacién econémica,
etc.

eCaducidad.- porgue los servicios no se pueden almacenar.

eSimultaneidad de la produccion y el consumo.
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eInseparabilidad.- los servicios no se pueden separar de la persona del vendedor que es quien

lo produce.

Grande, E., (2012) sefiala que para que las empresas de servicios puedan actuar con

éxito deben tener en cuenta tres principios basicos para atender al consumidor:

-Orientacion al consumidor.- la empresa debe estar orientada al consumidor para ello debe

adoptarse una cultura y estructura organizativa adecuadas que no necesariamente van a

coincidir con las adoptadas por la empresa.

Tabla n° 21: Orientacion al producto y al consumidor

Orientacion al producto

Orientacién al consumidor

Caracteristicas dominantes

-Muy especializadas

-Decisiones muy centralizadas

-Relaciones y comunicacion formalizadas.
-Preocupadas por la tecnologia.
Caracteristicas secundarias

-Descripcion detallada de las actividades
-Muchos niveles en el organigrama
-Departamentos especializados por funciones
-Se valora mucho la eficiencia

Valores dominantes

fidelidad,

-Eficiencia, obediencia,

Caracteristicas dominantes
-Escasamente especializadas
-Decisiones muy descentralizadas.
comunicacion

-Relaciones vy poco

formalizadas.

-Preocupadas por los consumidores

Caracteristicas secundarias

-Descripciones no detalladas del trabajo.

-Poco niveles en la organizacion.

-Departamentos pensados en producto/

cliente

-Se valora la eficiencia
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motivacion monetaria. Valores dominantes

-Eficacia,  flexibilidad, creatividad,
dinamismo, espiritu de grupo, capacidad

de innovacion, motivacion personal.

Fuente: Marketing de los servicios
Autor: Grande, E., (2012, pag. 87)

-Consistencia.- se debe ofrecer un servicio con un proceso estandarizado y de mayor

calidad para que los consumidores lo puedan percibir.

-Identidad.- aun cuando para los servicios es mas dificil, se debe crear una imagen propia

para ser transmitida en el mercado.

En las empresas productoras de bienes, las propiedades de calidad del producto se
puede estropear al no concluir con la misma calidad los servicios complementarios que

necesita dicho producto.

En atencion a lo manifestado Lescano (2014) considera al servicio como “la esencia
para agregar valor para los clientes. Sea cual sea el giro y el sector de una empresa, en
realidad lo que proporciona a sus clientes ha de estar sustentado en su capacidad para

servirlo” (pag. 117).

Considerando que en el servicio esta la fuente de crecimiento y rentabilidad, el autor
argumenta que existe la necesidad de incorporar al servicio con un enfoque estratégico que
iria desde la alta direccidn, con el fin de gestionarlo con consistencia hacia dentro y fuera de

la organizacion.
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En este contexto es trascendental que los mandos de nivel intermedio se caractericen
por un liderazgo apto para alcanzar el éxito en la ejecucidn de la estrategia y cerrar brechas

frecuentes entre lo planificado y lo actuado.

Para ello el autor ha disefiado un grafico que permita comprender el rol de marketing de

servicios.

2.5. PARTICIPACION CIUDADANA

Carrera A. (2015) en la revista de Ciencia, Tecnologia e Innovacion de la universidad
UNIANDES presenta una resefia histérica en la que se manifiesta que la participacion
ciudadana empez6 a institucionalizarse a partir de la Constitucion de 1998 pero es en la
Constitucion Ecuatoriana del 2008 cuando se establecid solidamente la base juridica para
impulsar los diferentes mecanismos de la misma en base a las necesidades de la poblacion
ecuatoriana abriéndose asi procesos con espacios para la participacion y el control social bajo
la denominacion de “derechos de participacion”, con mecanismos de democracia

representativa, directa, comunitaria, entre otros.

Es asi como se comienza a dar importancia a la participacion de la ciudadania,
otorgando responsabilidades para ejercer la planificacion y gestion, la toma de decisiones y
por ultimo el control social de los procesos que se llevan a cabo en el ayuntamiento al que

pertenece, en lo que se refiere a la generacion de obras a través del presupuesto participativo.
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Tabla n° 22: Mecanismos de democracia

Es la participacidn
de los ciudadanos
en las distintas

del Estado a
travis del voto.

Facultad normativa
para proponer, crear,
reformar o derogar
normas juridicas ante
cualquier drgana de
competencla normativa.

o

Ciudadanos electos para
cargos de representacion
en las funciones del
Estado: Ejecutiva,
Legislativa,
Judicial, Electoral
y de Transparencia
y Contral Social.

.\,'

Iniciativa popular
normativa,
Referéndum,
consulta popular,
Revocatoria del
mandato.

COMUNITARIA

Farmas
de organizacidn
de la sociedad

para defensa
de sus derechos

y actividades
de servicio social.

Fuente: SENPLADES, 2011

El concepto de ciudadania se vuelve esencial
reivindicacion de luchas por los derechos a la inclusion social y econdémica; no
obstante, a través de esta nocidn, una nueva concepcion de la forma de hacer
politica tradicionalmente se ve promovida. Como punto de partida, siendo el
derecho a tener derechos, las luchas no se limitan a la provision de derechos

legales o formales, sino que los movimientos sociales y ciudadanos crean

nuevos derechos (Davila, 2009, pag. 21).

Organizaciones
sociales, voluntariado,
organizaciones
comunitarias, etc. a
través de instancias
de participacidn:
veedurias, audiencias,
asambleas,
cabildos populares,
observatorios, ete.

como herramienta de
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Segun el (Plan Nacional de Desarrollo, 2009, pag. 20), la participacién ciudadana es:

Un derecho. Las y los ciudadanos deben ser parte de la toma de decisiones, de la
planificacion y la gestion de los asuntos publicos, asi como del control popular
de las instituciones del Estado. A la vez, la participacién de la poblacion en la
formulacién de politicas publicas es un elemento fundamental para la
realizacion de los derechos del Buen Vivir. En este sentido, es una prioridad
recoger la voz de aquellos que en escasas ocasiones han tenido la oportunidad
de expresar sus suefios, aspiraciones y cosmovisiones; pero también es un deber
establecer canales de didlogo con la ciudadania organizada a fin de fortalecer la

democracia.

De acuerdo a (Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social, 2010), los
sistemas de participacion ciudadana comprende los consejos de planificacion, que son
representaciones de las asambleas parroquiales, cantonales y provinciales. Los consejos
priorizan las necesidades para luego dar la atencion correspondiente en cada nivel de
territorio a través de un plan de trabajo y seguimiento. Los GAD tienen que llegar a acuerdos
con la ciudadania en cuanto a la asignacion de su presupuesto. La ley obliga a que un
porcentaje del presupuesto publico en parroquias, cantones y provincias, sea distribuido en

dialogo con los ciudadanos y las ciudadanas.

El articulo 304 del COOTAD sefiala que el sistema de participacion ciudadana se

constituye para:
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a.Deliberar sobre las prioridades de desarrollo en sus respectivas circunscripciones; asi
como, conocer y definir los objetivos de desarrollo territorial, lineas de accion y
metas;

b.Participar en la formulacién, ejecucién, seguimiento y evaluacion de los planes de
desarrollo y de ordenamiento territorial; y, en general, en la definicién de
propuestas de inversion publica;

c.Elaborar presupuestos participativos de los gobiernos;

d.Participar en la definicion politicas publicas;

e.Generar las condiciones y mecanismos de coordinacion para el tratamiento de temas
especificos que se relacionen con los objetivos de desarrollo territorial, a través de
grupos de interés sectoriales o sociales que fueren necesarios para la formulacion y
gestion del plan, quienes se reunirdn tantas veces como sea necesario. Los grupos de
interés conformados prepararan insumos debidamente documentados que serviran
para la formulacion del plan;

f.Fortalecer la democracia local con mecanismos permanentes de transparencia,
rendicion de cuentas y control social;

g.Promover la participacion e involucramiento de la ciudadania en las decisiones que
tienen que ver con el desarrollo de los niveles territoriales; v,

h.Impulsar mecanismos de formacién ciudadana para la ciudadania activa™.

Los GAD municipales estan en la obligacion de implementar un sistema de
participacion ciudadana, en donde se coordina los niveles de participacion de forma nacional

y a nivel local.

73



Tabla n°® 23: Sistema de participacion ciudadana

« Autoridades electas.
SISTEMA DE PARTICIPACION . :ﬁ':;':::::ﬁ”;:““‘
L]
CIUDADANA DE LOS GAD o
( | =/ | ]
DELIBERAR PARTICIPAR ELABORAR DEFINIR
| | | [
» Formulacidn,
Seguimiento biet
« Objetivos
+ Prioridades ::T:slu:;g;' = Presupuesto deldesarmlh
de desarrollo. « Proguesta ' participatives. « Lineas de accidn.
de Inversidn de " ek,

inversidn piblica.

| |
PROPOSITOS

= Fortalecer |a democracia local: mecanismos de transparencia, rendicion de cuentas y control social.
« Participar en el ciclo de la politica piblica.

« Promover |a participacién de la ciudadania en las decisiones para el desarrollo territorial.

« Impulsar |a formacidn ciudadana.

= 5u mdxima instancia serd convocada al menos dos veces al afio.

= Designar a los representantes de |a ciudadania a los Consejos de Planificacidn Local.

| | |
Gestién y planificacién I [ Toma de decisiones | [ Control social

Fuente: SENPLADES, 2011

A continuacion se presenta una sintesis de las principales funciones del departamento

de participacion ciudadana.

ePresupuesto Participativo

De acuerdo al COOTAD, (2012, pag. 18), el presupuesto participativo es: “el proceso
mediante el cual, las ciudadanas y los ciudadanos, incluyendo los sectores vulnerables, sin
exclusion de etnia ni condicion social, de forma individual o por medio de organizaciones

sociales, contribuyen voluntariamente a la toma de decisiones respecto de los presupuestos
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estatales, en reuniones con las autoridades electas y designadas”.

Con esta herramienta de construccion de gobernabilidad con la ciudadania y

funcionarios publicos se incorpora criterios, se prioriza mejor las necesidades y se

democratiza las decisiones que tiene el pueblo con procedimientos transparentes, optimando

asi la eficiencia y eficacia de la gestion local e institucional.

Tabla n° 24: Competencias de Niveles de Gobierno

Nivel de Competencias

Gobierno

Central Defensa nacional; relaciones internacionales; registro de
personas; politica econdmica; politicas de salud, educacion,
recursos naturales; manejo de espectro radioeléctrico; manejo
de sectores estratégicos: electricidad, agua, energia, minas,
telecomunicaciones; endeudamiento externo.

Regional Manejo de cuencas hidrograficas.

Provincial Manejo de vias, riego, desarrollo productivo

Cantonal Servicios publicos de agua; saneamiento; construir y mantener
la infraestructura de salud y educacién; vialidad; control sobre
el uso y ocupacion del suelo; manejo de desechos solidos;
saneamiento ambiental; planificar y regular el transito y el
transporte terrestre; regulacion de tasas, tarifas, y
contribuciones especiales de mejoras.

Parroquial Construir y mantener infraestructura fisica; administrar los
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servicios publicos en su territorio; promover el desarrollo
productivo y el fortalecimiento de la organizacion social;
planificar y mantener en coordinacion con el GAD provincial la
vialidad parroquial rural; gestionar, coordinar y administrar los
servicios publicos que le sean delegados o descentralizados por

otros niveles de gobierno.

Fuente: (Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social, 2010)

eAsamblea Cantonal

Para (Gobierno Auténomo Descentralizado de Ibarra, 2014), la asamblea cantonal es:

La instancia maxima en la toma de decisiones, su papel fundamental es articular
politicas y proyectos que partan de consensos, como resultados de la practica de
instancias de participacion ciudadana, en la busqueda del bien comdn de los

diversos sectores sociales para mejorar las condiciones y calidad de vida.

A través de la asamblea cantonal se aprueba los anteproyectos de presupuestos del afio

que se aproxima y se hace la rendicion de cuentas

eDesarrollo Local

Se promueve la participacion de la ciudadania en el desarrollo local en cuanto a

la inversion de presupuesto que se asigna a cada barrio. Se realiza la identificacion de

necesidades.
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ePriorizacion del Gasto

Se determina el monto a asignarse a la necesidad identificada.

El (Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social, 2010, pag. 9), a través de la

Guia para la elaboracién de presupuestos participativos, afirma que:

Los GADs deciden previamente qué porcentaje de su presupuesto sera acordado
con la ciudadania, y los criterios sobre los que se acordara el presupuesto. Por
ejemplo, asignacion de recursos en funcion del numero de poblacion en el
territorio; de las necesidades bésicas de la poblacién; del nivel de respuesta y
co-gestion de la poblacion; de los objetivos y contenidos del Plan de Desarrollo
y Ordenamiento Territorial; 0 una combinacion de todos estos criterios. En todo
caso, el GAD debe explicar claramente a la poblacion cuales seran esos
criterios, cémo serd el procedimiento de toma de decisiones e instalara las
mesas de didlogo, comisiones y demas mecanismos de dialogo. El resultado de
este paso es la definicion de acuerdos, de manera participativa, sobre el manejo

del presupuesto para el proximo afio.

eSocializacion de las obras

Se convoca a los habitantes de un lugar especifico para socializar e informar sobre las
obras que se pretende realizar en el sector. Con esta socializacion se motiva a los asistentes a

dar opiniones de solucién y mecanismos de mejora para la obtencion de mejores resultados.
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eParticipacion en Asambleas

En cuanto a participacion en las asambleas, Pastor (2009) asevera que es una:

Reunidn general de ciudadanos en una entidad local, convocada bien por el
organo ejecutivo local, o bien a peticion de los ciudadanos. Permite obtener el
punto de vista de la poblacion sobre cuestiones determinadas o facilitar el
debate sobre las principales opciones contempladas por un servicio especifico,
un proyecto o una politica. Su papel puede ser simplemente consultivo o bien
decisional. En algunos casos la asamblea de ciudadanos es el érgano deliberante

de la comunidad, en el marco de un sistema de democracia directa a nivel local.

( pag. 179)

Para lograr buenos resultados a través de las asambleas realizadas para la priorizacion
del presupuesto participativo, el (Consejo de Participacion Ciudadana y Control Social,

2010), asegura que se debe seguir las siguientes pautas:

1. La ciudadania debe participar de manera amplia e inclusiva; es preciso escuchar y entender
las necesidades que tenemos todos y todas, y que son diversas, dependen de nuestra
condicion social, econémica, nuestra pertenencia étnica, edad, condicion de salud,
situacion migratoria, orientacion sexual, identidad de género, en fin... cada gobierno
tiene la obligacion de asegurar que las demandas de la ciudadania, especialmente de los

grupos de atencion prioritaria, son recogidas.
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2.La participacion no puede hacerse s6lo con las personas que son afines a una gestion, debe
incluir a quienes son criticos. Esa es la base de la democracia.

3.El gobierno parroquial, cantonal, provincial y central estd Ilamado a facilitar la
participacion. Para ello debe contar con recursos humanos y medios econémicos que
sostengan procesos continuos de dialogo y relacion con la poblacion, y con la disposicion
de todas las servidoras y servidores publicos de respetar, apoyar y promover la

participacion ciudadana en todo el ciclo de la politica publica.

eRendicion de Cuentas

El departamento de participacion ciudadana es el encargado de convocar a la

rendicion de cuentas que sera expuesta por el alcalde.

Grafico n° 27: Rendicion de cuentas

NDICION DE CUENTAS

Asignacydn del PP,
FEI08 Secmoos medio de del DG

Fuente: (Gobiermno Auténomo Descentralizado de Ibarra, 2014)
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CAPITULO 111

ESTUDIO DE MERCADO

3.1.PRESENTACION

En el presente capitulo se desarrolla el estudio de mercado, el cual tiene como
proposito obtener informacion clave para conocer la realidad de la eficacia y la eficiencia del
servicio que presta el Departamento de Participacion Ciudadana del GAD lbarra a través de
datos proporcionados por el mercado meta; para ello se aplicara encuestas que permitiran

saber la percepcion del cliente y la satisfaccion con respecto al servicio prestado.

La informacion recogida permitira desarrollar estrategias que beneficien al
Departamento de Participacion Ciudadana del GAD Ibarra y también al cliente o usuario. Es
decir con esta informacidn obtenida se planteard objetivos y estrategias apropiados para un
plan de mejoramiento en base a los requerimientos detectados, todo ello con el afan de
conseguir que la percepcion que tienen los usuarios del servicio prestado tenga un enfoque de

calidad y confianza.

3.2.IDENTIFICACION DEL PRODUCTO/SERVICIO

El Departamento de Participacion Ciudadana del GAD Ibarra es una entidad que
presta un servicio de enlace entre la comunidad y el GAD de Ibarra, ya que propicia la
participacion ciudadana de forma individual o colectiva de manera protagonica; sea en la
toma de decisiones, la planificacion y la gestion de asuntos en el control social de la gestion

municipal. Genera mecanismos e instancias de coordinacion de la planificacion y politica
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publica del GAD y permite orientar la gestion publica al logro de resultados. En consecuencia

los servicios del departamento de participacion ciudadana del GAD lbarra se enfoca en:

o Deliberar sobre las prioridades de desarrollo en sus respectivas circunscripciones; asi
como, conocer y definir los objetivos de desarrollo territorial, lineas de accidn y metas;

o Participar en la formulacion, ejecucion, seguimiento y evaluacion de los planes de
desarrollo y de ordenamiento territorial; y, en general, en la definicion de propuestas
de inversién publica;

o Elaborar presupuestos participativos de las 12 parroquias;

o Participar en la definicién de politicas publicas;

o Generar las condiciones y mecanismos de coordinacion para el tratamiento de temas
especificos que se relacionen con los objetivos de desarrollo territorial, a través de
grupos de atencion prioritaria

o Fortalecer la democracia local con mecanismos permanentes de transparencia,
rendicion de cuentas y control social;

o Promover la participacion e involucramiento de la ciudadania en las decisiones que
tienen que ver con el desarrollo de los niveles territoriales; y,

o Impulsar mecanismos de formacion ciudadana para emprendimientos.

