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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se planted como objetivo disefiar un conjunto de estrategias
mediante un diagnostico de la institucion publica, para mejorar la atencion al cliente y usuarios
con algin tipo de discapacidad, que asisten al Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
del Canton Alausi, provincia de Chimborazo, a solicitar cualquier tipo de servicios. Como
metodologia de estudio se efectud de inicio un estudio bibliografico y documental para realizar el
marco teorico de la investigacion sobre las estrategias de atencion a clientes, en este caso usuarios
del GAD Municipal del Canton Alausi, adicional se efectiio un estudio descriptivo y transversal
a través de la aplicacion de encuestas en el propio sitio de la institucion, dirigidas a los
funcionarios, empleados y trabajadores de la entidad publica. Los principales resultados indican
que el 58% de los encuestados manifiestan que si existen personas con discapacidad que asisten
a solicitar servicios, igual que el GAD genera y aplica ciertas estrategias, pero que no son
suficientes al momento de la atencion a los usuarios, demostrando poca atencion por parte de sus
autoridades para quienes lo solicitan. Estos resultados llevan a la conclusion de que consideran
que la aplicacion de estrategias mejoraria la atencion al cliente con discapacidad en el GAD
Municipal del Canton Alausi, pues el 85% lo confirman, haciendo valida la propuesta planteada

en este estudio.

Palabras clave: <ADMINISTRACION>, <ESTRATEGIAS>, <ATENCION A CLIENTES>,
<DISCAPACIDAD>, <ALAUSI (CANTON)>.

30-11-2021
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SUMMARY/ABSTRACT

This research aims to design a set of strategies by evaluating the public institution, to improve
customer service and service for disabled users who visit the Autonomous Decentralized
Municipal Government of the Alausi Canton, Chimborazo province. Initially, a bibliographic and
documentary study was carried out as a study methodology to develop the theoretical framework
of research on customer service strategies, in this case, users of the Municipal GAD of the Alausi
Canton. In addition, a descriptive and cross-sectional study was necessary by applying on-site
surveys to officials, employees, and workers of this public entity. According to the findings, 58%
of the surveyed people confirmed that disabled people request services, and the GAD assists their
needs by generating and applying some strategies. However, these procedures need to be
improved to provide optimal attention to this group of users. This situation has demonstrated that
there is little attention from the authorities to this group of users. So that it is possible to conclude
that the interviewed people consider that the application of strategies would improve the attention
to users with disabilities in the Municipal GAD of Cantdn Alausi, as confirmed by 85%, which

validates the proposal raised in this study.

Keywords: <MANAGEMENT> <STRATEGIES> <CUSTOMER SERVICE> <DISABILITY>
<ALAUSI>
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INTRODUCCION

Las estrategias no son mas que formas, técnicas y herramientas que utilizan los directivos,
funcionarios y empleados de las diferentes instituciones sean publicas o privadas, para mejorar su
gestion administrativa, financiera y operativa, en favor de los clientes, en este caso de los usuarios
internos y externos con discapacidad que asisten a recibir varios servicios en las oficinas del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Alausi (GADMCA), en la provincia

de Chimborazo.

Por ello es importante que las autoridades y funcionarios del GADMCA, busquen desarrollar,
proponer y aplicar estrategias que permitan mejorar el servicio a los clientes y usuarios internos
(funcionarios, empleados, trabajadores y obreros), en beneficio de personas que tienen algun tipo
de discapacidad, sea esta fisica, sensorial, visual, auditiva, entre otras. Esta situacion obviamente
permitira mejorar las condiciones de vida a través de los tramites que realicen en las oficinas del

ente municipal.

En consecuencia, a los antecedentes presentados el presente estudio investigativo tiene como
finalidad disefiar y ofrecer un conjunto de estrategias para las personas con discapacidad, que
utilizan las instalaciones y servicios, que ayude a mejorar al servicio a través de la calidad de los

servicios ofrecidos por el GAD Municipal del Cantdn Alausi, en la provincia de Chimborazo.

Desde el punto de vista estructural el presente trabajo de investigacion consta de tres capitulos, a
saber, en los siguientes, los mismos que desglosan cada uno de los temas constantes en el trabajo

investigativo:

Capitulo I, Aqui se identifica el problema de la investigacion, los antecedentes investigativos
mediante la revision de otros estudios similares o parecidos al actual, se desarrolla ademas todo
lo relacionado con los fundamentos teéricos y los conceptos necesarios sobre generacion de
estrategias y atencion al cliente, para poder tener un conocimiento integral y completo del estudio

vigente.

Capitulo II, En este capitulo se da forma a la metodologia qué fue aplicada en el estudio, se
defini6 el enfoque (Cualitativo y cuantitativo), el nivel de estudio (Descriptivo y transversal), y
el disefo de investigacion, se presentan ademas los métodos y técnicas utilizados (Deductivo e
inductivo), asi como las variables de estudio (Dependiente e Independiente) y la idea a defender

que contiene las variables.

Capitulo II1, Una vez realizado el estudio se desarrollan los diferentes resultados obtenidos con
su respectiva discusion de resultados, por consecuencia, y a partir de los resultados obtenidos, se
presenta la propuesta de trabajo, que es la generacion de varias estrategias para mejorar la atencion

a los clientes, a ser aplicadas en el GADMCA.



Al finalizar el trabajo de investigacion se generan tantos las conclusiones del estudio, asi como

las correspondientes recomendaciones.



CAPITULO1

MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1 Antecedentes de Investigacion

Tomando en consideracion investigaciones realizadas sobre estrategias para mejorar el servicio

al cliente, se puede mencionar lo siguiente:

Grefa (2016), en su trabajo de investigacion sobre el disefio de estrategias que mejore el servicio
de atencion al cliente en la Direccion Provincial Agropecuaria de Napo, Canton Tena, menciona

que:

“El aporte de varios autores sobre lo que es el servicio al cliente, impacté mucho la
aseveracion de Paretto sobre la ley de calidad de servicio, lo que permite descifrar la
importancia verdadera de la atencion adecuada al cliente, que genera prestigio en una

Institucion, con esta base se ha trabajado en el diagnostico y la elaboracion de la propuesta”.

(p. 76).

Con el mismo enfoque, Infantes (2019), en su trabajo de investigacion propone estrategias para
mejorar el servicio al cliente en el registro de la propiedad Municipal y Mercantil del Cantén

Pastaza, Provincia de Pastaza, concluye que:

“La importancia del servicio al cliente dentro de una entidad publica, constituyéndose en un
elemento necesario para brindar satisfaccion a los usuarios, relacionado con la calidad, que
intervienen factores como: la amabilidad, la atencion personalizada, ambiente agradable y la

rapidez en la atencion”. (p. 67).

Finalmente, Jumbo (2015), en su trabajo de investigacion sobre un Plan de estrategias para
mejorar el servicio al cliente en la Jefatura de Talento Humano del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal Lago Agrio, del Cantén Lago Agrio, Provincia de Sucumbios, expone

que:

“Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento promocional para vender un bien
0 un servicio, tan poderosas como los pueden ser los descuentos, la publicidad o la venta
personal. Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que mantener uno.
Por ello las compaiiias se han visto en la necesidad de optar por asentar por escrito, como

actuara en los servicios que ofrecera”. (p. 22).

De los tres trabajos investigativos revisados, se puede concluir que las estrategias se constituyen

en herramientas, instrumentos, un conjunto de normas y reglas que disponen los funcionarios y



empleados de las instituciones publicas y privadas, sobre la forma en que se va a brindar un
servicio de calidad a los usuarios internos y externos, en empresas y entidades del estado. Por
ello es importante que las instituciones cuiden por su equipo de trabajo, es decir su talento humano
que brinda el servicio, las personas que brinda el servicio deben hablar el lenguaje de los usuarios,
asi como se debe facilitar la comunicacion de doble via, asi como se debe mejorar la comunicacion

al interior de las organizaciones.

1.2 Marco tedrico

1.2.1 Fundamentacion Tedrica
1.2.1.1 Estrategias

1.2.1.1.1 Conceptos

De acuerdo con el concepto de Galindo (2012), la estrategia desde el punto de vista empresarial,
“Es el mecanismo utilizado para el logro de los objetivos propuestos por el departamento de
marketing, para posicionar, productos, diversificar el mercado, etc.”. (p. 61). Sin embargo, que
esta investigacion se trata de estrategias de tipo social que debe implementar el Gobierno
Auténomo Descentralizado Cantonal de Alausi, para mejorar la calidad del servicio a personas
discapacitadas que van a solicitar y realizar varios tramites en la institucion publica.

Por ello, y de acuerdo con el autor Contreras (2013):

Actualmente se habla de estrategia en todos los ambitos: en los negocios, en la politica, en la
religion, en la cultura, en fin, en cada aspecto de la vida diaria. Esta palabra se convirtié en una
acepcion de uso generalizado, que debe adornar o formar parte en toda la literatura relacionada

con distintos campos del conocimiento (p. 155).

En este contexto las estrategias sociales que implementen las instituciones publicas en beneficios
de quienes solicitan el servicio, pretenden tener una interaccion entre las personas que solicitan
los servicios y la entidad publica, en este caso el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
del Canton Alausi. Para ello, el desarrollo de las estrategias socialesy su implementacion

dependeran en gran medida de la voluntad de las autoridades del GAD Municipal de Alausi.

También se puede decir que, “Las estrategias se refieren a la forma como las organizaciones
alcanzan sus objetivos. En ese sentido las estrategias responden a la siguiente pregunta: ;Como

voy a actuar para alcanzar los objetivos propuestos? (...) (Villaran, 2009, p. 66).

Entonces, se puede manifestar que las estrategias suelen ser utilizadas para describir o concebir

la formas o maneras de conseguir algo, dicho de otra forma, las estrategias se constituyen como



la orientacion en la que una entidad publica o privada, necesita avanzar para cumplir con su
mision, esto es un servicio publico de calidad en beneficio de la ciudadania en general y

especialmente de las personas con algun tipo de discapacidad.

1.2.1.1.2 Importancia de las estrategias

Las estrategias se ha dicho en los conceptos anteriormente citados que se constituyen en formas,
maneras de hacer las cosas, con la finalidad de mejorar la situacion actual de una institucion o
empresa. Por ello la importancia de su existencia en entidades publicas y la generacion con el

objetivo de mejorar el servicio a personas con discapacidad.

Por ello Mallo y Merlo (1995), afirman que “El concepto de estrategia no tiene definicion estandar
y ha sido contemplado de maneras diferentes. Asi, la estrategia se puede definir como un conjunto

integrado de acciones destinadas a alcanzar una ventaja competitiva sostenible” (p. 383).

En este ambito de cosas, y con relacion a la importancia de generar ¢ implementar las estrategias

en las organizaciones, se puede manifestar que:

La estrategia se constituye en un aspecto muy importante en las decisiones que deben tomar
las personas que tienen a cargo la gestion de una organizacion, en la que hay recursos de todo
tipo que deben ser utilizados en forma optima para cumplir con las politicas, objetivos y metas
trazadas. Asimismo, la estrategia es una apuesta en un mundo globalizado en el que las
empresas luchan por lograr mantenerse en el mercado utilizando todas las herramientas que
poseen, estableciendo politicas flexibles y agresivas de gestion que les permitan posicionarse

y tener continuidad en el futuro (Contreras, 2013, p. 153).