3.3.0BJETIVOS DEL ESTUDIO DE MERCADO

Objetivo General:

Realizar un estudio de mercado para determinar el grado de satisfaccion del servicio

prestado por el Departamento de Participacion Ciudadana del GAD lIbarra a través de un
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censo y de la aplicacion de encuestas dirigidas a los presidentes barriales, comunales y

parroquiales.

Objetivos Especificos:

o Identificar la calidad del servicio que brinda el departamento de Participacion
Ciudadana del GAD Ibarra con la aplicacién de un censo para distinguir el nivel de
satisfaccion.

o Conocer la frecuencia de uso de los servicios que se entrega en el departamento de
participacion ciudadana del GAD-lbarra aplicando encuestas para saber si el
requerimiento del servicio es semanal, mensual o anual.

o Determinar el grado de conocimiento que tienen los presidentes barriales y comunales
del cantdn Ibarra en cuanto a las atribuciones o competencias del departamento de
participacién ciudadana del GAD-Ibarra mediante la aplicacion de una encuesta.

o Identificar los medios de comunicacion por los que los presidentes barriales y
comunales prefieren informarse haciendo uso de la encuesta para conocer el medio mas

utilizado.

3.4.VARIABLES

° Calidad
° Frecuencia
° Conocimiento

. Informacién
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3.5.INDICADORES

*CALIDAD

— Nivel de satisfaccion

— Tiempo

— Aptitud

— Actitud
*FRECUENCIA

— Semanal

— Mensual

— Anual
*CONOCIMIENTO

— Atribuciones
*INFORMACION

— Difusion

— Publicidad

— Promocion
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3.6.MATRIZ DE RELACION DE ESTUDIO DE MERCADO

Tabla n° 25: Matriz de relacion de estudio de mercado

Objetivos especificos Variable Indicador Fuente Técnica Publico meta
Identificar la calidad del servicio que brinda el Calidad Nivel de satisfaccion. Primaria Encuesta Presidentes
departamento de Participacion Ciudadana del Tiempo parroguiales,
GAD lbarra . .
Aptitud barriales y
Actitud comunales
Conocer la frecuencia de uso de los servicios que  Frecuencia Semanal Primaria Encuesta Presidentes
S(? entrega en el departamento de participacion Mensual parroquiales,
ciudadana del GAD-Ibarra )
Anual barriales y
comunales
Determinar el grado de conocimiento que tienen Conocimiento Atribuciones Primaria Encuesta Presidentes
los presidentes barriales y comunal_es dgl canton parroquiales,
Ibarra en cuanto a las atribuciones o i
. o barriales y
competencias del departamento de participacion
ciudadana del GAD-lIbarra. comunales
Identificar los medios de comunicacion por los  Informacion Difusion Primaria Encuesta Presidentes
que los presidentes barriales y comunales Publicidad y parroquiales
prefieren informarse. » )
promocion barriales y
comunales

Elaborado por: Andrés Torres

84



3.7. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.7.1.TIPO DE ESTUDIO

La investigacion es de tipo descriptivo con el que se puede detallar las percepciones
que tienen los presidentes barriales y comunales del canton Ibarra en cuanto al servicio que
presta el departamento de participacion ciudadana del GAD Ibarra, con un enfoque

cualitativo para comprender el fendmeno desde lo particular a lo general.

3.7.2.METODO

En el proceso de la investigacién, se aplicd el método exploratorio, y para recolectar
la informacion se dispuso de medios como la técnica bibliografica especializada en el tema

objeto de estudio, la técnica de la encuesta y la entrevista.

3.8.MECANICA OPERATIVA: POBLACION, MUESTRA

3.8.1. POBLACION

Debido a la dimension del mercado meta al cual se direcciona el estudio de mercado
de la presente investigacion, se realiza el levantamiento de un censo direccionado a los
presidentes barriales, comunales y parroquiales del canton Ibarra porque son ellos los Unicos
voceros que como representantes elegidos, llevan las inquietudes y necesidades que tienen
cada barrio y comunidad por lo tanto son la herramienta directa del sistema de organizacion

para la entrega del servicio requerido; por lo tanto se hace una recoleccion total de datos.
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Tabla n° 26: Proyeccion poblacional

Canton 2010 2015
Ibarra 249 249

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD- Ibarra

La proyeccion poblacional no presenta un incremento desde el afio 2010; de acuerdo a lo
manifestado por el Director del departamento de participacion ciudadana, no existe un registro de
barrios legalizados en los archivos municipales por lo que este departamento se basa en el nimero de

presidentes que se han acercado por cuenta propia a solicitar un servicio.

3.8.2.IDENTIFICACION DE LA MUESTRA

Debido a que la dimension de la poblacidn censada es pequefia, no se requiere de la
aplicacion de formula estadistica y por lo tanto se realizara la recoleccion total de datos.
Como resultado, la poblacion censada fue de 237 presidentes barriales y comunales, mas 12

presidentes parroquiales, dando un total de 249 presidentes.

3.8.3.TIPO DE MUESTRA

Al realizar un censo en esta investigacion, se aplico el muestreo no probabilistico de

tipo discrecional porque los elementos de aporte para este estudio son elegidos acorde al

criterio del investigador.
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3.9.MERCADO META

El mercado meta seleccionado para este estudio, son 249 presidentes barriales,
comunales y parroquiales del canton Ibarra que corresponden al cuarto segmento de la tabla

ne 27.

3.10. SEGMENTO DE MERCADO

Para el segmento de mercado tomamos los datos proporcionados por el INEC del
censo poblacional 2010 del cantdn Ibarra que muestra un total de 181.175 habitantes con la
tasa de crecimiento anual de 1,63% con lo cual podemos decir que se proyecta para el 2015

un total de 196.430 habitantes divididos en 101.252 mujeres y 95.178 hombres.

Tabla n° 27: Segmento de mercado

Total poblacién 2015 196.430 habitantes del cantédn Ibarra
Poblacion hombres 95.178 hombres
Poblacién mujeres 196.430 mujeres

Fuente: INEC

3.11.RECOPILACION DE DATOS

Para la recopilacion de datos se hizo uso de la encuesta que se encuentra en el anexo n°2.

3.12.ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
3.12.1. RESULTADO DE ENCUESTAS APLICADAS A PRESIDENTES DE LOS
BARRIOS, COMUNIDADES Y JUNTAS PARROQUIALES DEL GAD-

IBARRA.
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DATOS TECNICOS

1.Edad
Tabla n°28
Alternativa f %
21a25 6 2,41
2635 28 11,24
36a45 87 34,94
46 a 55 104 41,77
55 a més 24 9,64
TOTAL 249 100,00

Fuente: Presidentes de los barrios, comunidades y juntas parroquiales del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Grafico n°28
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Fuente: Presidentes de los barrios, comunidades y juntas parroquiales del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Analisis: De los 249 presidentes encuestados, 41,77% esta entre las edades de 46 a 55
afios, el 34,94% esta entre los 36 a 45 afios de edad, el 11,24% esta entre los 26 a 35 afios de
edad, el 9,64% esta entre los 55 a mas afios de edad; y el 2,41% esta entre los 21 a 25 afios de
edad. Esto indica que gran parte de las autoridades de los barrios, comunidades y juntas
parroquiales por su mayoria de edad se considera que son personas maduras y optimas para

saber dar un criterio con toda la seriedad del caso en el momento de tomar decisiones.
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2.Género

Tabla n°29

Alternativa f %

Masculino 187 75,1
Femenino 62 249

TOTAL 249 100,00

Fuente: Presidentes de los barrios, comunidades y juntas parroquiales del GAD-Ibarra

Elaboracion: Andrés Torres

Grafico n°29
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Fuente: Presidentes de los barrios, comunidades y juntas parroquiales del GAD-Ibarra

Elaboracion: Andrés Torres

Analisis: De los 249 presidentes encuestados, el 75,10% es de género masculino y el

24,90% es de género femenino. Se observa que predomina el género masculino en este tipo

de actividades.
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3.Nivel de instruccién

Tabla n°30

Alternativa f %
Primaria 57 22,89
Secundaria 124 49,80
Superior 68 27,31

TOTAL 249 100,00

Fuente: Presidentes de los barrios, comunidades y juntas parroquiales del GAD-lbarra
Elaboracion: Andrés Torres

Gréafico n°30
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Fuente: Presidentes de los barrios, comunidades y juntas parroquiales del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Analisis: De los 249 presidentes encuestados el 49,80% tiene un nivel de instruccion
secundaria, el 27,31% tiene un nivel de instruccion superior y el 22,89% tiene instruccion
primaria. Se entiende que hay mayor tendencia de personas que han cursado solo hasta la
secundaria, lo cual limita en cierta manera, la capacidad para desempefiar su funcion con

criterio ético y en el mayor de los casos profesional.
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4.;,Como considera usted la calidad del servicio que presta el departamento de

participacion ciudadana del GAD Ibarra?

Tabla n°31

Alternativa f %
a)Muy buena 16 6,43
b)Buena 115 46,18
c)Regular 109 43,78
d)Mala 9 3,61
e)Muy mala 0 0
TOTAL 249 100,00

Fuente: Presidentes de los barrios, comunidades y juntas parroquiales del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Grafico n°31
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Fuente: Presidentes de los barrios, comunidades y juntas parroquiales del GAD-Ibarra
Elaboracién: Andrés Torres

Analisis: A criterio de los presidentes el servicio que se presta en este departamento
se califica entre regular (43,78%) y bueno (46,18%) lo cual muestra deficiencia en el

servicio de atencion al cliente.
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5.¢Cree usted que la agilidad de tramite es?

Tabla n°32

Alternativa f %
a)Muy rapido 18 7,23
b)Réapido 54 21,69
c)Regular 106 42,57
d)Lento 62 24,90
e)Muy lento 9 3,61
TOTAL 249 100,00

Fuente: Presidentes de los barrios, comunidades y juntas parroquiales del GAD-Ibarra
Elaboracién: Andrés Torres

Grafico n°32
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Fuente: Presidentes de los barrios, comunidades y juntas parroquiales del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Anélisis: En cuanto a la agilidad a los tramites, el 42,57% de los presidentes
responden que es regular y un 24,90% mencionan que es lento; el 21,69% dice que es rapido;
pero solo el 7,23 % menciona que es muy rapido y un 3,61% dice que el servicio es muy

lento. Esto indica la falta de operatividad de parte de los servidores publicos.
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6.¢La informacion que recibio6 para la realizacion de su tramite o para la recepcion de

su servicio fue:

Tabla n°33

Alternativa f %
a)Excelente 32 12,85
b)Muy buena 82 32,93
c)Regular 117 46,99
d)Mala 18 7,23

TOTAL 249 100,00

Fuente: Presidentes de los barrios, comunidades y juntas parroquiales del GAD-Ibarra

Elaboracion: Andrés Torres

Gréafico n°33
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Fuente: Presidentes de los barrios, comunidades y juntas parroquiales del GAD-Ibarra

Elaboracion: Andrés Torres

Analisis: Lo que concierne a la informacion y recepcion del servicio un 46,99 de los

presidentes califican como regular y el 32,93% califican como muy buena; mientras que el

12,85 califican como excelente y el 7,23% califican como mala. Se comprende entonces que

no estan totalmente satisfechos con el servicio brindado.
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7.¢Como considera usted la actitud de los técnicos del departamento de participacion

ciudadana del GAD lIbarra?

Tablan°34
f %

Amigable 67 26,91
Respetuosa 92 36,95
Accesible 90 36,14
Descortés 0 0
Intratable
Total 249 100

Fuente: Presidentes de los barrios, comunidades y juntas parroquiales del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Gréfico n°34

Actitud de los técnicos del departamento de participacion
ciudadana GAD4barra

40 36,95 36,14
35
30 26,91
25
20
15
10

5

0

Amigable Respetuosa Accesible Descortés Intratable

Fuente: Presidentes de los barrios, comunidades y juntas parroquiales del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Analisis: Las respuestas de los presidentes presentan mayores preferencias en que la
actitud de los técnicos es respetuosa (36,95%), accesible (36,14%) y amigable (26,91%).
Con ello se comprende que las actitudes de los servidores publicos son valoradas

positivamente en el desempefio de su labor.
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8.Cémo califica usted la presentacion personal de los técnicos del departamento de

participacion ciudadana del GAD lbarra.

Tabla n°35

Alternativa f %
a)Excelente 119 47,79
b)Bueno 123 49,40
c)Regular 7 2,81

TOTAL 249 100,00

Fuente: Presidentes de los barrios, comunidades y juntas parroquiales del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Grafico n°35
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Fuente: Presidentes de los barrios, comunidades y juntas parroquiales del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Analisis: En lo que respecta a la presentacion personal de los técnicos los presidentes
califican como bueno (49,40%) y también excelente (47,79%); como regular lo califican el
2,81%. Con ello se entiende los servidores publicos estan alineados en su imagen como

herramienta de comunicacién en el desempefio de su trabajo.
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9.Sabe usted cudles son las atribuciones o competencias del departamento de

participacion ciudadana del GAD-Ibarra?

Tabla n°36
Alternativa f %
Si 104 41,77
No 145 58,23
TOTAL 249 100,00

Fuente: Presidentes de los barrios, comunidades y juntas parroquiales del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Grafico n°36
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Fuente: Presidentes de los barrios, comunidades y juntas parroquiales del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Analisis: En cuanto a si conocen cuales son las atribuciones o competencias del
departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra, de los 249 presidentes
encuestados, el 41,77% manifiesta si conocer y el restante 58,23% dice desconocer. Se

deduce que falta involucramiento de los presidentes en las gestiones asignadas.
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10.;Por qué medios de comunicacion se entera de todo lo concerniente al

departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra?

Tabla n°37
f %
i 31 12,45
Radio
isi6 25 10,04
Television
Internet 14 5,62
i 14,4
Volantes y afiches 36 6
Scni - 97 38,96
Técnicos de la parroquia
46 18,47

Secretaria de la junta

Fuente: Presidentes de los barrios, comunidades y juntas parroquiales del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Gréafico n°37
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Fuente: Presidentes de los barrios, comunidades y juntas parroquiales del GAD-Ibarra
Elaboracién: Andrés Torres

Analisis: Los presidentes dan a conocer que utilizan todos los medios para enterarse
de las actividades del departamento, principalmente lo hacen a través de los técnicos
(38,96%) y de la secretaria de la junta (18,47%); hacen uso también de los volantes
(14,46%), la radio (12,45%) y la television (10,04%); en menor porcentaje hacen uso del
internet (5,62%); se concluye que el departamento de participacion ciudadana siempre utiliza
medios de comunicacion para dar a conocer las mejoras, obras y actividades realizadas en

beneficio de la comunidad.
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11.Con qué frecuencia usted hace uso de los servicios del departamento de

participacion ciudadana

Tabla n°38
f %
Una vez a la semana 19 7,63
Una vez al mes 133 53,41
Una vez cada tres meses 97 38,96
Una vez al afio 0 0
Total 249 100%

Fuente: Presidentes de los barrios, comunidades y juntas parroquiales del GAD-Ibarra
Elaboracion: Andrés Torres

Gréafico n°38
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Elaboracion: Andrés Torres

Analisis: De los 249 presidentes encuestados el 53,41% hace uso de los servicios del
departamento de participacion ciudadana una vez al mes, el 38,96% lo hace cada tres meses,
y el 7,63 % lo hace una vez a la semana. Se observa que el uso de los servicios es una vez al

mes por lo que se supone es por la demora de los tramites.
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3.13.IDENTIFICACION DE LA DEMANDA

El servicio del departamento de participacion ciudadana beneficia a todo el canton
Ibarra pero para dar viabilidad a este servicio se lo hace a través de los presidentes barriales,
comunales y parroquiales como autoridades elegidas por votacion voluntaria u obligatoria en
cada uno de los barrios, comunidades y parroquias. Se acota también que para identificar el

numero de presidentes, se consulto al director del departamento de participacion ciudadana.

Tabla n° 39: Identificacion de la demanda

Afo N° de
presidentes
2015 249

Fuente: GAD-Ibarra
Elaboracion: El Autor

Para el estudio de mercado de este proyecto se tomé como poblacion al mercado meta
que son 249 presidentes barriales, comunales y parroquiales del canton Ibarra, ellos son
quienes como representantes legales elegidos por cada sector, acuden a demandar de los
servicios del departamento de participacion ciudadana en cumplimiento de la funcion
asignada a su persona. Por ello en las preguntas 4,5,6 se les consulto sobre la calidad, agilidad

y la informacion.

3.13.1.PROYECCION DE LA DEMANDA

En el departamento de participacion ciudadana no existe algin documento que acredite

del aparecimiento de nuevos barrios 0 comunidades por lo tanto no ha aumentado el nimero

de presidentes hasta este afio, por consiguiente la proyeccion de la demanda se mantiene.
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Tabla n® 40: Proyeccion de la demanda

Afios Tasa bésica de N° de
crecimiento presidentes
2015 0,00% 249
2016 0,00% 249
2017 0,00% 249
2018 0,00% 249
2019 0,00% 249

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
Elaboracién: EI Autor

3.14.IDENTIFICACION DE LA OFERTA

El servicio del departamento de participacion ciudadana depende de los ofrecimientos
que haga la administracion que rige en el momento por lo tanto se prescinde de hacer una

identificacién de la oferta.