Por ello, la estrategia es en forma definitiva la forma de formular qué quiere hacer la institucion
publica, como lo quiere hacer y cdmo se encontrara en el futuro mediano luego de la aplicacion
de las estrategias, por ello es que el Gobierno Autéonomo Descentralizado Municipal del Cantén
Alausi con la formulacion de las estrategias dispondra de una guia que le facilite saber donde

podra estar en el futuro.

1.2.1.1.3 Formulacién e implementacion de la estrategia

La formulacion de las estrategias en las instituciones publicas no representa llenar un gran nimero
de documentos con buenas intenciones bien argumentadas, representan mas bien lo que hay que
hacer para pasar de la formulacion a la implementacion, esto es a la accion a su aplicacion, una
vez ideadas las estrategias. Por ello, la estrategia es una herramienta de gestion para los directivos

del GAD Municipal de Alausi, que permitié marcar la diferencia entre sucumbir empleando de



forma equivocada los recursos materiales, humanos y técnicos o conseguir salir a flote y sacar el

maximo provecho de la situacion actual.

Por lo tanto, sin la existencia de un conjunto de estrategia la institucion publica se encuentra a
merced del entorno, con una estrategia se puede fijar el rumbo hacia donde quieren dirigirse las
organizaciones y poder actuar, otra cosa es que en estos momentos no estamos ante una época de
cambios sino ante un cambio de época que nos puede y debe hacer reaccionar, los cambios en
nuestro entorno cada vez son y serdn mas rapidos ante la escasez de todo tipo recursos y la
tecnologia van a hacer que las organizaciones sean capaces de adaptarse a los cambios de una

forma mas flexible e innovar sin recursos podran salir adelante.

El proceso de generacion de la estrategia empieza previamente:

1. Conociendo qué quiere y desea conseguir la organizacion
2. Como quiere salir de la situacion actual que se encuentra

3. Coémo va a minimizar las amenazas y aprovechar las oportunidades

Las preguntas claves que la institucién que va a generar las estrategias debe hacerse antes de
lanzarse a disefiar las estrategias son: ;como sera el futuro? y ;como encaja nuestra organizacion
en el futuro? Es de esta forma cuando las estrategias deben prever los escenarios posibles, es decir
que debe prever no solo lo que se quiere hacer y como sino lo que puede ocurrir después, hay

muchas variables externas e internas que no se pueden controlar al cien por cien.

El modelo que se propone entonces es ser claro y conciso, la estrategia debe estar dirigida al
publico objetivo al cual se dirige, esto es a los discapacitados; determinando claramente que se

va a realizar y que no, en definitiva, debe determinar lo que se quiere aspirar.

Por ello la estrategia debe ser innovadora, realizable, concreta, se debe poder medir, sencilla de
comunicar y entender, pero sobre todo flexible, ya que sino tampoco se podra ajustar a los posibles

cambios que de seguro la organizacion encontrard en el camino.
1.2.2 Calidad del servicio
1.2.2.1 Concepto de calidad

Para Galviz (2011):
La calidad es una estrategia competitiva, y que la competitividad de una empresa se
manifiesta a su entorno cuando sus productos o servicios finales se convierten en una
inversion para sus clientes: el cliente no deja el producto o servicio porque tiene valor

para él, es decir, tiene aptitud para el uso (p. 9).



“La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para satisfacer a la
clientela clave. Representa al mismo tiempo, la medida en que se logra dicha calidad” (Horovitz,

1994, p. 1).

Por ello Ibarra & Espinoza (2014), sostienen también que “la calidad es la esencia de cualquier
tipo de accion o actividad y por lo regular se encuentra implicita en todas las areas del desarrollo

del individuo y de la sociedad (...)” (p. 107).

Adicional, Galviz (2011) afirma que la calidad es “el grado en que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos establecidos, y generalmente implicitos u obligatorios” (p.

12).

Finalmente, tomando como referencia el concepto de calidad de Ibarra, Espinoza y Casas (2014),
se manifiesta que, “La calidad es el resultado de un esfuerzo conjunto y eficaz donde participan
todos los miembros de una organizacion para beneficio de la misma, de sus miembros, de sus

clientes y de la sociedad en general” (...) (p. 99).

En las instituciones publicas la calidad por lo tanto representa su razon de ser, pues al tratarse de
instituciones de servicio publico, en donde la ciudadania va a solicitar todo tipo de servicio, por
consecuencia se debe otorgar calidad en los servicios publicos, en beneficio de los diferentes

usuarios.

Del factor de calidad dependera si las organizaciones publicas mantienen una buena reputacion y
a los usuarios satisfechos, lo cual les permitira a las entidades publicas obtener sus resultados de

beneficio social.
1.2.2.2 Concepto de servicio

“El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o del
servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo (...) el

servicio es algo mas alla de la amabilidad y de la gentileza (...)” (Horovitz, 1994, p. 2-3).
De acuerdo con Malpartida (2017):

El servicio al cliente es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece una empresa con
el fin de que el cliente obtenga el producto o servicio en el momento y lugar adecuado el cual
satisfaga sus necesidades y/o expectativas, como consecuencia del precio, la imagen y la
reputacion de la empresa. Un servicio es cualquier actividad o beneficio que una parte pueda

ofrecer a otra”. (p. 24).



De esta manera, y como lo confirma en su estudio (2017), las tipologias de los servicios se pueden
resumir en los siguientes: “Intangibilidad, imperturbabilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y

ausencia de propiedad” (p. 29).

En las instituciones publicas locales y nacionales, por ser su razon de ser la provision de los
servicios publicos se deben brindar a las personas con calidad y calidez, demostrando por parte
del personal de autoridades, funcionarios, empleados y trabajadores del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton Alausi, que la mision institucional se cumple con todas las

personas que acuden, y principalmente con las personas que tienen algun tipo de discapacidad.

1.2.2.3 La calidad del servicio
Para el autor Soldrzano (2013):

La calidad en el servicio al cliente no es un tema reciente dentro de las empresas, ya que desde
siempre los clientes han exigido el mejor trato y la mejor atencién al adquirir un producto o
servicio, seguido de la confiabilidad, calidad, tiempos razonables, precios, y constante innovacion
por parte de las mismas, por lo cual cada una de las organizaciones se han visto a la tarea de

buscar diversas alternativas para enriquecer dichas exigencias (p. 5).

Pizzo (2013), explica en su investigacion que:

La calidad en el servicio es el habito desarrollado y practicado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un
servicio accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, atin
bajo situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta
comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido
con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores

costos para la organizacion. (parr. 11)

Por lo tanto, la calidad del servicio en un entidad publica es responsabilidad de todos los miembros
que componen la organizacion e institucion publica, empezando por las autoridades electas por
voto popular como el alcalde y el organo legislativo como son los concejales, asi como los
directores departamentales, mandos medios, funcionarios, empleados y trabajadores, ya que los
ciudadanos pagamos los impuestos, y debemos ser correspondidos con un servicio de calidad, en

donde se cumplan las expectativas y necesidades de los usuarios.



1.2.3 Marco conceptual

1.2.3.1 Gestion Publica

“Gestion comprende todas las actividades de una organizacion que implica el establecimiento de
metas y objetivos, asi como la evaluacion de su desempeiio y cumplimiento; ademas del desarrollo
de una estrategia operativa que garantice la supervivencia” (Contraloria General del Estado,

Manual de Auditoria de Gestidn, 2013, p. 9).

Las instituciones publicas deben generar una gestion publica positiva en favor de sus usuarios
internos (Autoridades, empleados, funcionarios y trabajadores) y externos para quienes lo

solicitan, de tal manera que les permita cumplir con sus diferentes objetivos.

1.2.3.2 Objetivos de la gestion publica

* Promover la optimizacion de los niveles de eficiencia, eficacia, economia, calidad e impacto
de la gestion publica.

* Determinar el grado de cumplimiento de objetivos y metas

* Verificar el manejo eficiente de los recursos

* Promover el aumento de la productividad, procurando la correcta administracion del
patrimonio publico.

* Satisfacer las necesidades de la poblacion.

(Contraloria General del Estado, Manual de Auditoria de Gestion, 2013, p. 36).

1.2.3.3 Control de gestion

“Constituye un instrumento para moldear los procesos de coordinacion y participacion, ofrece un
mecanismo valioso para contribuir a perfilar una cultura y un entorno de gestion tendentes a

estimular y aunar esfuerzos individuales” (Pérez & Veiga, 2013, p. 15).

La gestion publica que desarrolle el talento humano de las organizaciones del estado debe estar
sujetas a un control de recursos que permitan analizar que han sido bien utilizados, mediante el

uso de indicadores.

1.2.3.4 Administracion

“La administracion es un proceso a través del cual se coordinan y optimizan los recursos de un
grupo social con el fin de lograr la maxima eficacia calidad y productividad en la consecucion de

sus objetivos” (Miinch et al., 2010, p. 6).



En toda institucion publica o privada es importante que las autoridades y personas que lo
desarrollen lo hagan aplicando objetivos y metas claras, cumpliendo asi los elementos del proceso

administrativo como son: La planificacion, organizacion, direcciéon y control.

1.2.3.5 Gestion Administrativa

“Consiste en brindar un soporte administrativo a los procesos empresariales de las diferentes
areas funcionales de una entidad, a fin de lograr resultados efectivos y con una gran ventaja

competitiva revelada en los estados financieros” (Gonzales, 2003, p. 113).

1.2.3.6 Gobiernos Autonomos Descentralizados Municipales

“Los gobiernos autonomos descentralizados municipales son personas juridicas de derecho
publico, con autonomia politica, administrativa y financiera. Estaran integrados por las funciones
de participacion ciudadana; legislacion y fiscalizacion; y, ejecutiva previstas en este Codigo, para
el ejercicio de las funciones y competencias que le corresponden. La sede del gobierno auténomo
descentralizado municipal sera la cabecera cantonal prevista en la ley de creacion del canton”

(Cddigo Organico de Organizacion Territorial Autonomia y Descentralizacion, 2010, p. 31).

1.2.3.7 Plan de Marketing

“El Marketing es una funcioén organizacional y un conjunto de procesos para crear, comunicar,
entregar valor a los clientes y administrar las relaciones con los clientes de manera que beneficien

a la organizacién y a sus accionistas”. (Galindo, 2012, p. 61)

Toda organizacion, sea ptiblica o privada debe aplicar las herramientas del marketing, para brindar
un buen servicio a sus clientes y usuarios, siendo el marketing un conjunto de técnicas y
herramientas, que permitan mejorar la provision de productos y servicios a los consumidores,
describe por tanto la orientacion hacia cumplir y mejorar la satisfaccion de las necesidades de los

clientes y beneficiarios del servicio. Para ello se hace necesario construir un Plan de Marketing.

1.2.3.8 Ventajas competitivas

“Las ventajas competitivas se presentan cuando la empresa o proyecto, crea diferentes estrategias
para posicionar su producto o servicio, frente a los competidores que existen en el mercado; por
lo tanto una empresa que desee adoptar dichas ventajas, puede establecer politicas de justo a
tiempo (entrega oportuna), segmentacion del mercado para la distribucion (quienes son nuestros
clientes), politicas de calidad (caracteristicas especificas de un producto o servicio), servicio
posventa (linea de atencion al cliente), informacion via internet, bases personalizadas de datos de

clientes o referidos, entre otros”. (Galindo, 2012, pp. 51-52).
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CAPITULO 11

MARCO METODOLOGICO
1.3 Enfoque de investigacion
1.3.1 Enfoque Cuantitativo

Se recopilaron datos numéricos y cifras mediante la utilizaciéon de una encuesta a personas con
discapacidad, a funcionarios, empleados y trabajadores del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Canton Alausi, en la provincia de Chimborazo, para posteriormente efectuar su

interpretacion y su correspondiente analisis, que ayudo a generar las estrategias.

1.3.2 Enfoque Cualitativo

Los datos numéricos que resultaron de las encuestas a los funcionarios, empleados y trabajadores,
lo cual permitieron llegar a analizar los aspectos cualitativos de las estrategias, especialmente en

el disefo de las estrategias de atencion y servicio a los clientes.

14 Tipo de estudio
1.4.1 Investigacion de Campo
Para Cortés (2012):

La investigacion de campo se realiza cuando el investigador, estudia a los individuos, en los
mismos lugares donde viven, trabajan, o se divierten, o sea en su habitat natural; no tiene una
presencia permanente y se limita a recoger datos en forma mas o menos periodica en los sitios

de residencia de los sujetos. (p. 54).

En este estudio la investigacion de campo se realizo en las instalaciones del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del Cantoén Alausi.

1.4.2 Bibliogrdfica — Documental

“En la investigacion con datos secundarios, el investigador toma los datos que fueron obtenidos
por otras personas o instituciones, como censos, encuestas, estadisticas, monografias y fuentes

historicas, y elabora su trabajo inicamente con estos datos” (Cortés, 2012, p. 54).

La investigacion bibliografica - documental ayudoé a realizar el marco teodrico y los antecedentes
investigativos del estudio, mediante el uso de varias publicaciones (Libros digitales, articulos
cientificos, tesis de grado, entre otros), para determinar el conjunto de estrategias y el tema de la

calidad del servicio.
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1.5 Poblacion y Planificacion, seleccion y calculo del tamafio de l1a muestra

1.5.1 Poblacion

“Se habla de poblacion o universo cuando se refiere a la totalidad, tanto de los sujetos

seleccionados como del objeto de estudio” (Del Cid, Méndez y Sandoval, 2011, p. 88).

La poblacién estuvo conformada por todos los funcionarios, empleados y trabajadores del

Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Alausi, de la provincia de

Chimborazo, en base al siguiente detalle:

Tabla 1 - 2: Poblacion estudiada del GAD Municipal del Canton Alausi

item Direcciones Gobernante Personal Personal Total de
LOSEP Contrato funcionarios

1 Direccion de Obras 14 52 66
Publicas

2 Direccion de 21 63 84
Desarrollo Cantonal

3 Direccion de MTTTA 8 8

4 Direccion Financiera 20 20

5 Direccion 6 38 64 108
Administrativa

6 Direccion PDOT 25 25

7 Registro de la 3 3
Propiedad

8 Centro Gerontologico 16 6 22

9 Convenios MIES 18 18

TOTAL 354

Fuente: PDyOT del GAD Cantonal de Alausi, 2020

Elaboracion: Zoila Teresa Buflay Andrango

1.5.2 Muestra

Para obtener el tamafio de la muestra se utilizo la siguiente formula:

N x[Z%pq]
T I = De?T+ [Z%pq]
Simbologia:
n= Tamafo de la muestra
N= Tamafio de la poblacion (354 funcionarios, empleados y trabajadores)
7= Nivel de confianza representado por 1,96, es decir 95%
e= Limite aceptable de error muestral (0,001% y 0,09%), 0.08%
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Los resultados fueron los siguientes:

354 % [1,962 % (0,5) * (0,5)]

"= 1(354 — 1) * 0,082] + [1,962 * (0,5) * (0,5)]
n =106 personas encuestadas
1.6 Métodos, técnicas e instrumentos de investigacion
1.6.1 Métodos

Para este estudio se aplicaron los métodos inductivo y deductivo para conocer la incidencia que
tuvieron en las estrategias en el mejoramiento de las condiciones de las personas con discapacidad

que solicitaron servicios en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Canton Alausi.

1.6.2 Meétodo Inductivo

Para Del Cid, A., Méndez, R., & Sandoval, F. (2011), el método inductivo “Consiste en una
operacion logica que va de lo particular a lo general. Este método se sustenta en la observacion

repetida de un fenémeno” (p. 21).

El método se utilizo en el estudio para las conclusiones que se obtuvieron del disefio de estrategias

en el GAD municipal del Cantén Alausi.

1.6.3 Meétodo Deductivo

El método deductivo se puede considerar que “A partir de una teoria, el investigador procede a
recoger datos para corroborar que la realidad se comporta conforme a lo enunciado en su

explicacion tedrica”. (Del Cid, et al, 2011, p. 22)

Este método se utilizd6 para llegar a conclusiones generales sobre la factibilidad de
implementacion de las estrategias de servicio al cliente, para mejorar las condiciones de personas

con discapacidad.

1.6.4 Técnicas de Investigacion

1.6.4.1 Encuesta

La encuesta es una “Técnica de recoleccion de datos que consiste en la aplicacion de un mismo

cuestionario a distintas personas de una muestra o una poblacion”. (Nifo, 2011, p. 151).

La encuesta como instrumento para recabar informacion, ayudo a recoger datos primarios de las
personas con discapacidad y de las personas que laboran en el Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del Canton Alausi.
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1.6.4.2 Entrevista

La entrevista es una “técnica de recoleccion de datos que se aplica, generalmente de manera oral,
a personas de la muestra, a fin de recoger su informacion. Las entrevistas pueden ser

estructuradas, no estructuradas, focalizadas, individuales y colectivas”. (Nifio, 2011, p. 151)

La entrevista se utilizd6 mediante el uso de un cuestionario para el alcalde y concejales del

Municipio de Alausi.

1.6.4.3 Cuestionario

Para Nifio (2011), el cuestionario “es un conjunto sistematizado de preguntas, listas para ser

respondidas por el informante en una entrevista o encuesta” (p. 150).

Este documento se utilizd para la encuesta realizada a las personas con discapacidad que solicitan
servicios en el municipio de Alausi y los trabajadores y empleados del GAD Municipal del Canton

Alausi.

1.7 Idea a defender

El disefio de estrategias permitid mejorar la calidad del servicio a personas con discapacidad en

el Gobierno Autéonomo Descentralizado Municipal del Cantoén Alausi, provincia de Chimborazo.
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CAPITULO I1I
MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

1.8 Resultados

1. Género de los encuestados

Tabla 2 - 3: Género de los encuestados

GENERO RESPUESTAS % % ACUMULADO
[Femenino 58 54,72 54,72
Masculino 48 45,28 100,00
TOTAL 106 100,00

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas

Elaborado por: Zoila Teresa Buiay Andrango, (2020)

Género

48; 45%
58; 55%

B Femenino Masculino

Grafico 1 - 3. Género de los encuestados
Elaborado por: Zoila Teresa Buiay Andrango, (2020)

El 55% de los encuestados pertenecen al sexo femenino, mientras que el 45% restante al sexo
masculino, notdndose claramente la equidad de género en los directivos, funcionarios, empleados
y trabajadores del GAD Municipal de Alausi en donde predomina de manera significativa el sexo

femenino
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2. TIEMPO DE LABORES EN EL GAD CANTONAL DE ALAUSI (EN ANOS)
Tabla 3 - 3: Tiempo de labores

TIEMPO RESPUESTAS % % ACUMULADO
la$s 28 26,42, 26,42
6a 10 34 32,08 58,49
11a1l5 25 23,58 82,08
Mas de 15 19 17,92 100,00
TOTAL 106 100,00,

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas

Elaborado por: Zoila Teresa Buiay Andrango, (2020)

Tiempo de labores

18%
26%
24%
32%
Elas 6all I1al5s Mas de 15

Grafico 2 - 3. Tiempo de labores
Elaborado por: Zoila Teresa Buiay Andrango, (2020)

El 32% de los encuestados hacen mencion a que laboran entre 6 a 10, el 26% denotan el tiempo
de labores entre 1 a 5; el 24% menciona 11 a 15; mientras que el 18% restante hace mencion que
laboran mas de 15 afios; los directivos, funcionarios, empleados y trabajadores del GAD

Municipal de Alausi en donde predomina que entre 6 a 10 afos el tiempo de trabajo.
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3. Nivel de instruccion

Tabla 4 - 3: Nivel de instruccidon

INSTRUCCION RESPUESTAS % % ACUMULADO
Bachiller 24 22,64 22,64
Tecndlogo 36 33,96 56,60
Tercer nivel 31 29,25 85,85
Posgrado 15 14,15 100,00
TOTAL 106 100,00

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas

Elaborado por: Zoila Teresa Buiay Andrango, (2020)

Nivel de instruccion

149
% 23%
29%
34%
@ Bachiller Tecnodlogo Tercer nivel

Grifico 3 - 3. Nivel de instruccion

Elaborado por: Zoila Teresa Builay Andrango, (2020)

Posgrado

El 34% de los encuestados son tecnologos; el 14% tienen posgrados; el 23% son bachilleres

mientras que el 29% restante tienen titulo de tercer nivel, notandose claramente de la existencia

de preparacion de los directivos, funcionarios, empleados y trabajadores del GAD Municipal de

Alausi en donde predomina de manera significativa la existencia de tecnologos.
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4. (;Conoce Usted si asisten al GAD Municipal de Alausi a realizar tramites personas

con discapacidad?

Tabla 5 - 3: Asistencia al GAD Municipal a realizar tramites

ASISTENCIA A REALIZAR TRAMITES RESPUESTAS % % ACUMULADO

Si 61 57,55 57,55
[No 36 33,96 91,51
INo contesta 9 8,49 100,00
TOTAL 106 100,00

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas

Elaborado por: Zoila Teresa Buiiay Andrango, (2020)
Asistencia al GAD Municipal a
realizar tramites
8%

34%
58%

ESi No No contesta

Griéfico 4 - 3. Asistencia al GAD Municipal a realizar tramites

Elaborado por: Zoila Teresa Bufiay Andrango, (2020)

El 58% de los encuetados dice que si, el 34% dice que no, mientras que el 8% restante no contesta,

notandose la asistencia de personas con discapacidad a realizar tramites a la cual hacen referencia

los directivos, funcionarios, empleados y trabajadores del GAD Municipal de Alausi haciendo

énfasis a que efectivamente si asisten.
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5. ¢(Usted ha recibido capacitacion para atencion a clientes con discapacidad?