3.14.1. PROYECCION DE LA OFERTA

No se puede hacer una proyeccion de la oferta ya que estd determinada generalmente

por los servicios que el Ayuntamiento correspondiente ha ofrecido en el pasado tanto en

términos de calidad como de cantidad.

3.15.DETERMINACION DE LA DEMANDA INSATISFECHA

El calculo de la demanda insatisfecha estd basado en la pregunta 4 del estudio de

mercado que dice: ¢Cémo considera usted la calidad del servicio que presta el departamento de

participacién ciudadana del GAD lbarra?
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Tabla n°41: Consideracién de la calidad del servicio

Alternativa f %
a)Muy buena 16 6,43
b)Buena 115 46,18
c)Regular 109 43,78
d)Mala 9 3,61
e)Muy mala 0 0

TOTAL 249 100,00

Fuente: Presidentes de los barrios, comunidades y juntas parroquiales del GAD-Ibarra
Elaboracién: Andrés Torres

Para el calculo se suma los porcentajes de las alternativas regular y mala teniendo un

total de 47,39%, porcentaje que representa la demanda insatisfecha.

Tabla n° 42: Determinacion de la demanda insatisfecha
Demanda insatisfecha 47,39%

Fuente: Departamento de participacion ciudadana GAD-Ibarra
Elaboracién: EI Autor

3.16.BALANCE DEMANDA OFERTA

Tabla n° 43: Balance demanda oferta
DEMANDA OFERTA
249 249

Fuente: Departamento de participacion ciudadana GAD-Ibarra
Elaboracion: El Autor

3.17.ANALISIS DE LA COMPETENCIA

El departamento de participacion ciudadana del GAD Ibarra es una institucion del

Sector Pablico que esta sujeto a cumplir politicas de gobierno a través del Gobierno
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Auténomo descentralizado Municipal san Miguel de Ibarra razon por la cual esta institucion
en la zona urbana no tiene competencia pues monopoliza el servicio que ofrece. En la zona
rural, su Unico y directo competidor es el Gobierno Provincial de Imbabura el cual brinda

servicios similares a los que gestiona el Departamento de Participacion Ciudadana.

3.18.ANALISIS Y PROYECCION DE PRECIOS

3.18.1 PRECIOS DE SERVICIOS

El departamento de participacion ciudadana del GAD lbarra al ser una institucion de
servicio gubernamental, muchas de las consideraciones acerca de precios de productos no se

aplican.

3.18.2. PROYECCION DE PRECIOS

El departamento de participacion ciudadana del GAD Ibarra al ser una institucion de

servicio gubernamental, muchas de las consideraciones acerca de proyeccion de precios no se

aplican.

3.19.COMERCIALIZACION DE LOS PRODUCTOS

El departamento de participacion ciudadana del GAD Ibarra al ser una institucion de

servicio gubernamental, muchas de las consideraciones acerca de envase, empaque Yy

distribucion de los productos no se aplican.
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3.20.ESTRATEGIAS DE SERVICIOS, PRECIOS, PLAZA, PROMOCION

PERSONAS

La seleccion de personal dentro del departamento de Departamento de Participacion
Ciudadana, se lo maneja de manera politica por lo cual el talento humano no es debidamente
calificado para el desarrollo de las funciones dentro del departamento. Es asi que la seleccién

de personal se la realiza en base a la medicion de aptitudes de cada miembro.

PROCESOS

Los procesos aplicados al servicio que brinda el Departamento de Participacion
Ciudadana son muy baésicos, debido a ello, el presente proyecto presenta una propuesta de
mejora en la estructuracion de la prestacion del servicio que permitira mejorar la eficacia y la
eficiencia del mismo, permitiendo de esta manera, mejorar la calidad del servicio que presta

la institucion y aumentar la satisfaccion del mercado.

EVIDENCIA FISICA

La evidencia fisica del servicio que presta el Departamento de Participacion
Ciudadana del GAD Ibarra, se encuentra reflejada mediante el impacto que causa su funcion
en el desarrollo de la ciudad y su poblacion, ya sea en infraestructura fisica, capacitaciones o
adquisiciones de bienes que permitan fomentar el desarrollo de la ciudadania.

Ademas, con el uso de uniformes que permitan identificar a los integrantes del departamento,

se busca identificar la presencia de la institucion en el mercado.
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3.21.CONCLUSIONES DEL ESTUDIO

El presente estudio fue realizado a 249 usuarios que como representantes ya sea
barriales, comunales o parroquiales, acuden al departamento de participacion ciudadana del

GAD lIbarra a demandar de los servicios, los cuales indicaron que:

o La demanda que recibe el departamento de participacion ciudadana del GAD lbarra es
alrededor de 249 usuarios los cuales acuden a este departamento para recibir
informacion y poder dar seguimiento a algin tramite.

o La calidad del servicio que se brinda en el departamento de participacion ciudadana del
GAD Ibarra es buena (46,18%) y regular (43,78%), es decir todavia existe falencias en
la atencion al usuario por lo que no le dieron la calificacion mas alta.

o El 42,57% de los usuarios del departamento de participacion ciudadana del GAD lIbarra
creen que la agilidad en los trdmites es regular.

o La principal falencia del departamento de participacion ciudadana del GAD Ibarra y
que hace que proyecte una imagen poco favorable es la falta de informacion para el
usuario en la realizacion de su tramite o para la recepcion de su servicio, por ello el
46,99% de los encuestados marcaron la opcion “regular”.

o Existe un desconocimiento de los presidentes en cuanto a las atribuciones o
competencias del departamento al responder en la opcion “NO” el 58,23% de los
encuestados, por lo que se nota una falta de involucramiento de los mismos en las

gestiones encomendadas.
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CAPITULO IV

PROPUESTA

4.1. PLAN ESTRATEGICO PARA OPTIMIZAR EL SERVICIO DEL

DEPARTAMENTO DE PARTICIPACION CIUDADANA DEL GAD IBARRA.

La presente propuesta mercadologica se fundamenta en los problemas que se detectaron
en el servicio que presta el departamento de participacion ciudadana del GAD — lbarra
después de haber realizado un diagndstico situacional basado en la matriz FODA con su
cruce de variables y un estudio de mercado, cuyos resultados finales guiaron al desarrollo de
estrategias mercadologicas como alternativas de solucidén, que permitiran disminuir

paulatinamente las dificultades que impiden alcanzar el objetivo de mejorar el servicio.

4.2. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

OBJETIVO GENERAL

Planificar estrategias que permitan brindar una mejor ejecucion y presentacion del servicio

que brinda el Departamento de Participacion Ciudadana del GAD Ibarra.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

o Estudiar mejoras a aplicar en las politicas institucionales para satisfacer de mejor
manera las necesidades de nuestro mercado meta, utilizando herramientas

mercadologicas.
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o Estructurar objetivos acordes a la mision y vision de la institucion para una correcta

toma de decisiones.

o Trazar estrategias para mejorar la imagen institucional del departamento de

participacion ciudadana del GAD-Ibarra

o Desarrollar tacticas para fortalecer la identidad institucional con la creacién de un

logo, slogan, y disefio de sefialéticas.

4.3. ESTRUCTURA DE LA PROPUESTA

. Propuesta

o Plan estratégico para de marketing para optimizar el servicio del departamento de

participacién ciudadana del GAD -lbarra.

o Obijetivos de la propuesta

o Estructura de la propuesta

o Desarrollo de las etapas del plan estratégico de marketing
o Base legal

. Diagndstico

o Elaboracion del plan de mejoramiento
o Mision

o Vision

o Politicas

° Estructura organizacional

o Obijetivos estrategicos
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o Propdsitos estratégicos del plan

o Presupuesto para la implementacion del plan estratégico

o Matriz de relacion beneficio-costo

o Cronograma anual de ejecucion del plan estratégico de marketing
o Cronograma operativo de estrategias

o Reparto de responsabilidades

4.4. DESARROLLO DE LAS ETAPAS DEL PLAN ESTRATEGICO DE
MARKETING PARA OPTIMIZAR EL SERVICIO DEL DEPARTAMENTO DE

PARTICIPACION CIUDADANA DEL GAD IBARRA.

4.4.1. BASE LEGAL

A continuacion se presenta un estrato de la ordenanza que reglamenta el sistema de

participacién ciudadana en el Gobierno Autonomo Descentralizado de Ibarra.

TITULO | PRINCIPIOS BASICOS DEL SISTEMA DE PARTICIPACION CIUDADANA

EN EL CANTON IBARRA

Articulo 1.- El Sistema de Participacion Ciudadana sera ejercido en toda la jurisdiccion del
Cantén Ibarra, de conformidad al articulo 304 del Codigo Organico de Organizacion

Territorial, Autonomia y Descentralizacion (COOTAD).

Articulo 2.- Son objetivos del presente Sistema de Participacion Ciudadana:
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a) Reconocer todas las formas de participacion ciudadana, de caracter individual y colectivo,
incluyendo aquellas que se generen en los barrios, comunidades, comunas, recintos y aquellas

organizaciones propias de los pueblos y nacionalidades, en el marco de la Constitucion y la

ley.

b) Propiciar la participacion ciudadana en forma individual y colectiva de manera protagonica
en la toma de decisiones, la planificacion y gestion de los asuntos publicos y en el control
social de la gestion municipal y de sus representantes, en un proceso permanente de

construccién del poder ciudadano.

c) Generar los mecanismos e instancias de coordinacion de la planificacion y de la politica

publica en el GADI

d) Orientar la gestion publica hacia el logro de los resultados que contemple los impactos

tangibles e intangibles

Articulo 3.- La participacion ciudadana se orientara por los principios de:

Igualdad, Interculturalidad, Plurinacionalidad, Autonomia, Deliberacién publica, Respeto a la
diferencia, Paridad de género, Responsabilidad, Corresponsabilidad, Informacion vy

transparencia, Pluralismo, Solidaridad y Equidad Interterritorial.

4.4.2. DIAGNOSTICO

Luego de recopilar la informacion necesaria mediante el analisis interno y externo de la
institucién y de obtener los datos del estudio de mercado, podemos definir que el publico
meta al que se dirige el servicio del departamento de participacion ciudadana del GAD-

Ibarra, se encuentran medianamente satisfechos; esto es a consecuencia de que existe falencia
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en el manejo de la imagen institucional, no se conoce y comprende realmente la identidad

corporativa de la institucion por lo que existe ineficacia en el servicio prestado.

Es por ello que se plantean estrategias que permitan atacar la problemética y conseguir

una identificacion de la institucion, del personal, y del servicio que ofrecen.

4.4.3. ELABORACION DEL PLAN DE MEJORAMIENTO

4.4.3.1. VISION

VISION ACTUAL COMO MUNICIPALIDAD

Ser un ente municipal reconocido por ampliar y reforzar la participacion ciudadana en

el desarrollo de la equidad social y territorial.

VISION PROPUESTA COMO DEPARTAMENTO DE PARTICIPACION

CIUDADANA

Ser un gobierno incluyente, reconocido por la ciudadania por brindar servicios puablicos
de calidad, cumpliendo con los principios de gobernabilidad, para alcanzar un desarrollo
ordenado, econémico, social, turistico, productivo y seguro. Posicionando al canton Ibarra en

el afo 2019 como referente nacional e internacional.
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4.4.3.2. MISION

MISION ACTUAL COMO MUNICIPALIDAD

Somos un gobierno municipal que a traves de una administracion eficiente fomenta el
desarrollo integral del cantdn, brindando servicios de calidad enmarcados en valores,

principios y normativas, para mejorar las condiciones de vida de los habitantes.

MISION PROPUESTA COMO DEPARTAMENTO DE PARTICIPACION

CIUDADANA

Somos un ente municipal que recoge la voz del pueblo, estableciendo canales de
didlogo ciudadano para fortalecer la democracia local en las decisiones de desarrollo
territorial con mecanismos permanentes de transparencia, rendicién de cuentas y control

social.

Encontrando valores como:

. Compromiso: Conocimiento, identidad y sentido de pertenencia a traves de la entrega
al maximo en las responsabilidades y actividades realizadas con actitud positiva,
logrando asi la superacion de los objetivos establecidos.

. Transparencia: Verdad en las palabras e integridad en nuestros colaboradores,
logrando conjuntamente que hoy y siempre mantengamos claridad en nuestras acciones.

. Pro-actividad: Iniciativa y oportunidad en las tareas asignadas, estar un paso adelante

buscando siempre brindar valor agregado con efectividad en nuestro diario quehacer.
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. Flexibilidad: Versatilidad en el comportamiento, entendiendo y adaptandonos a las
politicas y lineamientos para lograr un clima laboral satisfactorio.
. Positivismo: Habilidad para trabajar intensa y activamente, manteniendo el interés y la

calidad en la labor bajo condiciones que pueden ser inesperadas.

4.4.3.3. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PROPUESTA
Actualmente se trabaja con el siguiente organigrama.

Gréafico n° 39: Estructura organizacional actual del departamento de participacion ciudadana

del GAD-lbarra -

SECRETARIA

| |

TECNICOS TECNICOS
URBANOS RURALES

SECRETARIAS

ASISTENTES

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
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Se propone el siguiente organigrama:

Gréfico n°® 40: Estructura organizacional propuesto para el departamento de participacion

ciudadana del GAD-Ibarra

DIRECTOR ‘

SECRETARIA

[,
JURIDICO

VINCULACION PRESUPUESTO ‘

TECNICOS URBANOS TECNICOS RURALES

PLANIFICACION —

Fuente: Departamento de participacion ciudadana del GAD Ibarra
Elaborado por: EI Autor

4.4.3.4. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

o Disefiar una imagen institucional para el Departamento de Participacion Ciudadana del
GAD lbarra.

o Implantar una imagen institucional del Departamento de Participacion Ciudadana del
GAD Ibarra que permanezca en la mente de cada uno de los trabajadores.

o Estimular de manera positiva la difusion del servicio que brinda el Departamento de

Participacion Ciudadana del GAD Ibarra.
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4.4.3.5. MATRIZ DE LA PROPUESTA

Tabla n° 44: Matriz de la propuesta

Politicas Obijetivo Estrategia TActica

Manejar la Crear una imagen Creacionde la  Creacidn del logo para el

imagen que institucional que imagen Departamento de Participacion

permita permita al institucional del  Ciudadana.

identificar al  departamento de Departamento

departamento participacion de Participacion  Creacion de un slogan para el

de ciudadana del GAD  Ciudadana Departamento de Participacion

participacion Ibarra una correcta Ciudadana.

ciudadana identificacion para

del GAD- usuarios y

Ibarra trabajadores a finales

del afo 2017

Cambiar la Mejorar durante el Creacion deun  -Creacion de documentos y cuadros

imagen del primer semestre del ~ manual de informativos sobre la mision y

departamento afio 2017, laimagen  marca del visién de la institucién, su

de del departamento de  Departamento estructura organizacional, entre

participacién participacion de Participacion  otros.

ciudadana ciudadana. ciudadana del

del GAD- GAD lbarrae -Elaboracion de un uniforme que

Ibarra informar a todos permita a los trabajadores del
los miembros Departamento de Participacion
del Ciudadana identificase con la
departamento institucion

sobre su uso.

-Manejo de material publicitario de
la institucion para enlazar la gestion
de cada funcionario con la
institucion.

-Charlas de identidad que permitan
entender y desarrollar de mejor
manera los componentes de la
identidad del departamento

Fortalecer la  Difundir Informar al

identidad del constantemente y de  publico meta del

departamento manera activa los Departamento

de alcances de la de Participacion

participacién  misién y vision de la  ciudadana del

ciudadana institucion a partir GAD lbarra

del GAD- del segundo sobre la

Ibarra semestre del afio estructura de la

2017. identidad

corporativa de
la institucion,

sus alcances y
competencias

-Realizar volantes que puedan ser
difundidos en los diferentes
encuentros con el publico meta

-Cuadros informativos ubicados en
areas estrategicas dentro de la
institucién que permitan en primera
instancia, informar a los clientes la
razén de ser de la institucion.