Tabla 6 - 3: Capacitacion para atencion a clientes con discapacidad

CAPACITACION PARA ATENCION A RESPUESTAS % % ACUMULADO
CLIENTES CON DISCAPACIDAD

Si 40 37,74 37,74
[No 48 45,28 83,02,
INo contesta 18 16,98 100,00
TOTAL 106 100,00

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas

Elaborado por: Zoila Teresa Buiay Andrango, (2020)

Capacitacion para atencion a
clientes con discapacidad

17%
38%

45%

mSi No No contesta

Grafico 5 - 3. Capacitacion para atencion a clientes con discapacidad

Elaborado por: Zoila Teresa Buiay Andrango, (2020)

El 45% de los encuestados dicen que no, el 37% dicen que si mientras que el 17% no contestan

es decir que los directivos, funcionarios, empleados y trabajadores del GAD Municipal de Alausi

efectivamente en su mayoria no han recibido capacitacion para atencion a clientes con

discapacidad.
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6. (Considera usted que el cliente con discapacidad es importante para el GAD

Municipal de Alausi?

Tabla 7 - 3: Importancia del cliente con discapacidad

IMPORTANCIA DEL CLIETE CON RESPUESTAS % % ACUMULADO
DISCAPACIDAD

Si 70 66,04 66,04
[No 26 24,53 90,57,
INo contesta 10 9,43 100,00
TOTAL 106 100,00

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas

Elaborado por: Zoila Teresa Buiay Andrango, (2020)

Importancia del cliente con
discapacidad

ESi No No contesta

Grafico 6 - 3. Importancia del cliente con discapacidad

Elaborado por: Zoila Teresa Buiay Andrango, (2020)

El 66% de los encuestados dicen que si; el 25% dice que no mientras que 9% no contestan

notandose claramente el desconocimiento de los directivos, funcionarios, empleados y

trabajadores del GAD Municipal de Alausi donde predomina que efectivamente si consideran que

el cliente con discapacidad es importante.
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7. ¢(Considera usted que el area de atencion al publico con discapacidad del GAD de

Alausi es adecuada?

Tabla 8 - 3: Condicion adecuada del area de atencion al publico

CONDICION ADECUADA DEL AREA DE RESPUESTAS % % ACUMULADO
ATENCION AL PUBLICO

Si 30 28,30) 28,30
[No 55 51,89 80,19
INo contesta 21 19,81 100,00
TOTAL 106 100,00

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas

Elaborado por: Zoila Teresa Bunay Andrango, (2020)

Condicion adecuada del aréa de

atencion al publico

20%
28%

52%

ESi No No contesta

Grafico 7 - 3. Condicion adecuada del area de atencion al publico

Elaborado por: Zoila Teresa Bunay Andrango, (2020)

El 52% de los encuestados consideran que no, el 28% consideran que si, mientras que el 20%

restante no contestan, notandose que existen perspectivas diferentes de los directivos,

funcionarios, empleados y trabajadores del GAD Municipal de Alausi donde predomina que no

consideran que el area de atencion al publico sea adecuada
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8. (Considera que el ambiente laboral al interior del GAD de Alausi es?

Tabla 9 - 3: Ambiente laboral

AMBIENTE LABORAL RESPUESTAS % % ACUMULADO
Muy bueno 35 33,02 33,02
Bueno 32 30,19 63,21
Regular 24 22,64 85,85
Malo 15 14,15 100,00
TOTAL 106 100,00

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas

Elaborado por: Zoila Teresa Buiay Andrango, (2020)

Ambiente laboral

23%

EMuy bueno

14%

33%

30%

Bueno Regular @ Malo

Grifico 8 - 3. Ambiente laboral

Elaborado por: Zoila Teresa Bunay Andrango, (2020)

El 23% de los encuestados considera que el ambiente laboral interno es regular, el 14% considera

que es malo, el 30% considera que es bueno, mientras que el 33% restante considera que es muy

bueno; notandose que la relacion en muy dividida entre los directivos, funcionarios, empleados y

trabajadores del GAD Municipal de Alausi donde predomina que es muy bueno el ambiente

laboral interno
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9. (Conoce si el GAD Municipal de Alausi desarrolla estrategias para el publico con

discapacidad?

Tabla 10 - 3: Desarrollo de estrategias

DESARROLLO DE ESTRATEGIAS RESPUESTAS % % ACUMULADO
Si 30 28,30 28,30
[No 55 51,89 80,19
[No contesta 21 19,81 100,00,
TOTAL 106 100,00

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas

Elaborado por: Zoila Teresa Buiay Andrango, (2020)

Desarrollo de estrategias

20%
28%

52%

ESi No No contesta

Grafico 9 - 3. Desarrollo de estrategias

Elaborado por: Zoila Teresa Buiay Andrango, (2020)

El 52% de los encuestados dicen que no, el 28% dicen que si, mientras que el 20% restante no

contestan, notandose que existe diferentes puntos de vista de los directivos, funcionarios,

empleados y trabajadores del GAD Municipal de Alausi donde predomina significativamente el

que no conocen que el GAD desarrolle estrategias para el publico con discapacidad.
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10. ;Las relaciones interpersonales entre quienes trabajan en el GAD Municipal de

Alausi son?

Tabla 11 - 3: Relaciones interpersonales

RELACIONES INTERPERSONALES RESPUESTAS % % ACUMULADO
Muy buenas 34 32,08] 32,08
Buenas 12 11,32 43,40
Regulares 28 26,42, 69,81
Malas 32 30,19 100,00
TOTAL 106 100,00

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas

Elaborado por: Zoila Teresa Buiay Andrango, (2020)

Relaciones interpersonales

30% 32%
11%
27%
E Muy buenas Buenas Regulares

Grafico 10 - 3. Relaciones interpersonales

Elaborado por: Zoila Teresa Builay Andrango, (2020)

Malas

El 32% de los encuestados dicen que son muy buenas, el 30% dicen que son buenas, el 26% dice

que son regulares, mientras que el 11% restante dice que son malas, notdndose que existe una

equidad de puntos de vistas de los directivos, funcionarios, empleados y trabajadores del GAD

Municipal de Alausi donde predomina que son muy buenas las relaciones entre quienes trabajan
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11. ;Existe preocupacion por parte de las autoridades del GAD Municipal de Alausi

por las personas con discapacidad que asisten a solicitar servicio?

Tabla 12 - 3: Preocupacion de las autoridades por la asistencia que se le da a los solicitantes del

servicio
PREOCUPACION DE LAS RESPUESTAS % % ACUMULADO
AUTORIDADES
Mucha 28 26,42 26,42
[Muy poca 32 30,19 56,60
Poco 14 13,21 69,81
[Nada 25 23,58 93,40
INo contesta 7 6,60, 100,00
TOTAL 106 100,00

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas

Elaborado por: Zoila Teresa Builay Andrango, (2020)

Preocupacion de las autoridades por la
asistencia que se le da a los
solicitantes del servicio

26%
24%

0
13% 30%

EMucha Muy poca Poco Nada

B No contesta

Grafico 11 - 3. Preocupacion de las autoridades por la asistencia que se le da a los solicitantes

del servicio

Elaborado por: Zoila Teresa Bunay Andrango, (2020)

El 30% de los encuestados dicen que es muy poca, el 26% dice que es mucha, el 24% dice que

nada, el 13%, mientras que el 7% no contestan, notandose que existe una desigualdad de los

puntos de vista de los directivos, funcionarios, empleados y trabajadores del GAD Municipal de
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Alausi donde predomina que es muy poca la preocupacion por parte de las autoridades por las

personas con discapacidad que asisten a solicitar servicio

12. ;Las autoridades del GAD Municipal de Alausi han generado estrategias para

mejorar la atencion a los clientes?

Tabla 13 - 3: Las autoridades han generado estrategias para mejorar la atencion a los clientes

LAS AUTORIDADES HAN GENERADO
ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA|

, RESPUESTAS % % ACUMULADO
ATENCION A LOS CLIENTES
Si 51 48,11 48,11
[No 25 23,58 71,70
INo contesta 30 28,30, 100,00
TOTAL 106 100,00

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas

Elaborado por: Zoila Teresa Builay Andrango, (2020)

Las autoridades han generado
estrategias para mejorar la
atencion a los clientes

28%
48%

24%

ESi No No contesta

Grafico 12 - 3. Las autoridades han generado estrategias para mejorar la atencidn a los clientes
Elaborado por: Zoila Teresa Bunay Andrango, (2020)

El1 48% de los encuestados dicen que si, el 28% no contestan, mientras que el 24% restantes dicen
que no, notandose que existe una percepcion dividida de los directivos, funcionarios, empleados
y trabajadores del GAD Municipal de Alausi donde predomina que efectivamente las autoridades

Si han generado estrategias para mejorar la atencion a los clientes.
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13. ;La gestion de atencidn y servicio a los usuarios del GAD Municipal de Alausi, como

lo calificaria Usted?

Tabla 14 - 3: Calificacion de la gestion de atencidn y servicio

CALIFICACION DE LA GESTION DE RESPUESTAS % % ACUMULADO
ATENCION Y SERVICIO

Muy buena 29 27,36 27,36
Buena 34 32,08 59,43
Regular 28 26,42 85,85
Mala 15 14,15 100,00
TOTAL 106 100,00

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas

Elaborado por: Zoila Teresa Buiay Andrango, (2020)

Calificacion de la gestion de atencion y

Servicio
14%
27%
27%
32%
EMuy buena EBuena MERegular EMala

Grafico 13 - 3. Calificacion de la gestion de atencion y servicio

Elaborado por: Zoila Teresa Buiay Andrango, (2020)

El 14% de los encuestados califican que la atencién y servicio a los usuarios es mala, el 27%

califica como muy buenas, el 26% califica como regular, mientras que el 32% restante califica

como buena, notandose que existe una percepcion dividida de los directivos, funcionarios,

empleados y trabajadores del GAD Municipal de Alausi donde predomina que es mala la gestion

de atencion y servicio a los usuarios.
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14. ;Cuan satisfecho esta del servicio que otorgan a los clientes usuarios con

discapacidad el GAD Municipal de Alausi?

Tabla 15 - 3: Satisfaccion del servicio que otorgan los usuarios

SATISFACCION DEL SERVICIO QUE RESPUESTAS % % ACUMULADO
OTORGAN

Muy satisfecho 28 26,42, 26,42
Satisfecho 22 20,75 47,17
Poco satisfecho 14 13,21 60,38
Nada Satisfecho 42 39,62 100,00
TOTAL 106 100,00

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas

Elaborado por: Zoila Teresa Buiay Andrango, (2020)

Satisfaccion del servicio que otorgan los

usuarios
26%
40%
21%
13%

@ Muy satisfecho Satisfecho

Poco satisfecho Nada Satisfecho

Grafico 14 - 3. Satisfaccion del servicio que otorgan los usuarios

Elaborado por: Zoila Teresa Buiay Andrango, (2020)

El 40% de los encuestados mencionan que estdn nada satisfechos, el 26% menciona que estan

muy satisfechos, el 21% mencionan que no estan, mientras que el 13% restante mencionan que

estan poco satisfechos; notandose que existe una percepcion dividida de los directivos,

funcionarios, empleados y trabajadores del GAD Municipal de Alausi donde predomina que estan

nada satisfechos con el servicio que otorgan a los clientes o usuarios con discapacidad.
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15. ;Usted conoce si existen comisiones para mejorar la calidad del servicio en el GAD

del Canton Alausi?

Tabla 16 - 3: Existencia de comisiones para el mejorar la calidad del servicio

EXISTENCIA DE COMISIONES RESPUESTAS % % ACUMULADO

Si 28 26,42 26,42
[No 45 42,45 68,87
INo contesta 33 31,13 100,00
TOTAL 106 100,00

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas

Elaborado por: Zoila Teresa Buiiay Andrango, (2020)

Existencia de comisiones para el mejorar
la calidad del servicio

31% 26%

43%

@ Si No No contesta

Griéfico 15 - 3. Existencia de comisiones para el mejorar la calidad del servicio

Elaborado por: Zoila Teresa Bufiay Andrango, (2020)

El 43% de los encuestados mencionan que no, el 31% no contesta mientras que el 26% restante

menciona que si, notandose que existen percepciones divididas de los directivos, funcionarios,

empleados y trabajadores del GAD Municipal de Alausi donde predomina que no conocen que

existen comisiones para mejorar la calidad del servicio.
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16. ;Cual de las siguientes estrategias para mejorar el servicio y la atencion al cliente

conoce usted, y que se aplican en el GAD Municipal de Alausi?

Tabla 17 - 3: Estrategias para mejorar el servicio y la atencion al cliente que conozca

ESTRATEGIAS RESPUESTAS % % ACUMULADO
Guia de atencion al cliente 30 28,30, 28,30]
Capacitacion y formacion continua 28 26,42 54,72
[Unidades de informacion al cliente 15 14,15 68,87
Charlas motivacionales 14 13,21 82,08
Buzon de quejas y sugerencias 10 9,43 91,51
Charlas de relaciones humanas 9 8,49 100,00
TOTAL 106 100,00

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas

Elaborado por: Zoila Teresa Builay Andrango, (2020)

Estrategias para mejorar el servicio y la

atencion al cliente que conozca

13%

14%

@ Guia de atencion al cliente
Unidades de informacion al cliente

@ Buzon de quejas y sugerencias

Capacitacion y formacion continua
Charlas motivacionales

@ Charlas de relaciones humanas

Grafico 16 - 3. Estrategias para mejorar el servicio y la atencion al cliente que conozca

Elaborado por: Zoila Teresa Builay Andrango, (2020)

El 28% de los encuestados mencionan que conocen la estrategia Guia de atencion al cliente, el

26% menciona a la capacitacion y formacion continua, el 14% mencionan que son las unidades

de informacion al cliente, el 13% mencionan que son las charlas motivacionales, el 10% menciona

que es el buzon de quejas y sugerencias mientras el 9% restante menciona que deben ser las

charlas de relaciones humanas, notandose que existen posturas diferentes de los directivos,
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funcionarios, empleados y trabajadores del GAD Municipal de Alausi donde predomina que una

de las estrategias aplicadas parar mejorar el servicio y atencion al cliente es la Guia de atencion

al cliente.

17. ;Estaria dispuesto a capacitarse en temas relacionados con atencion y servicio al

cliente con discapacidad?

Tabla 18 - 3: Disposicion de capacitarse

[DISPOSICION PARA CAPACITARSE RESPUESTAS % % ACUMULADO

Si 64 60,38 60,38
[No 28 26,42 86,79
No contesta 14 13,21 100,00
TOTAL 106 100,00

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas

Elaborado por: Zoila Teresa Builay Andrango, (2020)

Disposicidn de capacitarse

13%

27%
60%

Si No No contesta

Grafico 17 - 3. Disposicion de capacitarse

Elaborado por: Zoila Teresa Builay Andrango, (2020)

El 60% de los encuestados mencionan que si, el 27% menciona que no, mientras que el 13%

restante no contesta, notandose que existen claramente el interés de los directivos, funcionarios,

empleados y trabajadores del GAD Municipal de Alausi donde predomina significativamente que

si estrian dispuestos a capacitarse en temas relacionados con atencion y servicio al cliente
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18. ;Considera usted que la aplicacion de estrategias mejoraria la atencion al cliente

con capacidad en el GAD Municipal de Alausi?

Tabla 19 - 3: Aplicacion de estrategias para mejorar la atencion al cliente

APLICACION DE ESTRATEGIAS
MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE

PARA

RESPUESTAS % % ACUMULADO
Si considera 90 84,91 84,91
INo considera 10 9,43 94,34
[No responde 6 5,66 100,00,
TOTAL 106 100,00

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas

Elaborado por: Zoila Teresa Buiay Andrango, (2020)

Aplicacion de estrategias para mejorar la
atencion al cliente

[ Si considera No considera

No responde

Grafico 18 - 3. Aplicacion de estrategias para mejorar la atencion al cliente

Elaborado por: Zoila Teresa Buiiay Andrango, (2020)

El 85% de los encuestados consideran que si, el 9% de considera que no, mientras que el 6%

restante no responden, notandose que existe desigualad de opiniones, de los directivos,

funcionarios, empleados y trabajadores del GAD Municipal de Alausi donde predomina

significativamente que si consideran que la aplicacion de estrategias mejoraria la atencion al

cliente con discapacidad.
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19. ;(Considera que el GAD Municipal de Alausi es referente para las instituciones

locales, en la atencion al ptiblico?

Tabla 20 - 3: GAD Municipio Como referencia para las instituciones locales

GAD ALAUSI COMO REFERENTE PARA LAS

INSTITUCIONES LOCALES

RESPUESTAS % % ACUMULADO
Considera 73 68,87 68,87
INo considera 20 18,87 87,74
[No responde 13 12,26 100,00
TOTAL 106 100,00

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas

Elaborado por: Zoila Teresa Bunay Andrango, (2020)

GAD Municipio Como referencia para

las instituciones locales

@ Considera No considera

No responde

Grafico 19 - 3. GAD Municipio Como referencia para las instituciones locales

Elaborado por: Zoila Teresa Buiay Andrango, (2020)

El 69% de los encuestados considera que si, el 19% considera que no, mientras que el 12%

restante no responden, notdndose opiniones diferentes de los directivos, funcionarios, empleados

y trabajadores del GAD Municipal de Alausi donde predomina significativamente que si

consideran que el GAD Municipal es referente para las instituciones locales
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20. ;Considera que la sefialética e informacion proporcionada por los funcionarios del

GAD Municipal de Alausi es la adecuada?

Tabla 21 - 3: Sefialética es adecuada

SENALETICA E INFORMACION RESPUESTAS % % ACUMULADO
ADECUADA

Considera 55 51,89 51,89
INo considera 35 33,02 84,91
[No responde 16 15,09] 100,00
TOTAL 106 100,00

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas

Elaborado por: Zoila Teresa Buiiay Andrango, (2020)

Senalética es adecuada

15%

52%
33%

@ Considera No considera No responde

Grafico 20 - 3. Sefialética es adecuada

Elaborado por: Zoila Teresa Bufiay Andrango, (2020)

El 52% de los encuestados considera que si, el 33% considera que no, mientras que el 15%

restante no responden, notandose que existen percepciones divididas de los directivos,

funcionarios, empleados y trabajadores del GAD Municipal de Alausi donde predomina

considerablemente que si consideran que la sefialética e informacion proporcionada por los

funcionarios es la adecuada
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21. ;Conoce Usted si existe un buzon para hacer conocer sus quejas y sugerencia por la

atencion brindada en el GAD Municipal de Alausi?

Tabla 22 - 3: Existencia de buzdn de quejas y sugerencias

EXISTENCIA DE BUZON DE QUEJAS Y| RESPUESTAS

%

% ACUMULADO

SUGERENCIAS

Si conoce 38 35,85 35,85
[No conoce 60 56,60 92,45
[No responde 8 7,55 100,00}
TOTAL 106 100,00

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas

Elaborado por: Zoila Teresa Buiiay Andrango, (2020)

Griéfico 21 - 3. Existencia de buzon de quejas y sugerencias

Existencia de buzon de quejas y
sugerencias

7%
36%

57%

@ Si conoce No conoce No responde

Elaborado por: Zoila Teresa Builay Andrango, (2020)

El 57% de los encuestados consideran que no, el 36% considera que si, mientras que el 8%

restante no responde, notandose que existen percepciones divididas de los directivos,

funcionarios, empleados y trabajadores del GAD Municipal de Alausi donde predomina

considerablemente que no conocen la existencia de un buzon para hacer conocer sus quejas y

sugerencias por la atencion brindada
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1.9 Discusion de resultados

Resumen de resultados

En la tabla siguiente, se presentan un cuadro resumen de los resultados obtenidos en la encuesta
aplicada, resultados que nos ayudaran a realizar la discusion correspondiente mediante el analisis

e interpretacion de los resultados.

Tabla 23 - 3: Resumen de la encuesta aplicada a los funcionarios, empleados y trabajadores del

GAD Municipal del Canton Alausi.

CUESTIONAMIENTO RESPUESTA
(CUALITATIVA Y
CUANTITATIVA)
Informacion Basica:
Femenino 55 %
1. Género de los encuestados
6-10 32%
2. Tiempo de labores en el GAD cantonal de Alausi (Afios)
Tecnodlogos 34 %
3. Nivel de instruccion
Informacion sobre las estrategias de calidad del servicio:
Si 58 %
4. Conocimiento si el GAD realiza tramites a personas con alguna
discapacidad.
No 46 %
5. ¢ Usted ha recibido capacitacion para atencion a clientes con discapacidad?
6. (Considera usted que el cliente con discapacidad es importante para el GAD Si 66 %
Municipal de Alausi?
7. (Considera usted que el area de atencion al publico con discapacidad del GAD Si 53%
de Alausi es adecuada?
8. (Considera que el ambiente laboral al interior del GAD de Alausi es? Muy bueno 33 %
9. {Conoce si el GAD Municipal de Alausi desarrolla estrategias para el ptiblico No 5 %
con discapacidad?
10. ¢ Las relaciones interpersonales entre quienes trabajan en el GAD Municipal Muy buenas 32%
de Alausi son?
11. (Existe preocupacion por parte de las autoridades del GAD Municipal de Muy poca 30 %
Alausi por las personas con discapacidad que asisten a solicitar servicio?
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12. ¢ Las autoridades del GAD Municipal de Alausi han generado estrategias para Si 48 %
mejorar la atencion a los clientes?
13. ;La gestion de atencion y servicio a los usuarios del GAD Municipal de Buena 32%
Alausi, como lo calificaria Usted?
14. ;Cuan satisfecho esta del servicio que otorgan a los clientes usuarios con | Nada satisfecho 40 %
discapacidad el GAD Municipal de Alausi?
15. ;Usted conoce si existen comisiones para mejorar la calidad del servicio en No 42 %
el GAD del cantén Alausi?
16. ;Cual de las siguientes estrategias para mejorar el servicio y la atencion al Guia de 28 %
cliente conoce usted, y que se aplican en el GAD Municipal de Alausi? atencion a
clientes
Capacitacion y
formacion 26 %
continua

17. ¢ Estaria dispuesto a capacitarse en temas relacionados con atencion y servicio Si 60 %
al cliente con discapacidad?
18. (Considera usted que la aplicacion de estrategias mejoraria la atencion al Si considera 85 %
cliente con discapacidad en el GAD Municipal de Alausi?
19. (Considera que el GAD Municipal de Alausi es referente para las Considera 69 %
instituciones locales, en la atencion al publico?
20. (Considera que la sefalética e informacion proporcionada por los Considera 52 %
funcionarios del GAD Municipal de Alausi es la adecuada?
21. {Conoce Usted si existe un buzén para hacer conocer sus quejas y sugerencia No conoce 57 %
por la atencion brindada en el GAD Municipal de Alausi?