- Uso de medios de informacion
masiva como diarios radios y
canales de television locales que
permitan realizar una comunicacion
masiva de la informacion que se
desea difundir

113



-Manejo informativo de la pagina o
sitio web y redes sociales de la
institucion

Eficaciaen el Recuperarun 30% la Agilizacion de  -Analisis y estructura del sistema
servicio credibilidad del procesos en la operativo del departamento de
servicio que presta el atencion al participacién ciudadana.
departamento de cliente -Implante del manejo de un CRM
Participacion para el departamento.
Ciudadana a finales  Distribuir ~ de -Elaboracion de un manual para la
del afio 2017 manera correcta prestacion del servicio.
el espacio fisico - Realizar un andlisis del espacio
que emplea el fisicoy del proceso de la prestacion
departamento de del servicio que permita organizar
participacion de mejor manera el espacio fisico
ciudadana del donde esta ubicado el departamento
GAD Ibarra de Participacion Ciudadana del
para una mejor GAD Ibarra.
fluctuacion  del
servicio.
Mejora de Lograr un Disefiar material -Uso de publicidad POP que nos
los aspectos  reconocimiento publicitario que  permita tener un acercamiento con
tangibles del ~ favorable de un permita difundir el publico meta como esferos,
departamento  100% en el mercado la imagen del manillas, llaveros
de meta a fines del afio  departamento - Creacion de publicidad impresa
participaciéon 2017 informativa en la que se dé a
ciudadana conocer temas como: La Institucion,
del GAD- sus actividades, los servicios que
Ibarra presta
Clarificar el ~ Explicar en el mes Informar a todos TACTICA 1
papel y en de febrero del afo los presidentes  CHARLAS DE IDENTIDAD
enfoque de 2017, las funciones  parroquiales, Entre las funciones del
las y mecanismos del barriales y departamento de participacion
actividades departamento de comunales de la ciudadana es hacer convocatorias
del participacion ciudad de Ibarra barriales, comunales y parroquiales;
departamento ciudadana sobre las organizar asambleas de aprobacion
de funciones y de anteproyecto y presupuestos,
participacion mecanismos que asamblea de rendicion de cuentas y
ciudadana se aplicanenel asambleas cantonales. Por lo tanto
del GAD- departamento de en este tipo de convocatorias se
Ibarra participacion puede realizar charlas que permitan

ciudadana.

entender y desarrollar de mejor
manera los componentes de la
identidad del departamento
TACTICA 2

CAPACITACION # 1:
MECANISMOS DE
PARTICIPACION CIUDADANA
Objetivo: Dar a conocer el
funcionamiento de los mecanismos
de participacion ciudadana.
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Dirigido a: Presidentes parroquiales,
barriales y comunales.
Capacitador: Técnicos de las
diferentes parroquias.

Tiempo: 6 meses para todas las
parroquias

Mes: enero a junio

Dias: Todos los dias miércoles
Total horas: 72 horas

Temario:

Audiencias publicas

Cabildos populares

Silla vacia

Veedurias, observatorios y consejos
consultivos

CAPACITACION # 2:
PRINCIPIOS DE
PARTICIPACION CIUDADANA
Objetivo: Dar a conocer los
principios de participacion
ciudadana.

Dirigido a: Presidentes parroquiales,
barriales y comunales.
Capacitador: Técnicos de las
diferentes parroquias.

Tiempo: 6 meses para todas las
parroquias

Mes: julio a diciembre

Dias: Todos los dias miércoles
Total horas: 72 horas

Temario:

Igualdad, interculturalidad y
plurinacionalidad

Autonomia, deliberacién pablica 'y
respeto a la diferencia

Paridad de género, responsabilidad
y corresponsabilidad

Informacion y transparencia,
pluralismo y solidaridad

Elaborado por: EI Autor
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4.43.6. PRESUPUESTO
ESTRATEGICO

Tabla n°45: Presupuesto de la propuesta

PARA

LA

Costo publicidad impresa

IMPLEMENTACION  DEL

Detalle Cantidad Clu Total
Afiches A3 1000 $0.15 $ 150
Banners 4 $80 $ 320
Tripticos 1000 $0.199 $ 199
Manuales 500 2 $1.000
Folletos 4000 2 $8.000
Total Publicidad Impresa $9.669
Costo material promocional
Detalle Cantidad Clu Total
Gorras 1000 $4 $4.000
Camisetas 1000 $4 $ 4.000
Llaveros 1000 $0.70 $ 700
Calendarios 1000 $0.195 $ 195
Esferos 1000 $0.40 $ 400
Pulseras 1000 $0.25 $ 250
Total Material Promocional $9.545

PLAN
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Costo uniformes

Detalle Cantidad Clu Total
Gorras 25 $5 $ 125
Camisetas 25 $15 $375
Chaleco 25 $20 $ 500
Total Costo Uniformes $1.000

Costo material papeleria

Detalle Cantidad Clu Total
Hojas membretadas 1000 $0.05 $50
Total Costo Papeleria. $50

Costo charlas de identidad institucional
Detalle Cantidad Total

Convocatorias barriales y comunales 237 $ 9006
Convocatorias parroquiales 60 $ 3000
Asambleas de aprobacion de anteproyecto y 1 $3000
presupuestos
Asamblea de rendicion de cuentas 1 $3.000
Asamblea cantonal 1 $3.000
Total costo charlas $21.006
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Costo redes sociales.

Detalle Cantidad Clu Total
Facebook 1 $0 $0
Twitter 1 $0 $0
Total Publicidad Redes Sociales $0

Costo sistemas informaticos.

Detalle Cantidad Clu Total
CRM 1 $ 500,00 $500,00
Total costo sistemas informaticos $500,00

Resumen de costo general de la propuesta

Detalle V/Anual
Costo Publicidad Impresa. 8.699
Costo charlas 21.006
Material promocional 9545
Costo redes sociales 0
Costos sistemas informaticos 500
Uniformes 1.000
Material papeleria 50
Total Costo Propuesta $40.800
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4.4.3.7 MATRIZ DE RELACION BENEFICIO-COSTO

Tabla n° 46: Matriz de relaciéon Costo-Beneficio

Indicador Porcentaje de
Procesos Situacion Actual Nuevos Procesos propuestos ~ Cumplimiento.
Posee un organigrama Tiempo de Disefar un esquema
bésico el cual no proceso organizacional que permita Se lo puede
Estructura contiene areas para cada delegar funciones a cada area de cumplir en un
Organizacional trabajo trabajo. 100%
Publico Implantar una identidad
Tiene poco Meta corporativa que permita
reconocimiento interna y identificar al Departamento de
externamente lo que hace Participacion Ciudadana y su  Se pretende
Identidad que su servicio calificado servicio en el canton Ibarra de la  cumplir enun
Corporativa sin base alguna. provincia de Imbabura 60%
No posee una imagen Publico Implantar una imagen corporativa
corporativa propia del Meta que permita identificar Se espera
departamento por lo que Departamento de Participacion  alcanzar un
Imagen depende de la imagen del Ciudadana de forma directa con cumplimiento de
Corporativa GAD lbarra. la ciudadania. un 100%
Tiempo Brindar una imagen favorable
No cuenta con wuna Satisfaccion que permita desarrollar e
imagen y sistema de del Cliente identificar correctamente la
procesos favorable en la (Publico prestacion de un servicio Alcanzable en
Servicio prestacion del servicio.  Meta) correcto. un 100 %
Publico Mejorar la imagen institucional
Meta del Departamento de
No cuenta con un Participacion Ciudadana
Publicidad y sistema promocional vy mediante el manejo de estrategias Se lo cumplira
Promocion publicitario. publicitarias en un 60%

Elaborado por: EI Autor

Nota: el nivel de aceptacion de las estrategias serda medido al final de un afio luego de

implantado el plan mediante un estudio de mercado y analizado trimestralmente por

miembros designados del departamento.
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4.4.3.8. PROPOSITOS ESTRATEGICOS DEL PLAN

PROPUESTA 1: IMAGEN INSTITUCIONAL

POLITICA: Manejar la imagen que permita identificar al departamento de participacion

ciudadana del GAD-Ibarra.

OBJETIVOS: Crear una imagen institucional que permita al departamento de participacion

ciudadana del GAD Ibarra una correcta identificacion para usuarios y trabajadores a finales
del afio 2017.
ESTRATEGIA: Creacion de la imagen institucional del Departamento de Participacion
Ciudadana.

TACTICA 1: Creacion del logo para el Departamento de Participacion Ciudadana

Gréfico n® 41: Creacion del Iogo

,7 / JPARTICIPACION
/7 eHpARANA

"Construyendo cambios"

D

Para la construccién de este logotipo se han tomado en cuenta factores que interactian

en la sociedad a la cual se presta el servicio como la pluriculturalidad, género, edad, entre
120



otros, a los cuales interpretamos mediante el uso de la imagen de un conjunto de manos que

por su tamafio representan la variedad de edad a la que el Departamento de Participacion

Ciudadana dirige sus servicios.

La variedad de colores busca identificar la variedad pluricultural existente en la zona en

la que el Departamento de Participacion Ciudadana expende su servicio.

Ademés este conjunto de manos representa la interaccion que existe por parte de la

institucion municipal y la ciudadania.

El uso de los colores rojo y blanco, forman parte de la identidad de la ciudad ya que los

colores de la bandera de Ibarra son el rojo y el blanco.

TACTICA 2

Luego de analizar la informacion se ha determinado que “CONSTRUYENDO

CAMBIOS” es un slogan que identifica al departamento de participacion ciudadana y que

engrandece la imagen institucional.

Gréfico n° 42: Creacion del slogan

)

/

fl

/

// //PARTICIPACION

"Construyendo cambios"
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PROPUESTA 2: IMAGEN CORPORATIVA

POLITICA: Cambiar la imagen del departamento de participacion ciudadana del GAD-

Ibarra

OBJETIVOS: Mejorar durante el primer semestre del afio 2017, la imagen del departamento

de participacion ciudadana del GAD-Ibarra.

ESTRATEGIA: Informar a todos los integrantes del Departamento de Participacion

ciudadana del GAD lIbarra sobre el manejo de la identidad corporativa de la institucion.

TACTICA:

eDOCUMENTOS INFORMATIVOS

Crearemos documentos informativos sobre los componentes de la identidad de la institucion
como volantes, revistas informativas internas, los cuales seran distribuidos a cada miembro

del cuerpo de trabajo que labora en el Departamento de Participacion Ciudadana.

Dicha documentacién manejara informacion como la mision y vision de la institucion, su
estructura organizacional, valores que maneja, objetivos que busca alcanzar, politicas y mas

informacidn pertinente a la identidad de la institucion.
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Grafico n° 43: Portada

Gobierno Auldnomo
Descentralizado Municipal
San Miguel de lbama

)i

CIUDADANA

EPARTAMINIO

DARTICIPACION

Grafico n° 44: Contenido mision, vision, objetivos
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Grafico n° 45: Contenido valores, principios, organigrama
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*CUADROS INFORMATIVOS

El departamento de participacion ciudadana no dispone de cuadros informativos que le

identifiquen al mismo.

Grafico n° 47: Cuadros informativos actuales del departamento de participacion ciudadana

del GAD-Ibarra

Por lo tanto, se propone realizar cuadros informativos sobre la mision, visién, politicas y
valores que maneja la institucion los cuales seran ubicados en areas estratégicas dentro de la
institucion, estos cuadros permitiran informar y recordar la identidad del departamento. Para
ello se trabajaran disefios con atractivo visual que permitan una persuasion a la atencion del
individuo y que a su vez logren aportar a la estética de las instalaciones del departamento.
Con ello, esta estrategia lo que se busca es infiltrar en la mente de los trabajadores dicha
informacion para que sea comprendida y de esta manera manipular de cierta forma el

inconsciente del trabajador en busca de una mejora del servicio.
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En estos cuadros se trabajard con elementos de la imagen de la ciudad o de la municipalidad

Como son:

Colores de la bandera (rojo y blanco)

Escudo de la ciudad

Logotipo

Grafico n° 48: Cuadro informativo: mision

3L -

= %2 Gobierno Auténomo e By
x% Descentralizado Municipal
:‘:}:Sj‘ San Miguel de Ibarra

Somos un gobierno municipal que a través de una administracion eficiente,
fomenta el desarrollointegral del canton,
brindando servicios de calidad enmarcados en valores, principios y normativas,
para mejorar las condiciones devida de sus habitantes.
F7118ARRA

Gréafico n° 49: Cuadro informativo: vision

ez VASIOM

Ser un gobierno incluyente, reconocido por la ciudadania por brindar
servicios publicos de calidad, cumpliendo con'los principios de gobernabilidad,
para alcanzar un desarrollo ordenado, economico, social, turistico,
productivo y sequro. Posicionando al canton Ibarra en aiio 2019

como referente nacional e internacional. 777 18ARRA
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Grafico n° 50: Cuadro del organigrama del GAD-Ibarra.

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE SAN MIGUEL DE IBARRA
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Grafico n° 51: Cuadro del organigrama propuesto para el GAD-Ibarra

ORGANIGRAMA DEL
DEPARTAMENTO DE PARTICIPACION CIUDADANA

e

SECRETARIA

JURIDICO

1 PLANIFICACION
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*ELABORACION DE UN UNIFORME

Elaboracion de un uniforme que permita a los trabajadores del Departamento de Participacion
Ciudadana identificase con la institucion para la cual laboran y al mismo tiempo identifiquen

al departamento con el mercado al cual direccionan su servicio.
Este estd compuesto de tres piezas camiseta chaleco y gorra.

La camiseta sera elaborada con un disefio de cuello manejando los colores principales de la
institucién como son el blanco y el rojo, en la parte superior izquierda llevara bordado el

logotipo del Departamento.

Gréafico n° 52: Camiseta

d-m

El chaleco sera realizado en material impermeable térmico que permita a los trabajadores una
comodidad de uso positiva. Su disefio estd compuesto de forma principal por dos colores el
blanco y el rojo que son los colores de la bandera de la ciudad a la que esta institucion debe

sus servicios. En la parte superior izquierda, lleva el logotipo del Departamento de
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Participacion Ciudadana del GAD lbarra, y en la parte posterior se colocara el nombre de la

institucion.

Gréafico n° 53: Chaleco

La gorra maneja también colores blanco y rojo y posee el logo de la institucion.

Gréafico n° 54: Gorra
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«MANEJO DE MATERIAL PUBLICITARIO DE LA INSTITUCION.

Con esta tactica lo que se busca es enlazar la gestion de cada funcionario con la

institucion.

Para ello se dotara al personal del departamento con articulos de uso cotidiano como
esferos, bolsos, hojas membretadas, agendas, libretas, calendarios y maés articulos de
publicidad que manejen los identificativos de la imagen de la institucion. Este tipo de
articulos de uso cotidiano lo que haran es recordar al trabajador la institucion en la que

laboran y por ende recordaran el porqué de la institucion.

Gréfico n°® 55: Material publicitario del departamento de participacion ciudadana
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PROPUESTA 3: IDENTIDAD DE LA INSTITUCION

POLITICA:

Fortalecer la identidad del departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra.

OBJETIVO.

eDifundir constantemente y de manera activa los alcances de la mision y vision de la

institucion a partir del segundo semestre del afio 2017.

ESTRATEGIA.

Informar al pablico meta del Departamento de Participacion ciudadana del GAD lbarra sobre

la estructura de la identidad corporativa de la institucion, sus alcances y competencias.

TACTICA.

eRealizar comunicaciones volantes que puedan ser difundidos en los diferentes encuentros
con el puablico meta. Es decir este material serd empleado en reuniones con dirigentes
parroquiales, dirigentes barriales o comunales, en reuniones barriales y demas reuniones o

programaciones en las que se tenga participacion con la sociedad.

Dicho informativo contara con informacién bésica sobre la identidad y la imagen de la
institucion.
Para su estructura se manejaran los colores identificativos de la institucion asi como sus

logotipos lo que permitira reafirmar de forma visual la imagen institucional.
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Estas comunicaciones seran impresas a color en tamafio A4 y A5 manejando estilos de
fuente de facil legibilidad que permitan una correcta comprension y entendimiento del

mensaje.

Gréfico n° 56: Comunicaciones impresas

aredenlie g reyer,
pasisipanade ol sl N o el mes 11T
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eCuadros informativos ubicados en areas estratégicas dentro de la institucion que permitan en
primera instancia, informar a los clientes la razén de ser de la institucion y recordar a las

personas que visiten las instalaciones, la identidad del departamento y su funcionamiento.

Esta estrategia busca mediante la informacion al cliente, que este exija el servicio adecuado

por todos los trabajadores del departamento de participacion ciudadana.

Grafico n° 57: Cuadros informativos
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T2 Gobiermo Autnomo .Y |

¥ | ¥ i) \]
BB Descentralizado Municipal
o ).. San Miguel de Ibarra

Somos un gobierno municipal que a través de una administracion eficiente,
fomenta el desarrollointegral del cantén,
brindando servicios de calidad enmarcados en valores, principios y normativas,
para mejorar las condiciones devida de sus habitantes.
F7118ARRA
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Ser un gobierno incluyente, reconocido por la ciudadania por brindar
servicios pablicos de calidad, cumpliendo con fos principios de gobernabilidad,
para alcanzar un desarrollo ordenado, economico, social, turistico,
productivo y sequro. Posicionando al canton lbarra en aiio 2019

como referentenacional e internacional. 777 1BARRA

eUso de medios de informacion masiva como diarios radios y canales de television locales

que permitan realizar una comunicacion masiva de la informacion que se desea difundir.

Para ello, en primera instancia, se tomara en cuenta el manejo de espacios publicitarios

dentro de la programacién de la radio que maneja la municipalidad de Ibarra. También se
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realizara uso de espacios publicitarios en las diferentes estaciones de radio local y el uso

de espacios en prensa local.

Para una mejor difusion del mensaje, emplearemos los programas radiales de mayor
audiencia y que tengan un espacio de apertura para el dialogo con la comunidad, lo que

permitird que el mensaje sea escuchado por mayor nimero de oyentes.

eManejo informativo de la pagina o sitio web y redes sociales de la institucion.

Se usara como plataforma publicitaria la pagina web que maneja la municipalidad, en ella
se creara un link el cual permita tener un acceso directo a la informacién directa del
Departamento de Participacion Ciudadana, en este espacio se podra brindar informacion
sobre la imagen institucional asi como ayuda en procesos y tramites y al mismo tiempo

recolectar informacidn por parte de los usuarios en busca de una mejora del servicio.

Gréfico n°® 58: Manejo informativo sitio web
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PROPUESTA 4: IMAGEN

POLITICA:

Eficacia en el servicio.

OBJETIVO

Recuperar un 30% la credibilidad del servicio que presta el departamento de Participacion

Ciudadana a finales del afo 2017.

ESTRATEGIA

Agilizacion de procesos en la atencion al cliente

TACTICA

Anélisis de procesos del servicio. Este analisis permitird encontrar las falencias del servicio y
estudiar las alternativas que permitan reestructurar de manera eficiente el proceso del servicio

que presta el Departamento de Participacion Ciudadana.
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Gréafico n° 59: Plano de servicios
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TACTICA

El departamento de participacion cuenta con una base de datos bésica de los presidentes

barriales, comunales y parroquiales. Se propone para el mes de febrero realizar las mejoras

del sistema informéatico que maneja la base de datos de los presidentes. Para ello se trabajara

conjuntamente con el departamento de sistemas de la municipalidad. A continuacion se

presenta un formato:

Gréfico n° 60: Base de datos
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TACTICA

Elaborar un manual que permita de forma basica, la comprension de los puntos esenciales

para la prestacion de un buen servicio.

A esto se suma un analisis mas profundo sobre el manejo de este manual que se realizard en
charlas o capacitaciones que se realicen al grupo de trabajo que conforma el departamento de
participacién ciudadana.

Gréfico n°® 61: Manual para prestacién de servicios
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MANUAL
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En este manual se trataran temas como:

eD¢ la bienvenida a todos los clientes.

eRespételos.
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eEvalle sus necesidades.
eAjustese a ellas.

eDe¢ las gracias.

ESTRATEGIA

Distribuir de manera correcta el espacio fisico que emplea el departamento de participacién

ciudadana del GAD Ibarra para una mejor fluctuacion del servicio.

TACTICA

Realizar un analisis del espacio fisico y del proceso de la prestacion del servicio que permita
organizar de mejor manera el espacio fisico donde estd ubicado el departamento de

Participacion Ciudadana del GAD Ibarra.

Gréafico n°62: Estructura fisica propuesta para el Departamento de Participaciéon Ciudadana.
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PROPUESTA 5: IMAGEN

POLITICA

Mejora de los aspectos tangibles del departamento de participacion ciudadana del GAD-

Ibarra.

OBJETIVO

Lograr un reconocimiento favorable de un 70% en el mercado meta a fines del afio 2017.

ESTRATEGIA

Disefiar material publicitario que permita difundir la imagen del departamento.

TACTICA

eUso de publicidad POP que nos permita tener un acercamiento con el publico meta como

esferos, manillas, llaveros,.....

Grafico n°® 63: Material publicitario para difundir la imagen del departamento
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eCreacion de publicidad impresa informativa en la que se dé a conocer temas como:

La Institucion,

Sus actividades,

Los servicios que presta,

Mas informacion que se considere pertinente para informar al mercado meta.

Gréafico n° 64: Publicidad impresa informativa
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eRealizacion de spots publicitarios para radio y television que permitan informar al mercado

sobre los servicios que presta el departamento.
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PROPUESTA 6: IDENTIDAD

POLITICA: Clarificar el papel y enfoque de las actividades del departamento de

participacion ciudadana del GAD-Ibarra

OBJETIVO: Explicar en el mes de febrero del afio 2017, las funciones y mecanismos del

departamento de participacién ciudadana.

ESTRATEGIA: Informar a todos los presidentes parroquiales, barriales y comunales de la
ciudad de Ibarra sobre las funciones y mecanismos que se aplican en el departamento de

participacién ciudadana.

TACTICA 1

CHARLAS DE IDENTIDAD

Entre las funciones del departamento de participacion ciudadana es hacer convocatorias
barriales, comunales y parroquiales; organizar asambleas de aprobacion de anteproyecto y
presupuestos, asamblea de rendicion de cuentas y asambleas cantonales. Por lo tanto en este
tipo de convocatorias se puede realizar charlas que permitan entender y desarrollar de mejor
manera los componentes de la identidad del departamento. Estas charlas involucraran temas
como:

-ldentidad de la institucion

-Imagen institucional

-Trabajo en equipo
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Estos espacios contaran con momentos de esparcimiento que permita interactuar a todo el
grupo para lograr una mejor relacion laboral y de comunicacion personal que luego se

reflejara en el ambiente laboral.

TACTICA 2

CAPACITACIONES

CAPACITACION # 1: MECANISMOS DE PARTICIPACION CIUDADANA

Objetivo: Dar a conocer el funcionamiento de los mecanismos de participacion ciudadana.

Dirigido a: Presidentes parroquiales, barriales y comunales.

Capacitador: Técnicos de las diferentes parroquias.

Tiempo: 6 meses para todas las parroquias

Mes: enero a junio

Dias: Todos los dias miércoles

Total horas: 72 horas

Temario:

-Audiencias publicas

-Cabildos populares

-Silla vacia
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-Veedurias, observatorios y consejos consultivos

CAPACITACION # 2: PRINCIPIOS DE PARTICIPACION CIUDADANA

Objetivo: Dar a conocer los principios de participacion ciudadana.

Dirigido a: Presidentes parroquiales, barriales y comunales.

Capacitador: Técnicos de las diferentes parroquias.

Tiempo: 6 meses para todas las parroquias

Mes: julio a diciembre

Dias: Todos los dias miércoles

Total horas: 72 horas

Temario:

-lgualdad, interculturalidad y plurinacionalidad

-Autonomia, deliberacion publica y respeto a la diferencia

-Paridad de género, responsabilidad y corresponsabilidad

-Informacion y transparencia, pluralismo y solidaridad.

4.4.3.9. CRONOGRAMA ANUAL DE EJECUCION DEL PLAN ESTRATEGICO DE

MARKETING
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Tabla n°® 47: Cronograma propuesta

Actividad

Afo 2017
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
2|3 213 213 213 213 21341123 2|3 112]3]|4 213 1123 |4|1|2|3]|4

Manejo de la
base de datos

Disefio de
logotipo y
creacion  de
slogan

Creacion  del

formato de
material

impreso
Andlisis  del
proceso de
distribucion

Disefio del
NUEVo Proceso
de distribucién

Disefio de
material
publicitario

Adaptacion de
medios
virtuales

Manejo de
redes sociales

Elaborado por: El Autor
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4.4.3.10. CRONOGRAMA OPERATIVO DE ESTRATEGIAS.
Tabla n°® 48: Cronograma operativo

Objetivos.

Estrategia

Tactica

Tiempo

Responsables

Implementar una identidad del
Departamento de Participacion

Ciudadana para el conocimiento

general de sus miembros.

- Difusién de la identidad del
Departamento de Participacion
Ciudadana.

- Identificacion y difusion de
los componentes de la identidad
corporativa.

Tres semanas

- Autor del proyecto,
director del
departamento y
técnicos del mismo.

Crear una imagen institucional
del departamento para el
conocimiento general de sus
miembros y el publico en meta.

- Desarrollo de componentes
para la imagen institucional.

- Analisis y reconocimiento de
componentes y objetivos para
establecer la imagen
institucional

Dos semanas

- Autor del proyecto,
director del
departamento y
técnicos del mismo.

Estructurar el logotipo y slogan
para el departamento de
participacion ciudadana que

permita realizar de mejor manera

las estrategias.

- Creacién del Logotipo y
slogan para el Departamento
de Participacion Ciudadana.

- Anadlisis de la identidad y del
tipo de servicio que presta el
Departamento

Dos semanas

- Autor del proyecto,
director del
departamento y
técnicos del mismo.

Crear e implementar material
publicitario para el

reconocimiento de la identidad e

imagen del Departamento de
Participacion Ciudadana.

- Disefiar articulos
publicitarios y promocionales.

- Analisis de los articulos
promocionales en base a
necesidades y tendencias en el
mercado.

Tres semanas

- Autor del proyecto,
director del
departamento y
técnicos del mismo.

Manejar herramientas virtuales
para la mejora y promocion del
servicio que presta el
departamento.

- Adecuacion de pagina web y
uso de redes sociales

- Desarrollo visual llamativo e
informativo.

Cinco semanas

- Autor del proyecto,
director del
departamento y
técnicos del mismo.

Elaborado por: El Autor
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4.4.3.11. REPARTO DE RESPONSABILIDADES

Tabla n° 49: Reparto de responsabilidades

Reparto de Responsabilidades

Objetivo Actividad Responsable

Crear una imagen institucional
para el Departamento de
Participacion Ciudadana GAD Elaboracion de un logotipo

Ibarra para el departamento Autor del Proyecto

Publicitar los componentes de
Hacer conocer la Identidad la identidad corporativa del

corporativa en los trabajadores departamento. Autor del Proyecto

Desarrollar estrategias de
comunicacion e informacién
Crear una imagen corporativa ~ para dar a conocer la imagen

del departamento del departamento Autor del Proyecto

Capacitaciones de mejoraala Autor del Proyecto y
prestacion del servicio y Director del

Mejorar el servicio analisis de procesos Departamento

Elaboracion de la base de
datos de presidentes Autor del proyecto,
parroquiales, barriales y Director del

Manejo de base de datos comunales departamento

Elaborado por: EI Autor

149



CAPITULO V

IMPACTOS DEL PROYECTO

5.1. MATRIZ DE INTERRELACION DE IMPACTOS

Con el proposito de establecer el impacto que el proyecto “PLAN ESTRATEGICO
DE MARKETING PARA LA OPTIMIZACION EN EL SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE DEL DEPARTAMENTO DE PARTICIPACION CIUDADANA DEL GAD
MUNICIPAL DE IBARRA” producird en el entorno social, mercadoldgico, educativo e
institucional, se empled la matriz de interrelacién que consiste en dos variables, una de ellas
se relaciona con las valoraciones del factor ubicado en forma horizontal y otra con los
componentes y factores colocados verticalmente para analizar las interrelaciones que puedan

existir entre estas para a continuacion ser valoradas.

En la matriz se sefiala una valoracién de 0 a 5, por lo tanto la metodoldgica para

validar los impactos que posiblemente generard este proyecto se realiz6 con la valoracion en

base en los siguientes parametros:

Tabla n° 50: Valoracion cualitativa y cuantitativa

Valoracion Cualitativa Valoracién Cuantitativa

Muy alto 5
Alto
Medio
Bajo
Muy bajo

o , N W &

Indiferente

Elaborado por: El Autor
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La calificacion de los impactos medidos puede obtener valores positivos o negativos

segun la medicion, la magnitud y la medicion subjetiva aplicada.

El indicador se constituye por cada uno de los criterios que se adoptan con la finalidad

de realizar el andlisis de un determinado impacto.

elmpacto social

-Percepcidn de los usuarios

-Imagen proyectada

-Aceptacion social

-Confianza

elmpacto mercadolégico

-Imagen

-Atencion y servicio al cliente

-Satisfaccion de los usuarios

-Creatividad e innovacion

elmpacto educativo

-Capacitacion constante

-Nuevos conocimientos

-Personal calificado
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elmpacto institucional

-Fortalecimiento de la imagen municipal
-Percepcion de la comunidad

-Reconocimiento local y nacional

Para conocer el grado de impacto se emplea la siguiente ecuacion:

F'H:Z
n

Donde:
NI= nivel de impacto
Y= Sumatoria de la valoracion cuantitativa

n= nUimero de indicadores.

Para sistematizar la evaluacion se procedio a elaborar matrices para cada uno de los

impactos sean estos negativos o positivos.
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5.1.1. IMPACTO SOCIAL

Tabla n° 51: Impacto social

Indicador 0 1 2 3 4 5
Percepcion de los usuarios X
Imagen proyectada X
Aceptacion social X
Confianza X
Total 12 5

Elaborado por: EI Autor
NI== NI=? NI =425

Nivel de impacto social= alto

Anélisis: Con la implementacion del presente proyecto, el impacto social seré alto ya
que la imagen proyectada sera solida y de confianza en donde la percepcién de los usuarios se
caracterizara por tener un mayor alcance y consecuentemente se lograra que el departamento
de participacion ciudadana tenga la aceptacion social que requiere para el buen

desenvolvimiento de sus funciones en la busqueda del buen vivir.
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5.1.2. IMPACTO MERCADOLOGICO

Tabla n® 52 Impacto mercadoldgico

Indicador 0 1 2 3 4 5
Imagen X
Atencion y servicio al cliente X
Satisfaccion de los usuarios X
Creatividad e innovacion X
Total 3 12

Elaborado por: EI Autor
NI =2 NI =2 NI = 3,75

Nivel de impacto mercadologico= medio

Anélisis: Con la implementacion del plan estratégico de marketing para optimizar el
servicio de atencidn al cliente en el departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra
el nivel de impacto mercadoldgico tiene una valoracién de medio. Este proyecto beneficiard
directamente a la imagen y la identidad de este ente municipal a traves de estrategias de
informacion sobre los componentes de identidad propias de la institucion; para ello sera
necesario aplicar la creatividad en cada una de las estrategias para que sea un servicio

diferenciado por la persuasion a la atencion del individuo.
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5.1.3. IMPACTO EDUCATIVO

Tabla n°53: Impacto educativo

Indicador 0 1 2 3 4 5
Capacitacion constante X
Nuevos conocimientos X
Personal calificado X
Total 12

Elaborado por: EI Autor

Nivel de impacto educativo= alto

Anélisis: Al aplicar esta propuesta, su nivel de impacto en lo educativo sera alto ya
que quienes seran beneficiados con las charlas de identidad corporativa seran los servidores
publicos que forman parte de este departamento, asi ellos podran entregar un mejor servicio a
la comunidad ibarrefia, cambiando asi la percepcién del servicio y enfocandose méas a la

mision y vision de la institucion en que labora.
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5.1.4. IMPACTO INSTITUCIONAL

Tabla n° 54: Impacto institucional

Indicador 0 1 2 3 4 5
Fortalecimiento de la  imagen X
municipal
Percepcion de la comunidad X
Reconocimiento local y nacional X
Total 3 4 5

Elaborado por: EI Autor

Nivel de impacto institucional= alto

Anélisis: El impacto de imagen institucional que proyecta este trabajo de
investigacion es alto ya que fortalecerd la imagen municipal en donde la percepcion de la
comunidad del canton Ibarra sera positiva lo que se lograra asi un reconocimiento local y

nacional.
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5.1.5. RESUMEN GENERAL DE IMPACTOS

Tabla n°® 55: Resumen general de impactos

Indicador 0 1 2 3 4 5
Social 4,25
Mercadol6gico 3,75
Educativo 4
Institucional 4
Total 3,75 12,25

Elaborado por: EI Autor

Nivel de impacto general= alto

Analisis: De acuerdo al cuadro general de impactos vemos que la mayoria de los
aspectos a tomar en cuenta tienen una calificacion en un rango positivo, esto significa que
este proyecto causard cambios profundos en lo social, mercadoldgico, educativo e

institucional.

157



CONCLUSIONES

La identidad institucional es el rasgo distintivo de toda entidad gubernamental; sin
embargo, tal como se indica en el diagnostico situacional de esta investigacion, en el
departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra este aspecto se encuentra
marcado al no hacer uso de herramientas visuales y psicoldgicas que incidan en la
mente de los usuarios, es asi que en este departamento no cuentan con cuadros
informativos o sefialéticas en donde se identifique un logotipo, un slogan, la misién o

la vision.

Un alto porcentaje de los servidores publicos del departamento de participacion
ciudadana ademéas de no tener una preparacion académica acorde a la labor que
desempefian, no pueden describir la mision y vision que guia su trabajo aun cuando
afirman conocerlas; asi también en esta dependencia persisten problemas en lo que
respecta al trabajo en equipo; estos aspectos negativos hace que la atencion y servicio

al cliente no sea 6ptimo y por lo tanto se esta afectando a la imagen institucional.

En el estudio de mercado de este trabajo de investigacion, gran parte de los
presidentes de los barrios y comunidades del canton Ibarra manifiestan que
desconocen de las atribuciones o competencias del departamento de participacion
ciudadana por ello se considera que no existe una adecuada socializacion de la
informacion del servicio que se presta en este departamento, es decir, no se aplica un

plan de servicios, lo que consecuentemente genera inconformidad en los usuarios.
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Planificar estrategias de marketing para brindar una mejor ejecucion y presentacion
del servicio es una excelente opcién como propuesta de solucion a los problemas
detectados en el diagnostico situacional y en el estudio de mercado de este trabajo
investigativo; ya que este plan se enfoca en el manejo adecuado de la imagen

institucional y trabaja en funcion de la identidad corporativa.

Este proyecto genera cambios en el ambito social, mercadoldgico, educativo e
institucional, los cuales benefician directamente a la imagen y a la identidad

institucional del departamento de participacién ciudadana del GAD-Ibarra
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RECOMENDACIONES

Por las conclusiones antes expuestas se propone las siguientes recomendaciones:

o Se recomienda implantar la identidad de la institucion a través de la creacion de
documentos y cuadros informativos sobre la misién y visién de la institucion los

cuales permitiran penetrar en la mente de los usuarios.

o Priorizar el posicionamiento de la imagen para lograr un reconocimiento favorable
ante los usuarios, para ello se debe hacer uso de la publicidad POP y la publicidad
impresa informativa que permita dar a conocer las actividades y los servicios que

presta el departamento de participacion ciudadana.

o Se sugiere hacer uso de la pagina o sitio web y redes sociales de la institucion para
informar constantemente al publico meta del departamento de participacion ciudadana
del GAD-Ibarra la estructura de la identidad corporativa de la institucion, sus alcances

y competencias.

o Se debe establecer un plan de mercadeo para facilitar la comunicacién de marca
definiendo bien la identidad y la imagen institucional es decir se debe definir un

logotipo, elaborar y aplicar un plan de servicios.
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Al difundir la imagen y la identidad de la institucion se genera un cambio favorable
para el departamento de participacion ciudadana del GAD Ibarra y su mercado meta
por ello al aplicar un plan mercadoldgico se debe preocupar por lo impactos que se

quiera generar para alcanzar un bienestar social colectivo.
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ANEXOS



ANEXO N° 1: APROBACION DE SOLICITUD

B IBARRA

{ ntrafizado Municipal ool
San Miguel de Ibarra avanzamos

Oficio 2015-267-DPC
25 de Noviembre de 2015

LICENCIADO.