Fuente: Resultados de las encuestas aplicadas

Elaborado por: Zoila Teresa Builay Andrango, (2020)

El disefio de Estrategias para mejorar la atencion al cliente con discapacidad en

el Gobierno

Autéonomo Descentralizado Municipal del Canton Alausi, como tema de la presente investigacion,

esta sustentado en los resultados de varias preguntas constantes en el cuestionario; cuyo detalle

se presenta a continuacion, a partir del cuadro resumen

En cuanto a la informacion general se puede visualizar la presencia mayoritaria (55%) de personas

del sexo femenino en el GAD de Alausi, cuyo tiempo de labores o de trabajo representa entre 6 y

10 afios el 32%, esto es de cada 10 personas laboran 3 personas, al igual el nivel de instruccion es

importante al momento de prestar servicio a personas con discapacidad que llegan a las

instalaciones del Municipio de Alausi, notandose el 34% de profesion Tecnologos.
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En base a la pregunta No. 4, sobre el conocimiento si el GAD Municipal del Canton Alausi realiza
tramites a personas con alguna discapacidad, se puede conocer que el 58% de los encuestados
afirman conocer que las personas con discapacidad si asisten a las instalaciones del GAD, a
solicitar cualquier tipo de servicios. Adicional el 66% de los entrevistados considera que el cliente
con discapacidad es importante para el GAD Municipal de Alausi., esto es que se le da la

verdadera importancia a este tipo de personas.

En la atencion a las personas con discapacidad tanto del interior del ente puiblico municipal como
externos, ademas de contar con personal capacitado y preparado, es importante tener un area fisica
que posea todas las facilidades y sea adecuada para este tipo de circunstancias y situaciones, el
53% de los encuestados confirman que el area es la adecuada, sin embargo, se deberia mejorar

por cuanto la mitad lo afirman positivamente, pero existe un porcentaje que indica que no existe.

En este mismo contexto del analisis de las estrategias de servicio al cliente, se puede notar que en
el GAD Municipal de Alausi si se desarrollan estrategias para el publico con discapacidad, lo cual
lo manifiestan un 55%, sin embargo, que las estrategias que son desarrolladas y que se aplican no
son suficientes como para atender los requerimientos y las necesidades de las personas con alguna
discapacidad. Adicional, existe muy poca preocupacion por parte de las autoridades del GAD

Municipal de Alausi por las personas con discapacidad que asisten a solicitar servicios.

Las autoridades del GAD Municipal del Cantén Alausi han generado estrategias para mejorar la
atencion a los clientes y usuarios de la institucion publica municipal, es un 48%, lo que demuestra

la poca atencion a este tipo de segmento de personas, y en mejorar sus Servicios.

En base a la pregunta 13 acerca de la atencion y servicio al cliente/usuarios, brindado por el GAD
Municipal del Canton Alausi, el mismo no le ha prestado el interés necesario, por lo que solo ha
implementado la estrategia de mejora una Guia de Atencion al cliente (28%); por ello se lo califica
como buena la atencion en un 32%. Adicional un 40% califica como Nada satisfecho el servicio

a los clientes y usuarios.

Lo importante dentro de los hallazgos del presente estudio es que las personas que laboran en el
GAD Municipal del Canton Alausi, estan dispuestas a capacitarse en temas relacionados con
atencion y servicio al cliente en general y especificamente con discapacidad, pues el 60% de los

encuestados asi lo manifiestan en los resultados obtenidos.

Finalmente, los resultados alcanzados a través de la encuesta aplicada a los funcionarios,
empleados y trabajadores del GAD Municipal del Cantén, consideran que la aplicacion de
estrategias mejoraria la atencion al cliente con discapacidad en el GAD Municipal del Canton
Alausi, pues el 85% lo confirman, esto es 9 de cada 10 personas lo consideran, haciendo valida

la propuesta planteada en este estudio.
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1.10 Propuesta

DISENO DE ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA ATENCION A LOS CLIENTES CON
DISCAPACIDAD EN LA UNIDAD DE DESARROLLO SOCIAL DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON ALAUSI.

1.10.1 Introduccion

La inclusion de personas con discapacidades o capacidades especiales en las actividades
cotidianas conlleva practicas y politicas disefladas para identificar y eliminar barreras de
comunicacion y de actitud, que dificultan la capacidad de las personas de tener una participacion

plena en la sociedad, al igual que las personas sin discapacidades.

Las estrategias disefiadas para mejorar el servicio de las personas con discapacidades estaran

enfocadas en:
e Recibir un trato justo
e Que tengan acceso a la mayor cantidad de servicios e informaciéon
e Eliminar la discriminacion

Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Alausi

Figura 1 - 3. Simbolos GAD de Alausi
Fuente: (Alausi, 2021)

San Pedro de Alausi es la capital del Canton Alausi, estd ubicada en la cordillera occidental.

Alausi fue fundada el 29 de junio de 1534 por Sebastian de Benalcéazar y se considera que fue la

primera poblacién en la Real Audiencia de Quito.

Durante el periodo del Estado de Quito (1811-1812), Alausi fue una de las ocho ciudades que
enviaron su representante al Supremo Congreso que se instalé el 11 de octubre de 1811 en

el Palacio Real de Quito; obteniendo la diputacion el doctor José Antonio Pontén.
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De igual manera, durante este periodo la ciudad y sus alrededores fueron elevados a la categoria
de Provincia. Mientras que el centro urbano fue elevado a la categoria de villa el 16 de noviembre

del mismo afio.

La llegada del ferrocarril el 8 de septiembre de 1902 constituyd una prometedora realidad para el
desarrollo urbano, arquitectonico y social de Alausi. Se encuentra a 97 km al sur de Riobamba,

en un pequeno valle, al pie del cerro Gampala en la depresion que sigue el curso el rio Chanchan.

1.10.2 Filosofia Empresarial

MISION

“Constituirse para el afio 2023 en un Gobierno Auténomo Descentralizado con un
modelo de gestion, técnica, participativa y operativa que fundamenta su accionar en
el bienestar de la comunidad a través de un proceso de mejoramiento y tecnificacion
de eficiencia y eficacia del servicio, mediante una planificacion estratégica integral
que garantice el progreso”. (Alausi, 2021)

VISION

“Somos una entidad gubernamental encaminada al servicio publico local que
promueve el desarrollo ordenado y sostenible del cantéon y el bienestar de la
comunidad de manera eficiente, honesta y responsable, involucrando la participacion
ciudadana por el bienestar comin”. (Alausi, 2021)

OBJETIVOS

e Formular politicas, planes y programas que contribuya al desarrollo local, que
permitan.

e Proponer normativa técnica que facilite la relacion con la comunidad y el
establecimiento de controles en los servicios que presta la municipalidad.

e Alcanzar un alto nivel de ejecucion presupuestaria, que asegure el cumplimiento de
planes y programas.

e Incrementar los ingresos propios a través del correcto y oportuno cobro de las
obligaciones y tributos municipales

e Mejorar los registros contables y financieros a través del mantenimiento de un sistema
automatizado que permita que la informacion financiera sea procesada con
oportunidad, pertinencia y seguridad. (Alausi, 2021)

1.10.3 Base Legal

En el Ecuador el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Alausi, funciona en

referencia con las siguientes bases legales:
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e Constitucion Politica del Ecuador
e Ley Organica de Discapacidades
e Normas Juridicas en Discapacidad Ecuador

1.10.4 Tipos de Discapacidad

Entendemos por discapacidad toda aquella situacion en que un sujeto ve limitada su participacion
en algun tipo de ambito o accion, debido a la existencia de algln tipo de deficiencia en algun
organo o capacidad intelectual. Se trata en si de la existencia de una limitacion, no siendo causa

sino consecuencia. (Castillero Mimenza, 2021)
Tipos de discapacidad:

1. Discapacidad Fisica

2. Discapacidad Sensorial

3. Discapacidad Intelectual

4. Discapacidad Fisica

5. Discapacidad Visceral

6. Discapacidad Multiple

00

Figura 2 - 3. Discapacidades

Fuente: (DISCAPNET, 2021)
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1.10.4.1 Estrategias Discapacidad Fisica

Figura 3 - 3. Discapacidad Fisica
Fuente: (Google, 2021)

Recibe el nombre de discapacidad fisica o motora a todo aquel tipo de limitaciéon generada por la
presencia de una problematica vinculada a una disminucién o eliminacion de capacidades motoras
o fisicas, como por ejemplo la pérdida fisica de una extremidad o de su funcionalidad habitual.

(Albrecht, 2005)

Tabla 23 - 3: Estrategias Discapacidad Fisica

ESTRATEGIAS DE DISCAPACIDAD FiSICA

Objetivo: Permitir el acceso de forma facil a todas las personas con discapacidad fisica a los servicios

brindados por el GAD de Alausi.

PERSONA
ESTRATEGIAS COSTO TIEMPO
RESPONSABLE
e  Construir rampas para las sillas de | Departamento Financiero $1.000 2 meses
ruedas . )
Unidad de Gestion para el
desarrollo
e Adecuar los balcones de servicios ala | Departamento Financiero $ 100 1 mes

estatura promedio de las personas con . .
Unidad de Gestion para el
discapacidades fisicas
desarrollo

TOTAL $1.100

Elaborado por: Zoila Teresa Bufiay Andrango, (2020)
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1.104.2 Desarrollo de Estrategias

e Construir rampas para las sillas de ruedas

Para la construccion de rampas es necesario seguir ciertas instrucciones, en las cuales deben

existir ciertas recomendaciones:

o Superficie de tratamiento con suelo antideslizantes, firmes, uniformes y permeables.

o Areas de descanso sombradas a cada

10m de distancia.

o Colocacion de vegetacion a una distancia minima de 75cm.

1.60 minimo recomendable

2.50 ancho recomendable

maxima
longitud
600 em

1.50

Pend. max = 8%

Figura 4 - 3. Rampas
Fuente: (Santacruz Ochoa, 2014, pag. 32)

e Adecuar los balcones de servicios a la

discapacidad fisica

estatura promedio de las personas con

Es importante que las estaciones de servicio y demas instalaciones de uso general y compartido

estén adecuados a una estatura promedio para el uso de todos.
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120 max.
80 max.

Figura 5 - 3. Adecuacion de balcones de servicios
Fuente: (Santacruz Ochoa, 2014, pag. 48)

1.10.4.3 Estrategias Discapacidad Sensorial

7\

Figura 6 - 3. Discapacidad Sensorial
Fuente: (Google, 2021)

La discapacidad sensorial hace referencia a la existencia de limitaciones derivadas de la existencia
de deficiencias en alguno de los sentidos que nos permiten percibir el medio sea externo o interno.
Existen alteraciones en todos los sentidos, si bien las mas conocidas son la discapacidad visual y

la auditiva. (Albrecht, 2005)

Tabla 24 - 3: Estrategias Discapacidad Sensorial

ESTRATEGIAS DISCAPACIDAD SENSORIAL

Objetivo: Permitir el acceso de forma fécil a todas las personas con discapacidad sensorial a los servicios

brindados por el GAD de Alausi.