VICENTE GUERRA.

DIRECTOR ESCUELA MERCADOTECNIA
Asunto:

Para conocimiento y fines pertinentes, remito informe en el cual el Sr. Tecnélogo Edison
Andrés Torres Paez, estudiante de la Universidad Técnica del Norte se encuentra realizando el
Proyecto de Tesis “PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA OPTIMIZAR EL SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE EN EL DEPARTAMENTO DE PARTICIPACION CIUDADANA DEL GAD
MUNICIPAL DE IBARRA”, en tal virtud y ante lo solicitado por el mencionado estudiante, se le
brindara las facilidades necesarias para que pueda aplicar encuestas e informacion requerida
a lasy los servidores publicos que trabajan en el departamento de Participacion Ciudadana.

Particular que comunico para los fines pertinentes.

Atentamente;

~tic:Marco Rubio.
DIRECTOR PARTICIPACION CIUDADANA.

Direccion: Garcia Moreno 6-31 y Bolivar # Teléfonos: 06 2 641 509 /06 2 950 731 / www.ibarra.gob.ec
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ANEXO N° 2

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACAE

ENCUESTA DIRIGIDA A PRESIDENTES DE LOS BARRIOS Y LAS JUNTAS

Objetivo: Conocer los

PARROQUIALES DEL GAD-IBARRA

niveles de satisfaccion de los presidentes con la prestacion de los

servicios del departamento de participacion ciudadana del GAD Ibarra.

Instrucciones: Lea la pregunta detenidamente y marque con una X en la respuesta que

considere conveniente.

DATOS TECNICOS

1.Edad

21a25 ()
26 a35 ( )
36 a 45 ( )
46 a 55 ()
55 a mas ( )

2.Género

Masculino( )
Femenino( )

3.Nivel de instruccion
Primaria( )

Secundaria( )
Superior( )
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4., Como considera usted la calidad del servicio que presta el departamento de
participacion ciudadana del GAD Ibarra?

a)Muy buena( )
b)Buena( )
c)Regular( )
d)Mala( )
e)Muy mala ()

5.¢Cree usted que la agilidad de tramite es?

f)Muy rapido ()
g)Rapido( )
h)Regular( )
i)Lento( )
j)Muy lento( )

6.¢La informacién que recibio para la realizacion de su tramite o para la recepcion de
su servicio fue:

a)Excelente( )
b)Muy buena( )
c)Regular( )
d)Mala ()

7.¢Como considera usted la actitud de los técnicos del departamento de participacion

ciudadana del GAD Ibarra?

Amigable
Respetuosa
Accesible
Descortés
Intratable

8.Como califica usted la presentacion personal de los técnicos del departamento de

participacion ciudadana del GAD lIbarra.

d)Excelente( )
e)Bueno( )

f)Regular( )
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9.Sabe usted cuales son las atribuciones o competencias del departamento de

participacion ciudadana del GAD-Ibarra?
Si( )
No( )
10.¢Por qué medios de comunicacion se entera de todo lo concerniente al

departamento de participacion ciudadana del GAD-Ibarra?

a. Radio ( ) b. Television () c. Internet () d. Volantes y afiches ()
e. Técnicos de la parroquia () f. Secretariade lajunta ( )
11.Con qué frecuencia usted hace uso de los servicios del departamento de

participacion ciudadana

Una vez a la semana( )
Una vez al mes( )

Una vez cada tres meses( )
Una vez al afio( )
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ANEXO N° 3

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD FACAE

ENCUESTA A TECNICOS DEL DEPARTAMENTO DE PARTICIPACION

CIUDADANA DEL GAD- IBARRA

Objetivo: Conocer el criterio del personal operativo del departamento de participacion
ciudadana del GAD Ibarra con respecto al servicio que prestan.
Instrucciones: Lea la pregunta detenidamente y marque con una X en la respuesta que

considere conveniente.

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

1.Edad

21a25 ()
26 a35 ( )
36 a45 ( )
46 a 55 ( )
55 a mas ( )
2.Género

Masculino( )
Femenino( )

3.Nivel de instruccién

a)Primaria ( )
b)Secundaria ()
c)Superior ( )
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4.Cuél es su profesion y que cargo desempefia?

5.Tiempo de laborar en el departamento de participacion ciudadana del GAD lbarra:

a. Menos de un afio

b. De 1 a5 afios

c. De 5 a 10 afos

d. De 10 afios en adelante

NORMAS Y PROCEDIMIENTOS

6.¢Conoce la misién, vision y objetivos del departamento de participacion ciudadana
del GAD lbarra?

Si( )

No( )

Si su respuesta es afirmativa, podria describirlos:

Mision

Vision

Objetivos

7.¢Existe un manual de normas y procedimientos en el departamento de participacion

ciudadana del GAD lbarra?

Si( )
No( )
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8.¢Existe una guia de servicio al cliente en el departamento de participacion ciudadana

del GAD lIbarra?

Si( )
No( )

RECURSOS

9..Se le proporciona a usted el equipo y recursos necesarios para desempefar su

trabajo?

Si( )
No( )
10.¢Domina usted los programas informaticos que se utilizan en el departamento de

participacion ciudadana del GAD-Ibarra?

Si( )
No( )

CAPACITACION

11.Al momento de integrarse a laborar en el departamento de participacion ciudadana

del GAD-lbarra, ¢se le brindd capacitacion para el cargo que iba a ocupar?

Si( )
No( )

12.Se le brinda capacitacion al personal en areas como:

Si se brinda No se brinda

Relaciones humanas

Trabajo en equipo

Servicio al cliente
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RELACIONES LABORALES

13.¢Segun su punto de vista como califica usted el ambiente laboral?

Muy bueno( )
Bueno( )
Regular( )
Malo( )

14.;Se escucha y se toma en cuenta sus opiniones para mejorar el servicio al cliente?

Siempre( )
Algunas veces ()

Nunca( )

MEDIOS DE COMUNICACION

15.¢,Qué medios de comunicacion se utilizan para dar a conocer todo lo concerniente a

las actividades del departamento de participacion ciudadana del GAD-lIbarra?

a. Laradio( ) b. Televisién/cable ( ) c. Internet () d. Volantes e.

Afiches () f.Otro ( )Cual?
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ANEXO N° 4

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD FACAE

ENTREVISTA AL DIRECTOR DEL DEPARTAMENTO DE PARTICIPACION
CIUDADANA DEL GAD- IBARRA

Objetivo: Identificar aspectos relacionados con el servicio al cliente del departamento de

participacién ciudadana del GAD-Ibarra para poder crear estrategias que lo optimicen.

DATOS TECNICOS

1.Edad
21a25 ( )
26 a 35 ()
36 a 45 ( )
46 a 55 ()
55 a mas ( )
2.Género

Masculino( )
Femenino( )

3.Nivel de instruccion
Primaria( )
Secundaria( )

Superior( )

4.Cual es su profesion?

5.Tiempo de laborar en el departamento de participacion ciudadana del GAD lbarra:
a. Menos de un afo

b. De 1 a5 afios

c. De5 a0 afios

d. De 10 afios en adelante
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6.Cuales son las funciones que cumple el departamento de participacion ciudadana?

7.Cémo estan organizados los equipos de trabajo en su departamento?

8.Cree usted que su equipo de trabajo se caracteriza por ser un talento humano

comprometido en el cumplimiento de sus actividades asignadas?

9.Las tareas de su equipo de trabajo se encuentran escritas en un manual de normas,

reglas, o procedimientos?

10.¢ Tienen los trabajadores alguna guia de servicio al cliente que les oriente cuando se
presenta algun problema?

11.Con qué tecnologias de informacion y comunicacion se trabaja en el departamento

de participacion ciudadana del GAD-Ibarra?

12.¢Su direccion promueve: Capacitacion continua, trabajo en equipo y participacion?

13.¢Se aplican herramientas de marketing para dar a conocer todo lo concerniente al

departamento de participacion ciudadana del GAD- Ibarra?

14.¢Quienes laboran en este departamento tienen estabilidad laboral?



15.¢Dispone el departamento de participacion ciudadana del GAD-lbarra de espacio

fisico para la atencién a los presidentes barriales, comunales y parroquiales?

16.¢Cuales son las mayores demandas que tiene el departamento de Participacion
Ciudadana?
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ANEXO N° 5: PRESIDENTES DE BARRIOS DEL AREA URBANA

MGTT-BEBM

=Gobierno Auténomo
Descentralizado Munici
San Miguel de Ibarra

pal=' 71 IBARRA

avanzamos

LISTA DE PRESIDENTES CONSEJOS BARRIALES Y PRESIDENTES Y PRESIDENTAS DE LOS
BARRIOS Y LAS COMUNIDADES DEL AREA URBANA

INSTITUCION - BARRIO - COMUNIDAD Y

CEDULA APELLIDOS ¥ NOMBRES DIRECCION ORGANIZACION (DIGNIDAD)
1001504819 | AECAMARCA GUAMAN  LUIS | A ATAHUALPA 37-72 EigsngngLDgé cC/S\)F'e\l/-S\Eggow
1001393105 | AGUIRRE AGUIRRE CRUZ ELIAS g'EiNAN GONZALEZ DE E?RAER?AI\EIETJTIE DEL BARRIO EJIDO DE
1002289492 | GUAMAN NOQUEZ JOSE VICENTE | VIA PRINCIPAL ERAI'EFSZIODII_EgI-I\;IiDEL BARRIO
1002223525 | SRPISHAMBA PUPIALES MARCELO | v/ priNCIPAL RS IDE N E DEL BARRIO UNION'Y
1001196185 | TE0E 6 LgeRaTo | PASAIED MUNICIPAL DE YUYUGOGHA
0501121677 | ShZm o g0 ARG SEGUNDO | pepTRIO AGUILERA PRESIDENTE DEL BARRIO 20 OE
1001520588 | CEVALLOS  ARMAS  GUILLERMO | ANTONIO SALAS 1-24 PRESIDENTE DEL BARRIO VISTA

RICARDO HERNAN GONZALES HERMOSA YUYUCOCHA
1001421831 | CRUZ CEVALLOS MARIA DOLORES | IMBAYA 1-55 E’;gﬁ'ﬁﬁ\‘sm DEL BARRIO CUATRO
1002925707 EEHOANNIODAS CHASIGUANO LUIS VIA PRINCIPAL E|;|IESS1|_|SEB[\:I—_EA|?_|_EF|_OBARR|O SAN
1002047296 | SOAMAN - GUAMAN - SEGUNDO | )50 pe caraNquU gﬁis\'('i%’t';f BELC?@TN&
1002172870 | ANGAMARCA ANGAMARCA SERGIO | STA. LUCIA DEL RETORNO EEE?ADSEE ';ETEC')-RB@R'O SANTA
1002219127 | ISISAN VALLEJO NANCY ADELAIDA | CALLE S/N S/N PRESIDENTA DEL BARRIO EL

NARANJAL
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PRESIDENTE DEL BARRIO LA

1001331022 | LLANOS PIZANAN JORGE ANIBAL | LA CANDELARIA A
1001717089 | MEVDEZ - CEVALLOS - MANUEL | capanqui PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD
1001047140 | YuorLENA - CARRANCO J0SE | JUANA ATABALIPA SIN PRESIDENTE DEL BARRIO CENTRAL
1003141577 |MUGMAL  FARINANGO  NELSON |5 principaL PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD
100164300 | ACUIRRE  FLORES  GUADALUPE | 1z acoca PRESIDENTE DEL BARRIO SIMON
1001683737 | TITO COLTA ISABEL DOLORES X"L“AL ék;FLFf_'\AA DIAGONAL ngSST'gE“A'IE DEL BARRIO SAN
1002483030 | REINOSO_ BENAVIDES  CARLOS |\ | a5 caNTERAS PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD EL
0500757463 | SALGUERO  ZUMARRAGA MARCO | AV. ATAHUALPA Y PRESIDENTE DEL BARRIO
ALBERTO CALLEJON SINNOMBRE | BELLAVISTA DE MARIA
1001103884 | SANCHEZ JUAN DE DIOS AV. PRINCIPAL Eﬁgﬁ'gENTE DEL BARRIO 19 DE
1002569570 | SERRANO - CHASIGUANO  JOSE | ¢ anqu PRESIDENTA DE LA COMUNIDAD
1001792090 | VASQUEZ CHAMORRO MARCELO | CHORLAVI DEL EJIDODE | PRESIDENTE DEL BARRIO SAN
LENIN CARANQUI FRANCISCO DE CHORLAVI
1002307987 | TUQUERRES  CACUANGO  PEDRO | 0101 avisiTo s PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD
1001991890 | YAR CUASPA EUGENIO GABRIEL JCLAALTQJ%,E\I LS'/“NCRUZ Y Z%%SS'_'?(ENTE DEL BARRIO 10 DE
1002175790 | PILATAXI LUNA JOSE ANTONIO YAHUARCOCHA EiEIS?IODSmELDEELLS%NRS,Eé?O
1002984142 | yiceyn o RO L Av. a7 DEauLIo MONSEROR LEONIDAS PROARO
1001921178 | SHACOTO" MAFGLA - FAUSTO | eopoLpo cHAVEZ 2.05 | PRESIOEIVTE DEL BARRIOBAIADA
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IMBABURA'Y LUCIANO

PRESIDENTE DEL BARRIO

1003528393 | JATIVA ALDAS ANDRES DANIEL SOLANO DE LA SALA MIRADOR DEL OLIVO
1002648333 CASTILLO  CASTILLO  CINTHYA | LAQUINTA PRESIDENTA DEL BARRIO QUINTA
ELIZABETH PANAMERICANA NORTE DEL OLIVO
1001283959 CAIZA MARTINEZ MARIANITA DE | NICOLAS GOMEZ TOBAR 1- | PRESIDENTA DEL BARRIO MAYOR
JESUS 62 GALO LARREA
CARLOSAMA BRUSIL MIGUEL PRESIDENTE DEL BARRIO EL
1001174166 ANGEL LUIS FELIPE BORJA 7-80 EMPEDRADO DE EATIMA
1000612554 ESTEVEZ MARTHA RUBY DE LAS | ROBERTO POSSO 3-34 Y AV. | PRESIDENTA DEL BARRIO SANTO
MERCEDES VICTOR M. PENAHERRERA | DOMINGO
CEVALLOS CAIZA ALICIA PRESIDENTA DEL BARRIO
1710412758 ELISABETH 13 DE ABRIL Y PICHINCHA HUERTOS FAMILIARES NORTE
PRESIDENTE DEL BARRIO SAN
1001666773 | SALAZAR CRUZ JAIME MAURICIO ANGEL MENESES 2-61 MIGUEL DE IBARRA
CHIRIBOGA  VASQUEZ  CARLOS PRESIDENTE DEL BARRIO CONSEJO
1000697233 MARCO TULIO VICENTE FIERRO 1-132 PROVINCIAL
PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD
1002460382 | YANEZ SALAS LUIS ALONSO POGLLOCUNGA DE POGLLOCUNGA
AV. VICTOR MANUEL PRESIDENTE DEL BARRIO AJAVI
0200885515 | ORTIZ SISALEMA JUAN FERNANDO GUZMAN S/N GRANDE
DE LA TORRE VALENZUELA JOSE PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD
1002783064 NICANOR CHILCAPAMBA DE CHILCAPAMBA
ULPIANO PEREZ QUINORNEZ | PRESIDENTE DEL BARRIO SIMON
1000762441 | ROSERO MELO BYRON EFREN 4-120 BOLIVAR
GARCIA HIDALGO MANUEL PRESIDENTE DEL BARRIO SANTA
1000518660 HUMBERTO LUIS FELIPE BORJA S/N MARIANITA DEL EMPEDRADO
AV. 17 DEJULIO Y
1002341848 ?A\D/fghGO HIDALGO BOLIVAR GRAL.JOSE MARIA PRESIDENTE DEL BARRIO EL OLIVO
CORDOVA No 4250
1001962669 | RUIZ TRUJILLO FRANKLIN DANIEL PUERTO RICO Y BRASIL ERH%SFIEDF?I\IITE DEL BARRIO EL
YAHUARCOCHA FRENTE EL | PRESIDENTE DEL BARRIO
1001857166 | GUACAN JUMA SEGUNDO JAIME ESTADIO YAHUARCOCHA
1001941895 DE LA VEGA SEVILLA CARMITA PASQUEL MONGE 4-62 PRESIDENTA DEL BARRIO SAN

LORENA

ANDRES
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PRESIDENTA DEL BARRIO EL

0400620373 | LOPEZ SUBIA SILVIA CECILIA FLORES 1-21 PRESIDENTA
. PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD
1004051213 | MORETA DIAZ LUIS LISANDRO GURANGUISITO PRESIDENTE DELAC
] PRESIDENTA DEL BARRIO
1000641157 | NAZATE ARAGON JUANA MARIA | 13 DE ABRIL 10-96 D AL BRI RO
1002113031 | MARTINEZ RUIZ WIDMAN WILO ALOBURO PRESIDENTE DEL BARRIO
ALOBURO
POTOSI IBADANGO  CRISTOBAL PRESIDENTA DEL BARRIO
1000948388 | ~orNELIO 1 DEMAYO PUGACHO BAJO
VALENZUELA SANCHEZ CARLOS PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD
1002445193 | ;| cENTE SD DE YURACRUZ
Lo020034g7 | MORILLO  PRADO  NARCISA | AV. JOSE MIGUEL VACA 8- | PRESIDENTA DEL BARRIO
MARIBEL 42 AUXILIOS MUTUOS
040012324 | CAPELO  BAEZ  GUILLERMO | FERNANDO DAQUILEMA 4- | PRESIDENTE DEL BARRIO COLINAS
ALFONSO 29 DEL SUR
PANTOJA  GUZMAN  MARIA PRESIDENTA DEL BARRIO LOS
1002042123 | PANTONR PASAJEAY 13DEABRIL | [ oo DFN]
JOSE ALEJANDRO PRESIDENTE DEL BARRIO EL
1001952801 | PAVON DIEGO MARCELO T AR o PRESIDE
VIA UTN PASANDO EL PRESIDENTE DEL BARRIO SAN
1002917720 | VINUEZA RAMOS LUIS FERNANDO | # 1A DT PA PRE S DENTE DEL B
020939502 | NOVOA ALBAN RITA ISABEL CAPULI 2-14 PRESIDENTA DEL BARRIO EL
MILAGRO
VALENZUELA CANCHOSA SEGUNDO PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD
1002161201 | Yot PIMAN PR D
PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD
1001886280 | SALAZAR SEGUNDO LEONARDO MANZANO GUARANGUI | PReSIDERTE DE LA O
1705698478 | RECALDE TERESA DE JESUS SALINAS Y GRIJALVA Z’ZEUS;.'?E\]NTA DEL BARRIO SAN
1000912418 | ESPARIA CHAVEZ LUIS ENRIQUE MOSQUERA NARVAEZ ERH%I&%TE DEL BARRIO AJAVI
1001558541 | MIER MENDEZ WALTER PATRICIO | MANUEL ESPARIA 2-30 PRESIDENTA DEL BARRIO

VICTORIANO PROANO M
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VIA PRINCIPAL LADO

PRESIDENTE DEL BARRIO

1001635026 | SANCHEZ LUIS REMIGIO IZQUIERDO POR LA
ASEOU CACHIPAMBA
1001740321 | TOBAR GUADALUPE WASHINGTON | FLORES 13-16 Y AV. JAIME | PRESIDENTE DEL BARRIO
OCTAVIO RIVADENEIRA FERROVIARIA
1000344430 | TROYA CAZAR ELI RAFAEL EFRAIN | JUAN MONTALVO 1-175 PRESIDENTE DEL BARRIO EL
TAHUANDO
1001732674 | VACA PABON NELSON ALEJANDRO | AV. CARCHI 1-161 ERAESCEIENTE DEL BARRIO AV.
HERNAN REMIGIO 1-36 Y | PRESIDENTA DEL BARRIO
0501900518 | TAPIA HERRERA MIRIAN JANETH | HERNAN REMIC TLANQUI DEL T5e
Lo0au053s | ANRANGO  PERUGACHI  ZOILA | SAN FRANCISCO DE PRESIDENTA DE LA COMUNIDAD
MARINA MANZANO DE SAN FRANCISCO DE MANZANO
PRESIDENTE DEL CONSEJO
1001215928 | BARAHONA CHALA JULIO CESAR fgbigmg’;'s’*sa 862 | b ARROQUIAL DE GUAYAQUIL DE
ALPACHACA
1004042204 | MURIOZ MORALES ANTONY RAMIRO | GUACAMAYO PRESIDENTA DEL BARRIO 15 DE
DICIEMBRE
PRESIDENTA DEL BARRIO 28 DE
1704501103 | GARCIA EMMA PIEDAD ISLA SAN CRISTOBAL 2-46 | ERCSIDERTA
RODRIGUEZ ANRANGO  GLORIA PRESIDENTA DEL BARRIO LA
1001679271 | RODRISUEZ GUAYAQUIL 6 03 i
1002422614 | RIVERA ONATE JORGE RAUL DEL PELIKANO ETNEC?;DENTA DEL BARRIO LOS
PRESIDENTA DEL BARRIO
1000977197 | RECALDE MARTHA JESUSA CALLE SIN PRESIDENT?
USUAY LEITON NARCISA PRESIDENTA DEL BARRIO SANTA
1002428892 | S TUCAN LAS GOLONDRINAS | PRESIDEN
1002257457 | PONCE MORILLO JOSE LUIS 16 DE ABRIL Zgisl‘l'_DENTE DEL BARRIO 16 DE
0400521456 | ENRIQUEZ CHAVEZ JOSE ROSENDO | 16 DE FEBRERO EEE;‘S@'TE DEL BARRIO 16 DE
CABRERA CUCHALA  CARMEN PRESIDENTE DEL BARRIO 1RO DE
10009203504 | SABRER ANTONIO ANTE PRESD
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PRESIDENTE DEL BARRIO

1002392791 | CANGAS SALAS MOISES FERNANDO | PORTOVIEJO 5-67 PRESIDENTE DEL BAR
0400067343 | IMENEZ  CARDENAS  STALIN [ LATACUNGA 7-30EISLA | PRESIDENTE DEL BARRIO AZAYA
VANTROY SANTA ISABEL CENTRO
SANTA CRUZ 1-79 Y PRESIDENTE DEL BARRIO AZAYA
1001011632 | IPIALES CHECA LUIS ALBERTO NS PRESID
SANGOLQUI MAZ C4 LITE | PRESIDENTE DEL BARRIO COOP.
1001190485 | MEJIA CALPA VICTOR ENRIQUE 9 R
PRESIDENTE DEL BARRIO EL
1000989903 | CHALA CALDERON JOEL AMADOR | MACAS 1118 PRESIDENT
1001508488 | SOLA IBADANGO HUGO PATRICIO | TUNGURAHUA PRESIDENTE DEL BARRIO LA
FLORESTA
1001399656 | VALVERDE FLORES VINICIO FABIAN | ZAMORA Y TUNGURAHUA | PRESIDENTE DEL BARRIOLAS
MADRURERO MONTENEGRO HUGO PRESIDENTE DEL BARRIO LOMAS
0400637054 | DRI PORTOVIEJO Y PASAJE NN
RECALDE FERNANDEZ MANUEL PRESIDENTE DEL BARRIO
1000585024 | REAS TUNGURAHUA 14-35 o R
TORRES ~ ALMEIDA  PATERSON PRESIDENTE DEL BARRIO
1002318457 | JORS PORTOVIEJO 1-31 N A
1003852074 | MORALES  BOSMEDIANO  MARIA | ABELARDO MONCAYO3-99 | PRESIDENTA DEL BARRIO BALCON
SULAY Y FLORES IBARRERIO
0400374377 | GUERRERO QUIROZ JUSTO JAIME | VISTA LAGO iiE%DENTE DEL BARRIO VISTA
PRESIDENTE DEL CONSEJO
1002169694 | CAMUES HERRERA JORGE ANIBAL | MOJANDADIAG. ESTADIO | b\ ppqoyIAL LA DOLOROSA DEL
PRIORATO
PRIORATO
1705052049 | ABRIL MONAR JULIO ALBERTO CALLE SIN Y ESCALINATA | PRESIDENTE DEL BARRIO SANTA
MARIANITA
MOJANDA DIAG. ESTADIO | PRESIDENTA DEL BARRIO SANTA
1002088076 | CAMUES HERRERA LUIS FERNANDO | MOJANDA PR
CARLOSAMA  PRADO  ZOILA _ | PRESIDENTA DEL BARRIO LA
1001850808 | SARLOS/ CALLE SAN PABLO Y PINAN | PRESIDEN]
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PRESIDENTE DEL BARRIO

1000031953 | CARVAJAL SEGUNDO JOSE HERNAN | CALLE S/IN Y PAS. SIN PR oENT
0400775169 | CUASQUER TACAN JORGE ABDON | SAN JOSE PRESIDENTE DEL BARRIO SAN JOSE
1001441037 | MOROCHO LOYO SEGUNDO MESIAS | ABDON CALDERON 1-81 | ERCSIDENTE DEL BARRIO
1000018795 | MAIRIODE  CARRILLO SEGUNDO | op 1 e vy cattesin | PRESIDENTE DELBARRIOFLOR
1703166692 | ROBLES FLORES LUIS ALFREDO f/:'\o"JOA’;‘\lgi'-'VAR 456 Y F’DFEEL%?ENTE DEL BARRIO LA
1001575784 | SANDOVAL - FLORES  MARIA | MipaDOR DE LA ADUANA | FRESIDERTA DEL BARRIS
1002144572 | VELASTEGUI ALBA MARIA MARISOL | PURUHANTA 2-222 Esgﬂaim% DEL BARRIO
0400409157 | CHUNES PONCE GERMAN EZEQUIEL | PANAMERICANA NORTE ES(E:%PDE“NAEEADEL BARRIO
1002245445 | POTOY  VALLADARES  DIEGO | 410 esquinas EES%':?\IEANSTE DEL BARRIO CUATRO
1001120441 | PAEZ VALENCIA JAIME RAMIRO CALLE SIN Eigﬁ'ggBITAELDS'%NCER’\E@?SCO
1001129012 | ALMEIDA  GUZMAN  FABIAN | EDUARDO GARZON PRESSIDENTE LA VICTORIA-
PLUTARCO FONSECA 2-25 CATOLICA
T L i
1001930601 | ROSALES  BURBANO  JENNY || o5 cerpos PRESIDENTA DEL BARRIO LOS
1002604641 ﬁg'é;,\fAMNAD%CA MORENO  WILSON | £, A| pARGATE4-250 ERA'f\ASF','IDR'IEX'TE DEL BARRIO LA
1002635793 | or b o FOZA - FERNANDO | jan monTALVO 10-187 | FRESIDENTE DEL BARRIOSAN
1000094721 | ARCINIEGA AUGUSTO NAPOLEON | CALLE S/N PRESIDENTE DEL BARRIO

JARDINES DE ODILA
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PRESIDENTE DEL BARRIO ROSAL

1001397908 | BEDOYA IPIALES SEGUNDO GALO | LA MATILDE SN R
1001018272 | CASTRO DIANA DE LAS MERCEDES QL’E?ARS/ESAU@’R’I\‘Z_D iiESR'EEI'E\'STA DEL BARRIO LOS
1001858669 | Fr N> PABON GLORIA | el gosquE E%EsgBENTA DEL BARRIO EL
1001855871 /(igégi\lUELAN ICHAGUA SEGUNDO | cixc 4 s ES,I’E-\SnglES'gE)EDDEELTBE?ERRIO SAN
1001653268 | ERAZO ANDRADE JULIO CESAR CARLOS BARAHONA SN CTCE%DREIQTIﬁ E‘E,IO_\F?:RRIO LA
1000839930 | ESPINOSA  BENITEZ ~ CARLOS | JOSE DOMINGO ALBUJAY | PRESIDENTE DEL BARRIO JOSE
ARTURO ALFRED DOMINGO ALBUJA
1001909249 Ei%\)/ERRlA CANDO  NELSON || » beiMAVERA ESF&E\EI?IFIE DEL BARRIO LA
1000798255 | VAZQUEZ TERAN CRUZ ELIAS JUAN MONTALVO 6-71 Esiﬂgg\g)‘f CEI’E'i‘LTgﬁsR'O SAN
1002597548 | ICHAO ICHAO PEPE JUAN SANTA ROSA DEL TEJAR ;%Eﬂ%EE'}‘_TTEE?EF'; BARRIO SANTA
1000057107 | IPIALES CUASQUI VICTOR EMILIO ?’E‘B\‘A';RANC'SCO DEL ERDE?A'\BE%TE DEL BARRIO SAN
1001857950 | ULCUANGO ULCUANGO VICENTE | YURACRUCITO EFEEEL%TCTFEU?:?T'E)A COMUNIDAD
1001260841 | MENDOZA LOOR PEDRO ROBERTO | AV M ACOSTA PRESIDENTE DEL BARRIO £JIDO DE
1100054020 | MORA TRUJILLO WILFRIDO ANIBAL E\XNL.(ES SAUCES 3-08 Y JF EiaﬁBiNJEEEAEéUB(:A;LR:g LA
1001596525 JiANTEBI'ﬁSCO PILLAIO  MYRIAN | popeon o ;%ﬁé%i\fg BEL BARRIO
1701123141 | OVIEDO MARIA TERESA J M LARREA JIJON 5-37 C’Tg%DREIQTCAI‘EBE'FEgARR'O LA
1001213378 | PAEZ GERMAN PATRICIO EE&‘E'&O ESPEJO RIO PDEE\ELIJ[:(EL’J\‘C-I—(I)EC%% BARRIO SAN JOSE
0601279326 | PALA FAUSTO MANUEL SAN FRANCISCO PRESIDENTE DEL BARRIO EL TEJAR

184




PRESIDENTE DEL BARRIO LOS

1000638674 | PINEDA RAMON RAMON WILMER CALLE SIN NOMBRE GIRASOLES
1000841773 | PONCE TORRES LIDIA MARLENE CAMINO DE GALEANOS PRESIDENTA DEL BARRIO LA
FLORESTA
1001979846 CABASCANGO ROCIO DEL PRESIDENTA DEL BARRIO
CONSUELO MARIANO ACOSTA
CUASAPAZ DUARTE MANUEL PRESIDENTE DEL BARRIO FAUSTO
1704352259 MESIAS TOBIAS MENA 1-17 ENDARA
1002118584 JIMENEZ SUAREZ  WILHINTONG | AV. ATAHUALPA'Y LOS PRESIDENTE DEL BARRIO LA BOLA
ERNESTO INCAS AMARILLA
PRESIDENTA DEL BARRIO NUEVO
1001905916 | TERAN MORENO ELSA IRENE 16 DE AGOSTO 1-61 AMANECER
N PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD
1002469128 | COLCHA CAIZA LUIS ALFREDO ANASPAMBA DE ANASPAMBA
TUSA CARANQUI EDUARDO PRESIDENTE DEL BARRIO
1001320900 AURELIO PUGACHO ALTO PUGACHO ALTO
- PRESIDENTE DEL BARRIO LA
1001046729 | LITA ESPINOSA JOSE ANTONIO LA VICTORIA VICTORIA | ETAPA
VILLEGAS CEVALLOS FERNANDO PRESIDENTE DEL BARRIO LA
1000944924 ALVARO EL ROSAL 1-76 FLORIDA
- PRESIDENTE DEL BARRIO
1000787182 | GAVILANES FLORES JOSE IGNACIO | TOBIAS MENA 15-25 PRADERA DE LOS SAUCES
POTOSI HERRERA KATHERINE PRESIDENTA DEL BARRIO SAN JOSE
1003108410 VIVIANA CHORLAVI DE CHORLAVI
PINEDA ENRIQUEZ NELSON PRESIDENTE DEL BARRIO
1001231602 GERMANICO TUPAC YUPANQUI 1-34 PILANQUI DEL BEV

185




ANEXO N° 6: AUTORIDADES PARROQUIA AMBUQUI

" ING. ALVARO CASTILLO AGUIRRE - ALCALDE ADMINISTRACION 2014-2019

L,._:. San Miguel de Ibarra

77 IBARRA

avanzamos

DIRECCION DE GESTION DE PARTICIPACION CIUDADANA

PRESIDENTES Y PRESIDENTAS PARROQUIA DE AMBUQUI

-

INSTITUCION - BARRIO - COMUNIDAD ¥

cEDuLA ~ APELLIDODS Y NOMBRES DIRECCION ORGANIZACION (DIGNIDAD)
URCUANGO SANTOS CHAUFI GUARANGUI PRESIDENTE DE L& COMUNIDAD CHAUFI GUARANGU|
POZ0 JAVIER APANGORA PRESIDENTE DE L& COMUNIDAD DE APANGORA
1001008422 |SANTACRUZ PASTRANA JUAN FRANCISCO CARPUELA PRESIDENTE DE L& COMUNIDAD GE CARPUELA
BEMAVIDES NELSON PRESIDENTE DE L& COMUNIDAD DE LA PLAYA Y EL RAMAL
1001428558 |QUILCAJOSE MAMUEL PACRE RUMI PRESIDENTE DE L& COMUNIDAD DE RUMIPAMBA
1000726663 | ACOSTAESFINCSA MERCEDES GERMANIA ELCHOTA PRESIDENTE DE L& COMUNIDAD EL CHOTA
1001199304 |DELGADO DELGADO BARON DE FLORES ELJUNCAL PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD EL JUNCAL
PENAHERRERA PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD PENAHERRERA
1002106557 |IFIALES PEREZ MIGUEL ANGEL RANCHO CHICO PRESIDENTE DE L& COMUNIDAD RANCHO CHICO
1001541501 |GUZMAN CARVAIAL JOSE RODOLFO SAN CLEMENTE PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD SAN CLEMENTE
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ANEXO N° 7: AUTORIDADES PARROQUIA ANGOCHAGUA

Gobiermo AutSnomo H
Descentralizado Municipal , IBARRA

San Miguel de Ibarra avanzamos
ING. ALVARD CASTILLO AGUIRRE - ALCALDE ADMINISTRACION 2014-2019

DIRECCION DE GESTION DE PARTICIPACION CIUDADANA

PRESIDENTES ¥ PRESIDENTAS PARROQUIA DE ANGOCHAGUA

- - - INSTITUCION - BARRID - COMUNIDAD ¥ | _{
CEDULA APELLIDDS ¥ NOMBRES DIRECCION ORGANIZACION [DIGNIDAD)
1002812152 |CHUQUIM GRAMDA MILTON AMNGOCHAGUA PRESIDEMTE DE LA COMUNIDAD ANGOCHAGUA CENTRD