PERSONA
ESTRATEGIAS COSTO TIEMPO
RESPONSABLE
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e Implementar el sistema Braille en los | Departamento Financiero $1.000 3 meses
ingresos de cada departamento y en ) )
o Unidad de Gestion para el
los documentos principales de los
desarrollo
servicios brindados por el GAD de
Alausi
e  Capacitar el personal en lenguaje de | Departamento Financiero $ 700 2 meses
sefas. . )
Unidad de Gestion para el
desarrollo
e Dotar de instrumentos de ayuda para | Departamento de compras $ 500 2 meses
very oir mejor. (audifonos, lupas, etc.)
TOTAL $1.700

Elaborado por: Zoila Teresa Bunay Andrango, (2020)

e Implementar el sistema Braille en los ingresos de cada departamento y en los

documentos principales de los servicios brindados por el GAD de Alausi

El sistema braille o lenguaje para ciegos es el que utilizan las personas con discapacidad visual o
ceguera para poder escribir y leer textos, libros y documentos. Se trata de un sistema de lectura y

escritura tactil. (DISCAPNET, 2021)

[ ] P’ [ ] L ] L
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Figura 7 - 3. Alfabeto Braille

Fuente: (DISCAPNET, 2021)

e Capacitar el personal en lenguaje de seiias.

El lenguaje de sefias es utilizado por las personas con discapacidad auditiva, en el Ecuador el
Consejo Nacional de Igualdad de Discapacidades (CONADIS) tuvo la iniciativa de desarrollar el
diccionario de lengua de sefias ecuatoriano “Gabriel Roman” en formato web, para lo cual contd

con ¢l apoyo de la Federacion Nacional de Sordos del Ecuador (FENASEC), y la Universidad
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Tecnoldgica Indoamérica — UTI, este diccionario se encuentra disponible en linea y al acceso de

»

todos los que lo necesiten.

A

5
by
4
3
X

@\ : @'@:“’

< (/% L2 :@—-@mg-// m@

Figura 8 - 3. Alfabeto de sefias

Fuente: (CONADIS, 2021)
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Definicién: Cuerpo a fravés del cual no pasa la luz

Se utiliza menor opacidad para representar la posicion inicial de la sefa

Explicacion Explicacion
a. Mano de opacidad 70% representa la a. Mano de opacidad 70% representa la
posicion inicial del movimiento posicion inicial del movimiento
b. Mano de opacidad 100% representa la b. Mano de opacidad 100% representa la
posicion final del movimiento posicion final del movimiento

¢. La mano mantiene su posicion tanto al

inicio como al final del movimiento

Figura 9 - 3. Opacidad

Fuente: (CONADIS, 2021)
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Explicacion Explicacion

Cuando A esta cerca de B, la mano A se La Lectura de la ilustracion es de izquierda a

ejecuta en la misma posicion que B derecha, es decir, A es el primer movimiento
que se ejecuta y B el movimiento final de la

Sena

Figura 10 - 3. Opacidad
Fuente: (CONADIS, 2021)

En el lenguaje de sefias la trayectoria y direccion es importante para la comunicacion, por lo que

se debe tener claro el mismo.
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Flechas simples que indican la trayectoria, direccion y longitud del movimiento.

—

De izquierda a derecha

(_

[

l

Linea Recta De derecha a izquierda Desde abajo Desde arriba
Trayectoria lineal hacia arriba hacia abajo
; Diagonal desde Realizar trayectori
Diagonal desde . . . yectoria
aba?o hacia arriba arriba hacia abajo en zigzag
_ De izquierda De derecha a Desde abajo
Trayectoria curva Linea Curva a derecha izquierda hacia arfiba
Desde arriba Realizar trayectoria Desplazamiento
hacia abajo ondulada en curvas
Trayectoria circular O O
. Realizar trayectoria
Cireulo Dfe clelrecha De izquierda en espiral
aizquierda a derecha

Figura 11 - 3. Trayectoria de sefias

Fuente: (CONADIS, 2021)
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Representa la unién de
manos o dedos y abrir
o cerrar la boca.

Giro en su propio eje. Movimiento alternado
de los dedos.

Flechas simples que

MOVIMIENTO ZI Iz 2T T; % \;J;{,

indican el movimiento 1 1
de mano, dedos y boca. Movimiento simultaneo Movimiento alterno Representa el abrir o
de las manos. de las manos, cerrar los dedos de

una mano.

Expulsar aire con
la boca abierta.

Expulsar aire con
la boca cerrada.

REPETICION

Flechas que indican la
cantidad de veces que
se realiza un movimiento.

Realizar el movimiento Realizar el movimiento Realizar el movimiento
una vez, dos veces. varias veces.
]
VELOCIDAD !
i
Flechas que indican '
la velocidad del i :
Velocidad normal. Menor velocidad.

movimiento.

Términos utilizados:

DESPLAZAR

Movimiento de manos y
dedos en el espacio sin
tocar otra parte del cuerpo.

DESLIZAR

Movimiento de manos y
dedos sobre otra parte del
Cuerpo.

Figura 12 - 3. Descripcion del uso del lenguaje de sefias
Fuente: (CONADIS, 2021)

e Dotar de instrumentos de ayuda para ver y oir mejor. (audifonos, lupas, etc.)

Aunque los instrumentos son sencillos son de gran ayuda, por ende, los mismos ayudaran a

mejorar la comunicacidn con las personas que poseen discapacidad auditivo o visual.
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Figura 13 - 3. Instrumentos para Discapacidad Sensorial
Fuente: (Google, 2021)

1.10.4.4 Estrategias de Discapacidad Intelectual y Psiquica

Figura 14 - 3. Discapacidad Intelectual

Fuente: (Google, 2021)

La discapacidad intelectual se define como toda aquella limitacion del funcionamiento intelectual
que dificulta la participacion social o el desarrollo de la autonomia o de ambitos como el
académico o el laboral, poseyendo un CI inferior a 70 e influyendo en diferentes habilidades

cognitivas y en la participacion social. (Albrecht, 2005)
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Figura 15 - 3. Discapacidad Psiquica
Fuente: (Google, 2021)

Hablamos de discapacidad psiquica cuando estamos ante una situacion en que se
presentan alteraciones de tipo conductual y del comportamiento adaptativo, generalmente

derivadas del padecimiento de alglin tipo de trastorno mental. (Albrecht, 2005)

Tabla 25 - 3: Estrategias Discapacidad Intelectual y Psiquica

ESTRATEGIAS DISCAPACIDAD INTELECTUAL Y PSIQUICA

Objetivo: Permitir el acceso de forma fécil a todas las personas con discapacidad intelectual y psiquica a los

servicios brindados por el GAD de Alausi.

PERSONA
ESTRATEGIAS COSTO TIEMPO
RESPONSABLE
e  Capacitar al personal la forma correcta Talento Humano $ 500 1 mes
de tratar a las personas con
discapacidad intelectual
TOTAL $ 500

Elaborado por: Zoila Teresa Bufiay Andrango, (2020)

1.10.4.5 Desarrollo de estrategias

e Capacitar al personal la forma correcta de tratar a las personas con discapacidad

intelectual

Es importante que el personal de servicio entienda que es importante tratar con respeto a las

personas con discapacidad intelectual, por lo que se recomienda:

Formas adecuadas de tratar al personal:
e Hablarles de forma clara y concisa
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e Sipercibes que el cliente no ha entendido el mensaje, usa otras palabras al repetirselo.
¢ Aunque esa persona tenga una discapacidad, si es un adulto, no le trates como un nifio.
e Debes ser paciente

e No contradigas sus decisiones.

1.10.4.6 Estrategias Discapacidad Visceral

0

Figura 16 - 3. Discapacidad Visceral
Fuente: (Google, 2021)

Este poco conocido tipo de discapacidad aparece en aquellas personas que padecen algun tipo de
deficiencia en alguno de sus 6rganos, la cual genera limitaciones en la vida y participaciéon en

comunidad del sujeto. Es el caso de las que pueden generar la diabetes o los problemas cardiacos.
(Albrecht, 2005)

Tabla 26 - 3: Estrategias Discapacidad Visceral

ESTRATEGIAS DE DISCAPACIDAD VISCERAL

Objetivo: Permitir el acceso de forma facil a todas las personas con discapacidad visceral a los servicios

brindados por el GAD de Alausi.

PERSONA
ESTRATEGIAS COSTO TIEMPO
RESPONSABLE
e Implementar botones de emergencia Talento Humano $ 500 2 meses
para las personas con discapacidad
visceral
TOTAL $ 500

Elaborado por: Zoila Teresa Bunay Andrango, (2020)

1.104.7 Desarrollo de Estrategias

e Implementar botones de emergencia para las personas con discapacidad visceral
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El boton SOS, también llamado botdon de emergencia o boton de panico, es un dispositivo

mediante el cual el portador puede avisar de un problema simplemente pulsando una tecla.

1.10.4.8 Estrategias Discapacidad Multiple

Este tipo de discapacidad es la que se deriva de una combinacion de limitaciones derivadas de

algunas de las anteriores deficiencias. (Albrecht, 2005)

Estas estrategias se basaran en el disefio universal, es decir; simplificar la vida de todos al hacer
productos, comunicaciones y entornos fisicos mas faciles de usar por la mayor cantidad de
personas posible a muy bajo costo o sin costo adicional. El disefio universal beneficiara a las

personas de cualquier edad y con todo tipo de discapacidades.

Tabla 27 - 3: Estrategias Discapacidad Multiple

ESTRATEGIAS DISCAPACIDAD MULTIPLE
Objetivo: Permitir el acceso de forma fécil a todas las personas a las instalaciones del GAD de Alausi.
PERSONA
ESTRATEGIAS COSTO TIEMPO
RESPONSABLE

e Implementar puertas eléctricas con Direccion Financiera $ 10.000 2 meses

sensores en entradas que sean L
Direccion MTTT

convenientes para todos los usuarios.

e Colocar sefaléticas en toda la Direccion de Desarrollo $ 1.000 1 mes
institucion Cantonal

e Destinar espacios de parqueadero para Direccion Financiera $50G 2 meses
personas con discapacidades.

e Implementar barandas para facilitar el Direccion Financiera $ 1.000 2 meses
acceso de los usuarios.

e  Adecuacién de Servicios higiénicos Direccion Financiera $1.000 2 meses
para el uso de personas con
discapacidad.

e Brindar informacion explicita con Talento Humano $1.000 3 meses.
lenguaje de sefias.

TOTAL $ 14.050

Elaborado por: Zoila Teresa Builay Andrango, (2020)

54



1.10.4.9 Desarrollo de Estrategias
e Implementar puertas eléctricas con sensores en entradas que sean convenientes para

todos los usuarios.

Figura 17 - 3. Puertas Eléctricas con Sensores

Fuente: (Google, 2021)

e Colocar seifialéticas en toda la institucion
q.

5w
F5ewme
F5owme

e Destinar espacios de parqueadero para personas con discapacidades.

# Sray

P8

Figura 18 - 3. Senalética para Discapacitados

Fuente: (Google, 2021)



Figura 19 - 3. Estacionamiento para Discapacitados

Fuente: (Google, 2021)

¢ Implementar barandas para facilitar el acceso de los usuarios.