CHURUCHUMEBE CUATUCAMEBEA JORGE

1001342623 LEZANDRO COCHAS PREZIDENTE DE LA COMUNIDAD COCHAS
1001429602 |ESCOLASANDOVAL MANUEL APARICIO CHILCO PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD EL CHILCO
MATANGO JOSE FELICIANO LA MAGDALENA PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD LA MAGDALENA
1002488712 |ESPINOEA CHUQUIN CARLOE DAVID LA RINCOMNADA PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD LA RINCOMADA
1002512448 | CHACHALO CHACHALO SEGUNDO AMABLE ZULETA PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD ZULETA
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ANEXO N° 8: AUTORIDADES PARROQUIA LA CAROLINA

ralizado Municipal 77 IBARRA

San Higuei de Ibarra AVANZaAmos
ING. ALVARO CASTILLO AGUIRRE - ALCALDE ADMINISTRACION 2014-2019

DIRECCION DE GESTION DE PARTICIPACION CIUDADANA

PRESIDENTES ¥ PRESIDENTAS PARROQUIA DE LA CAROLINA

CEDULA - APELLIDOS ¥ NOMBRES - DIRECCION . '"sT'L";‘Céﬂ:;zﬁgf‘an,ﬁﬁIgﬂ:;i’g?“” ¥ I

1002768362 |OTAVALD IBADANGO MARCIA ELENA GUALLUPE PRESIDEMTA DE LA COMUNIDAD GUALLUPE

1001247186 |ESPINCZA CARCELEN ANAMARIA JOSEFA ROCAFUERTE PRESIDEMTA DE LA COMUNIDAD ROCAFUERTE
'1-:\::3512?2-:: ESPINOZA ARCE LUIS LIZANDRO SAN JERONIMO PRESIDENTA DE LA COMUNIDAD SAN JERONIMO

RODRIGUEZ BERTHA SAM PEDRD PRESIDEMTA DE LA COMUNIDAD SAN PEDRO

1002406286 |REVELO MONTEMEGRO LUIS ARNULFO CORAZON DESAN JERONIMO | FRESIDENTE DE LA COMUNIDAD CORAZON DE SAN JERONIMO
"0801002628 |BASTIDAS MUFIOZ ELIGIC BERTULFD CERCADD PRESIDEMTE DE LA COMUNIDAD DE CERCADD
" 1000768672 | MENDEZVITERI INES ADRILA COLLAPI PRESIDEMTE DE LA COMUMIDAD DE COLLAPI
’ 10015945730 |ROSERC MARTINEZ MILTOM RAMON CORAZON DE GUADUAL PRESIDENTE DE LA COMUMNIDAD DE CORAZON DEL GUADUAL
" 1001607736 |ARCE CARCELEN LUIS ANTONID CUAIARA PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD DE CUAJARA
'1?11535133 CORAL PINCHAU MARIA ANGELITA GUADUAL PRESIDEMTE DE LA COMUNIDAD DEL GUADUAL
" 0400587838 | TEFUD HERNANDEE RIGOBERTO FAUSTING LIMOMNAL PRESIDEMTE DE LA COMUMIDAD DEL LIMOMAL
71001125345 |VALENCIA AVELLANEDA JORGE EDMUNDO EL MILAGRO PRESIDEMTE DE LA COMUMIDAD EL MILAGRO
71002022988 |MORALES VENEGAS GALO MARIELD EL PUERTO PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD EL PUERTO
1001553245 |MCRENC MINDA WILLIAN RAMIRO IMBIOL PRESIDEMTE DE LA COMUMIDAD IMBIOLA
" 1001202025 |ARROYD RECALDE JOSE AVELING LUZ DE AMERICA PRESIDEMTE DE LA COMUMIDAD LUZ DE AMERICA
1703692143 | CONSTANTE BORIA JULIO FERNANDO PEFA NEGRA PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD PERA NEGRA
’ 1002891438 |TORRES GOMEZ FRANKLIN GENARD SAM FRANCISCO PRESIDEMTE DE LA COMUNIDAD SAN FRANCISCO
’ 1000027203 |RUALES FUUENTES CARLOS AURELID SANTAMARINITA DE IMEIOLA |PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD SANTA MARIANITA DE IMBIOLA
'1-3::2225155 TEPUD HERNANDEZ HUMBERTO LUIS URBIMA PRESIDEMTE DE LA COMUMIDAD URBINA
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ANEXO N° 9: AUTORIDADES PARROQUIA LA ESPERANZA

Gobiermo Autonomo

o

Descentralizado Municipal

e San Miguel de Ibarra

77 IBARRA

AvanIamos

ING. ALVARO CASTILLO AGUIRRE - ALCALDE ADMINISTRACION 2014-2019

DIRECCION DE GESTION DE PARTICIPACION CIUDADANA

PRESIDENTES ¥ PRESIDENTAS PARROQUIA DE LA ESPERANZA

INSTITUCION - BARRIO - COMUNIDAD ¥ ORGAMIZACION 1

cEouLA - APELLIDOS Y NOMERES - DIRECCION (DIGNIDAD) =
1003482004 [SEIS MOYA ANGELICA SILVANA RUMIPAMBA, FRESIDENTA DE LA COMUNIDAD DE RUMIPAMBA
1002282833 QUILCA PUMA MARIA HERMELINDA RUMIPAMBA CHICO PRESIDENTA DE LA COMUNIDAD DE RUMIFAMBACHICO
QUILCA MARIA BEATRIZ RUMIPAMBA GRANDE FRESIDENTA DE LA COMUNIDAD DE RUMIFAMBA GRANDE
QUILO ROSA FRESIDENTA DE LA COMUNIDAD LA CADENA
CAMPUES BERTHA SAMJOSE CACHOSN PRESIDENTA DE LA COMUNIDAD SAM JOSE DE CACHO
1704091022 [PUMISACHOD SANDOVAL CORITA MARGOTH SANTAMARIANITA FRESIDENTA DEL BARRID SANTA MARIANITA
1001548737 [SIMBAFRIA PAVON JOSE ANTONIO CASHOLOMA PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD DE CASHALOMA
1002193017 |TAMBI PUMAJCSETORIBID PANIQUINRA PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD DE CHAUPILAN
1002213526 |FARINANGOD FARINANGO JOSELUIS LA ESFERANZA FRESIDENTE DE LA COMUNIDAD DE CHIRIGUASI
1003143821 |ILES IMBAQUINGO LUIS AVELINO LA ESPERANZA PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD DE PANIQUINDRA
CARLOSAMA MIGUEL ANGEL LA ESPERANZA PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD DE PUNKUWUAYKD
1001698763 |CUASQUE ILES JOSELUIS EL ABRA PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD EL ABRA
1003216676 |ILES PUPIALES LUIS REINALDO LATOLAL1ESN PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD LA FLORIDA
1002720561 |PUFIALES PUFIALES LUIS AMADCR SAN CLEMENTES N PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD AN CLEMENTE
1707776300 |GERMAN SALGADC GERARDO SAN FRANCISCO PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD SAN FRANCISCO
1002515084 |MCREION LUNA FABLD AMADOR MANUEL FREILELARREAS/N | PRESIDENTE DEL BARRIO AN FEDRO
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ANEXO N° 10: AUTORIDADES PARROQUIA DE LITA

Gobiermo AutSnomo

San Miguel de Ibarra

Descentralizado Municipal

77 IBARRA

aVANZAMmoOs

ING. ALVARO CASTILLO AGUIRRE - ALCALDE ADMINISTRACION 2014-2019

DIRECCION DE GESTION DE PARTICIPACION CIUDADANA

PRESIDENTES ¥ PRESIDENTAS PARROOUIA DE LITA

-

INSTITUCION - BARRIO - COMUNIDAD ¥ | _{

CEDULAl ™ APELLIDDS ¥ NOMBRES DIRECCION ORGANIZACION [DIGNIDAD)
1002050720 |SANDOVAL PROANC CARMEN ELENA GETZEMANI PRESIDENTA DE LA COMUNIDAD DE GETZEMANI
1004163448 | NASTACUAZ NASTACUAT BOLIVAR SEBASTIAN LA CHORRERA PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD LA CHORRERA
1001843422 (ITAZYALAMA OLGA MARINA PARAMBAS PRESIDENTADE LA COMUNIDAD PARAMBAS
1001537354 |RIVERAGUERRON EDGAR DE SAN MARTIN CACHACO PRESIDENTE DE LA COMUMIDAD DE CACHACO
0400119129 |TOBAR CHAMORRO JOSE MARIA ARCECID SANTACECILIA PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD DE SANTACECILIA
1002431078 |TOBARTORO CARLOS MARCELD EL CARMEM E:‘E?:EENTE DELA COMUNIDAD EL CARMEN DESANTA
1001570363 (REVELO CANTINCUS LUIS GERARDD LACOLONIAL-2E PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD LA COLOMIA
1000559151 (BAEZ MOROCHO SEGUNDO RAUL LA ESPERANZA ;E:gEENTE DELA COMUNIDAL LA ESPERANZA DERIO
1002024633 |AGUIRRE PEREZ HUGO HERIBERTD LITACENTRO PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD LITA CENTRD
1001400371 |INSUASTI ORDOREE ANTOMIC JOSE VICENTE PALD AMARILLD PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD PALD AMARILLO

CUASALUZAN JOSE HIPOLITD RICVERDEALTD PRESIDENTE DE LA COMUMIDAD RIOVERDEALTD
0401718620 |CANTINCUZ TAICUZ NESTOR FABIAN RICVERDEBAID PRESIDENTE DE LA COMUNMIDAD RIOVERDE BAID
1002232310 |CUANTINCUZ PASCAL JOSE LUIS RIQVERDE MEDIO PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD RIOVERDE MEDID
1001450315 (CANTIMCUZ PAY DICCELING SAN FRANCIZCO PRESIDENTE DE LA COMUMIDAD SAN FRAMCIZCD
10010715858 |EMRIQUEZ JOSE ESTUARDO SANTARITA PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD SANTARITA

PAGLLACHO PATRICID SANTAROSA PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD SANTA ROSA
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ANEXO N° 11: AUTORIDADES PARROQUIA DE SALINAS

-

=
Gobiermo AutSnomo

e San Miguel de Ibarra

ES Y Descentralizado Municipal
"

77 IBARRA

avanzamos

ING. ALVARO CASTILLO AGUIRRE - ALCALDE ADMINISTRACION 2014-2019

DIRECCION DE GESTION DE PARTICIPACION CIUDADANA

PRESIDENTES Y PRESIDENTAS PARROQUIA DE SALINAS

-

INSTITUCION - BARRIO - COMUNIDAD ¥

-l

cEouLal ™ APELLIDOS ¥ NOMBRES DIRECCION ORGANIZACION (DIGNIDAD]
1002680856 |MORALES MORALES ELVA CECILIA EL CONSEID PRESIDENTA DE LA COMUNIDAD EL CONSEID
1001098208 |TERAN VALLEIOQS ALICIAISABEL SANLUIS PRESIDENTA DE LA COMUNIDAD SAN LUIS
1000223572 |SUAREZ FOLLECO NESTOR CORMELID CUAMBO PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD DE CUAMBO
1001065576 |ESPINOSASEGUNDO LUIS LA ESPERANZA PRESIDENTE DE LA COMUMNIDAD LA ESPERANZA
1003397161 |ROJAS ARALID EDUARDOD RAFAEL LA FLORESTA PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD LA FLORESTA
1001535572 |AGUAS MINAGALO ERNESTD HERMAM CHIRIBDGA PRESIDENTE DE LA COMURNIDAD SAN MARTIN
1002993911 |ZURIGA GUERRERD CHRISTIAN ARMANDIO ELOY ALFARD PRESIDENTE DE LA COMUNIDAD SAN MIGUEL
1003851603 |MINAOCTUNAWILEON DAVID CALLE WELAZCO Y ZALINAS PRESIDEMNTE DEL BARRIO CENTRAL
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ANEXO N° 12: AUTORIDADES PARROQUIA DE SAN ANTONIO

Gobiermo Autonomo
Descentra L L

Municipal

San Miguel éle IBarra

77 IBARRA

avanzamos

ING. ALVARO CASTILLO AGUIRRE - ALCALDE ADMINISTRACION 2014-2019

DIRECCION DE GESTION DE PARTICIPACION CIUDADANA

PRESIDENTES Y PRESIDENTAS PARROQUIA DE SAN ANTONIO

INSTITUCION - BARRIO - COMUNIDAD ¥

cEouLal ™ APELLIDOS ¥ NOMBRES DIRECCION h ORGANIZACION (DIGNIDAD) )

' 1001262599 |RIVADEMEIRA TERAN MANCY XIMENA igﬁ:&m 390 ¥ GUILLON e | DENTA BARRIO EL SUR
' 1002207185 |SAMCHEZ SANIPATIN ZOILA MARIA PUCAHUAICO PRESIDENTA DE LA COMUNIDAD DE PUCAHUAICO
’ 1003476437 |CRESPO TERAN VEROMICA LETICIA BELLAVISTA BAID PRESIDENTA DEL BARRID BELLAVISTA BAID
! 1711613040 |RUIZYEPEZ MARIAALICIA LAS OROUIDEAS PRESIDENTA DEL BARRID LAS ORQUIDEAS
r

1001717857 |VALEMCIA IBADANGD MARIA EUFEMIA SAN ANTOMIO PRESIDENTA DEL BARRID MORAS
' 1001430865 |CEVALLOS VASQUEE ALBA ROSARIO BELLAVISTA PRESIDENTA DEL BARRID SAN MIGUEL DE BELLAVISTA
’ 1001095775 |SANIPATIN LIMAICO MARIA PASTORA, SAN AGUSTIN PRESIDENTA DEL BARRID SAN VICENTE

1002298515 |OTAVALD TARAFUES MARIA MAGDALENA SANTA MARIANITA PRESIDENTA DEL BARRID SANTA MARIANITA

'1-’.."3'3'52356? JURADD CHAMORRO ALBERTO DAVID CDLA ANDREATOBAR PREZIDENTE DEL BARRIO ANDREATOBAR

! 1001623547 |RIVADEMEIRA MONTALVO ROMEL ABRAHAN SIMON BOLIVAR 7-41 PREEZIDENTE DEL BARRIO CENTRAL
0600775076 |CASTILLO GALLEGOS JULIO NELSON CHORLAVI PRESIDENTE DEL BARRIO CHORLAVI
0400835385 |MAINAGUEZA MARTINEZ MIGUEL ANGEL COMPaRIA DE JESUS FRESIDENTE DEL BARRIO COMPARIA DE JESUS
0400746046 |HEREDIAVASQUEZ LUIS ALBERTD GUAYLLABAMBA PRESIDENTE DEL BARRIO GUAYLLABAMBA
1002578712 |ARIAL YEPEZ GUIDO VAN GUSTAVO PAREIA PREEZIDENTE DEL BARRIO GUETAVD PAREIA
1000024800 |QUINTERCS BOLANOS LUIS AURELID CAMILO POMPEYO GUZMAN | PRESIDEMNTE DEL BARRIO ISRAEL
1002182341 |PINAN IBADANGO EDGAR FABIAN LOS LAURELES ¥ ARRAYANES | PRESIDENTE DEL BARRIO JOSETOBAR
1000022677 |POZO ERCOBAR CARLOZ ENRIGQUE LACRUZ PREEZIDENTE DEL BARRIO LA CRUZ
1002585446 |BAEZ AMRRANGO ANGEL PATRICIO LOS SOLES PRESIDENTE DEL BARRIO LOS SOLES
1000803476 |LOPEZ MONTESDEDCA CESAR HUMEBERTD SAN ANTONIO PREEZIDENTE DEL BARRIO NORTE
1001120601 |GUERRA CASTILLO VICENTE RAUL MORAZ ZAN ANTOMIC PREEZIDENTE DEL BARRIO MUEVD HDGAR
1002085235 |ACOSTA PEREA JOSE ELMER HERMANOS MIDEROS 5/N PRESIDENTE DEL BARRIO OCCIDENTAL
1713567566 |POTOE PERUGACHIWILTOM JICWANI SAN AGUSTIN PREEZIDENTE DEL BARRIO SAN AGUETIN
1001415627 |TEANGASOLAND CRUZ ELIAS HERMANOS MIDEROS 5/N PRESIDENTE DEL BARRIO SANTA CLARA
1001510401 |MONTESDEQCA CASTILLO EDGAR PATRICID TANGUARIN PRESIDENTE DEL BARRIO TANGUARIN
1719426049 |QUELAL OBANDO LUIS MIGUEL SAN ANTONID PRESIDENTE DEL BARRIOVILLA NUEWA
1705274353 |TORREZJUMAJUAN ELIAS WISTA HERMOSA PREZIDENTE DEL BARRIOWVISTA HERMOEA
10014665919 |SAMIPATIN RIVERA MALURO RUBEN SANTO DOMINGO PREZIDENTE SANTO DOMINGD
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ANEXO N° 13: PRESIDENTES DE LAS JUNTAS PARROQUIALES

ANEXO N° 14: CAPACITACIONES
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ANEXO N° 15: MINGA DE ADECENTAMIENTO EN LA COMUNIDAD DE

PUCAHUAICO

ANEXO N° 16: MINGA DE ADECENTAMIENTO BARRIO VISTA LAGO
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ANEXO N° 17: EMPADRONAMIENTO BARRIO LAS PALMAS
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