Para la construccion de barandas es necesario seguir ciertas instrucciones, en las cuales deben

existir ciertas medidas de recomendacion.
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b b 7/
Rellano Intermedio - Pendiente < 6%

Figura 20 - 3. Rampas y Barandas

Fuente: (Google, 2021)

e Adecuacion de Servicios higiénicos para el uso de personas con discapacidad.
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RECOMENDACIONES

Piso firme, uniforme y antiderrapante.

En caso de desagiies de rejillas, sus ranuras no deben tener mas
de 1.3 em. (1/2") de ancho.

En sanitarios publicos colocar una llave de agua con regadera de
teléfono.

ESPECIFICACIONES

1.

2.

QY®eN oous W

Fijacion de barras sobre muros y no sobre los canceles.

Barra de apoyo de tubo de acero inoxidable de 3.8 em. (1 1/2")
de diametro.

Excusado a una altura de 45 a 50 cm. sobre el nivel de piso
terminado

Gancho para muletas de 12 cm. de largo.

Portapapel a una altura de 50 cm. a partir del nivel de piso.
Area de aproximacion y maniobras de silla de ruedas libre de
obstaculos.

Puerta plegadiza, ancho libre minimo 100 cm.

Llave de agua con regadera de teléfono.

La palanca de desagiie debe estar del lado del area de transferencia

0 Area de transferencia.

Figura 21 - 3. Servicios Higiénicos para Discapacitados

Fuente: (Santacruz Ochoa, 2014, pag. 66)

Apagador Basurero
_ — =

Porta-vasos

Secador de
manos Toallero

120 max,

4_

Atura maxima para accesorios de sanitario

Figura 22 - 3. Servicios Higiénicos para Discapacitados

Fuente: (Santacruz Ochoa, 2014, pag. 67)
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Figura 23 - 3. Servicios Higiénicos para Discapacitados
Fuente: (Santacruz Ochoa, 2014, pag. 67)

e Brindar informacion explicita con lenguaje de seias.

Actualmente las instituciones publicas han implementado la forma de publicidad televisiva con
la implementacion de lenguaje de sefias, lo que ha facilitado que las personas con discapacidad

auditiva puedan recibir dicha informacion.
Resumen de la Implementacion de Estrategias

Tabla 28 - 3: Resumen Implementacion de Estrategias

RESUMEN DE IMPLAMENTACION DE ESTRATEGIAS
TIPO DE DISCAPACIDAD VALOR

e Fisica $1.100

e  Sensorial $1.700

e Intelectual y Psiquica $ 500

e  Visceral $ 500

e  Multiple $ 14.050

TOTAL $17.850

Elaborado por: Zoila Teresa Buiay Andrango, (2020)

Recomendaciones para el mejorar el servicio a los usuarios

Como recomendacion general podemos mencionar:

58



Tratarlos con respeto

Preguntar siempre antes de ayudarlos,” PODEMOS AYUDARLOS”

Mirar de frente para facilitar la lectura labial

No darse vuelta durante la conversacion

Orientar la cara hacia la luz al hablar

Quitarse las manos de la cara al hablar

Hablar en forma clara y natural, pronunciando bien, no deletreando o muy pausado.

No elevar el tono de voz ni gritar. Al tratarse de una persona sorda, si se grita se dificulta la

lectura labial por la deformacion de la cara
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CONCLUSIONES
Los resultados obtenidos en las encuestas y en el estudio integral sobre las estrategias para mejorar
el servicio a los usuarios con discapacidad del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal

del canton Alausi, llevan a las siguientes conclusiones:

e En el Gobierno Autéonomo Descentralizado Municipal del Cantén Alausi se tiene
conocimiento que realizan tramites personas con cierta discapacidad (Visual, fisica,
auditiva, entre otras), siendo un alto porcentaje que lo realizan, por lo cual las autoridades
del GAD Municipal consideran que el cliente con discapacidad es importante para el

GAD Municipal de Alausi, dando una verdadera importancia a este tipo de personas.

e En la atencion a las personas con cierta discapacidad que sean usuarios internos como
externos es importante contar con personal preparado y formado para este tipo de atencion
y servicios, adicional de mantener instalaciones en buenas condiciones, lo cual no se

puede visualizar en su totalidad en la institucion publica municipal.

e En el GAD Municipal de Alausi si se desarrollan estrategias para el publico con
discapacidad, sin embargo, que las estrategias que son desarrolladas y que se aplican no
son suficientes como para atender los requerimientos y las necesidades de las personas
con discapacidades, existiendo muy poca preocupacion por parte de las autoridades del
GAD Municipal de Alausi por las personas con discapacidad que asisten a solicitar

servicios.

e Los resultados y evidencias alcanzadas mediante la aplicacion de la encuesta a los
funcionarios, empleados y trabajadores del GAD Municipal del Canton, se puede
confirmar que la aplicacion de estrategias mejoraria la atencion al cliente con
discapacidad en el GAD Municipal del Canton Alausi, haciendo valida la propuesta

planteada en este estudio.
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RECOMENDACIONES

Considerando el numero y cantidad de personas con cierta discapacidad que asiste a
solicitar servicios en el Gobierno Autéonomo Descentralizado Municipal del Canton
Alausi, sus autoridades deben ponerle mayor importancia a este tipo de personas, y
brindarles servicios de calidad promoviendo ciertas estrategias que ayuden a solventar

sus diferentes problemas y necesidades.

Lo importante dentro de los hallazgos del presente estudio es que las personas que laboran
en el GAD Municipal del Cantén Alausi, estan dispuestas a capacitarse en temas
relacionados con atencion y servicio al cliente en general y especificamente con
discapacidad, siendo importante contar con personal preparado y formado para este tipo
de atencidn y servicios, adicional las autoridades deben mejorar sus instalaciones fisicas

para mejorar el servicio.

El GAD Municipal de Alausi y sus principales autoridades, funcionarios y empleados
deben desarrollar una cantidad suficiente de estrategias que sean suficientes y aplicables
para atender los requerimientos y las necesidades de las personas con discapacidades, lo
cual sugiere mayor preocupacion para con las personas con discapacidad que asisten a

solicitar servicios.

La aplicacion de estrategias mejoraria la atencion al cliente con discapacidad en el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Alausi, haciendo valida la
propuesta planteada en este estudio, y por lo cual se recomienda a sus principales
autoridades y funcionarios ponerlas en practica para mejorar los varios servicios que

ofrece en GAD en favor de sus usuarios y clientes.
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GLOSARIO
Consejo Nacional de Igualdad de Discapacidades (CONADIS): Entidad encargada de velar
por los derechos de las personas con capacidades diferentes al igual que se cumplan los mismos

(CONADIS, 2021).

Federacion Nacional de Sordos del Ecuador (FENASEC): Organismo que articular politicas

que ayuden a las personas sordas en su insercion en la sociedad (FENASEC, 2021).

Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD): Organismos constituidos para formular,
observar y dar seguimiento y evaluacion de las politicas, planes, programas y proyectos (GAD,

2021).

Movilidad, Transito y Transporte Terrestre de Alausi (MTTTA): Entidad que estd

conformada para otorgar a la cuidad sefializacion y control vial (GAD Alausi, 2021).
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ANEXOS

ANEXO A. ENCUESTA APLICADA A LOS FUNCIONARIOS, EMPLEADOS Y
TRABAJADORES DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
DEL CANTON ALAUSI.

DIRIGIDA A:

AUTORIDADES, FUNCIONARIOS, EMPLEADOS Y TRABAJADORES DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON ALAUSI, PROVINCIA
DE CHIMBORAZO.

OBJETIVO:

Realizar un estudio sobre la calidad del servicio a los clientes con discapacidad en el Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Alausi, provincia de Chimborazo (Ecuador),

para disefiar estrategias de mejoramiento.

CUESTIONARIO:

Género del encuestado: Femenino () Masculino ()

Tiempo de labores en el GAD cantonal de Alausi (En afos):

la5s 6al0 11a15 Mas de 15

Nivel de instruccion:

Bachiller () Tecnologo () Tercernivel ( ) Posgrado ()
Tipo de relacion laboral: Nombramiento ( ) Contrato ocasional ( )
1. Conoce Usted si asisten al GAD Municipal de Alausi a realizar tramites personas con
discapacidad?

Si () No ( ) No contesta ()
2.- Usted ha recibido capacitacion para atencion a clientes con discapacidad?

Si () No ( ) Nocontesta ()
3.- Considera usted que el cliente con discapacidad es importante para el GAD Municipal de
Alausi?

Si () No ( ) Nocontesta ()



4.- (Considera usted que el area de atencion al publico con discapacidad del GAD de
Alausi es adecuada?

Si () No ( ) Nocontesta ()

5.- (Considera que el ambiente laboral al interior del GAD de Alausi es:

Muy bueno
Bueno
Regular
Malo

6.- (Conoce si el GAD Municipal de Alausi desarrolla estrategias para el publico con

discapacidad?

Si( ) No () No conoce ( )

7.- (Las relaciones interpersonales entre quienes trabajan en el GAD Municipal de Alausi

son?

Muy buenas
Buenas
Regulares

Malas

8.- (Existe preocupacion por parte de las autoridades del GAD Municipal de Alausi por las

personas con discapacidad que asisten a solicitar servicio?

Mucha () Muy poca () Poco ( ) Nada ( ) Nocontesta ( )

9.- (Las autoridades del GAD Municipal de Alausi han generado estrategias para mejorar la

atencion a los clientes:

Si () No ( ) Nocontesta ()

10.- ;La gestion de atencion y servicio a los usuarios del GAD Municipal de Alausi, como lo

calificaria Usted?

Muy buena
Buena
Regular
Mala



11.- Cuan satisfecho esta del servicio que otorgan a los clientes usuarios con discapacidad el
GAD Municipal de Alausi:
Muy satisfecho
Satisfecho
Poco Satisfecho

Nada Satisfecho

~ o~~~
SN N N N

12.- ; Usted conoce si existe comisiones para mejorar la calidad del servicio en el GAD del canton Alausi

Si No No contesta

13.- ;Cual de las siguientes estrategias para mejorar el servicio y la atencion al cliente conoce

usted, y que se aplican en el GAD Municipal de Alausi?

Guia de atencion al cliente
Capacitacion y formacion contintia
Unidades de informacion al cliente
Charlas motivacionales

Buzon de quejas y sugerencias

Charlas de relaciones humanas

14.- ;Estaria dispuesto a capacitarse en temas relacionados con atencion y servicio al cliente con

discapacidad?

Si( ) No ( ) No conoce ()

15.- Considera usted que la aplicacion de estrategias mejoraria la atencion al cliente con capacidad

en el GAD Municipal de Alausi?

Considera () No considera ( ) No responde ( )

16.- ;Considera que el GAD Municipal de Alausi es referente para las instituciones locales, en la

atencion al publico?

Considera () No considera () No responde ( )

17.- ;Considera que la sefialética e informacion proporcionada por los funcionarios del GAD

Municipal de Alausi es la adecuada?

Considera () No considera ( ) No responde ( )



18.- (Conoce Usted si existe un buzon para hacer conocer sus quejas y sugerencia por la atencion

brindada en el GAD Municipal de Alausi?

Considera () No considera ( ) No responde ( )
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