Israel

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

MENCION: GESTION DE PROYECTOS
Resolucion: RPC-SO-14-No.287-2020-CES

PROYECTO DE TITULACION EN OPCION AL GRADO DE MAGISTER
Titulo del proyecto:
Plan de Mejora en Atencion al Cliente del Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) de
Puembo.
Linea de Investigacion:
Gestion Integrada de Organizaciones y Competitividad Sostenible
Campo amplio de conocimiento:
Administracién
Autor/a:
Vaca Gualpa Mayra Lucia
Tutor/a:

Mg. Tulcan Ana Lucia - Mg. Calle Doris

Quito — Ecuador

2025



APROBACION DEL TUTOR

Univer;sidad
Israel

Yo, Ana Lucia Tulcdn con C.I: 0401361083 en mi calidad de Tutor del proyecto de

investigacion titulado: Plan de Mejora en Atencidon al Cliente del Gobierno Auténomo

Descentralizado (GAD) de Puembo.

Elaborado por: Mayra Lucia Vaca Gualpa, de C.I: 1723221501, estudiante de la Maestria: En
Administraciéon De Empresas, mencién: Gestién de Proyectos de la UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
ISRAEL (UISRAEL), como parte de los requisitos sustanciales con fines de obtener el Titulo de

Magister, me permito declarar que luego de haber orientado, analizado y revisado el trabajo de

titulacién, lo apruebo en todas sus partes.

Quito D.M., septiembre de 2025

ANA
LUCIA
TULCAN
PASTAS

Firma



APROBACION DEL TUTOR

Universidad
Israel

Yo, Doris Marcela Calle Landazuri con C.I: 1719212282 en mi calidad de Tutor del proyecto
de investigacion titulado: Plan de Mejora en Atencion al Cliente del Gobierno Auténomo

Descentralizado (GAD) de Puembo.

Elaborado por: Mayra Lucia Vaca Gualpa deC.l: 1723221501, estudiante de la Maestria: En
Administracion De Empresas, mencién: Gestion de Proyectos de la UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
ISRAEL (UISRAEL), como parte de los requisitos sustanciales con fines de obtener el Titulo de
Magister, me permito declarar que luego de haber orientado, analizado y revisado el trabajo de

titulacién, lo apruebo en todas sus partes.

Quito D.M., septiembre de 2025




DECLARACION DE AUTORIZACION POR PARTE DEL ESTUDIANTE

Universidad
Israel

Yo, Mayra Lucia Vaca Gualpa con C.I: 1723221501, autor/a del proyecto de titulacion
denominado: Plan de Mejora en Atencion al Cliente del Gobierno Auténomo Descentralizado
(GAD) de Puembo. Previo a la obtencidn del titulo de Magister en Administracién de Empresas,

mencidn Gestién de Proyectos.

1. Declarotener pleno conocimiento de la obligacion que tienen las instituciones de educacion
superior, de conformidad con el Articulo 144 de la Ley Organica de Educacién Superior, de
entregar el respectivo trabajo de titulacidon para que sea integrado al Sistema Nacional de
Informacién de la Educacién Superior del Ecuador para su difusion publica respetando los
derechos de autor.

2. Manifiesto mi voluntad de ceder a la Universidad Tecnoldgica Israel los derechos
patrimoniales consagrados en la Ley de Propiedad Intelectual del Ecuador, articulos 4,5y 6,
en calidad de autor@ del trabajo de titulacién, quedando la Universidad facultada para
ejercer plenamente los derechos cedidos anteriormente. En concordancia suscribo este
documento en el momento que hago entrega del trabajo final en formato impreso y digital
como parte del acervo bibliografico de la Universidad Tecnoldgica Israel.

3. Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de titulacién, con el propdsito
de generar un repositorio que democratice la informacion, respetando las politicas de

prosperidad intelectual vigentes.

Quito D.M., septiembre de 2025




Tabla de contenidos

APROBACION DEL TUTOR ....ovivteetctcteteteeeeeeeessess s sttt es ettt sessssasssssasssasssesesasssssssssnsssesenas ii
APROBACION DEL TUTOR ...ttt sttt sttt b s a s s s snaene iii
DECLARACION DE AUTORIZACION POR PARTE DEL ESTUDIANTE .....covvieeievereteeeeeie e iv
Contextualizacion del TEMA .....cooii ittt s 5
Problema de iNVeSTISaCiON........uiii i e e e e e e e 7
(0] o[ RN e T L=] o1l | PSP URSN 8
(0] o[ R A e T Ty o T=Yol f oo L3R 8
Vinculacidn con la sociedad y beneficiarios dir€Ctos.........cceevvcveeeiiiieii e 8
CAPITULO 1: DESCRIPCION DEL PROYECTO .....ovivteeeeececteteteesesesesssseseessssetess s asee s esesessssasananes 10
1.1. Contextualizacidn general del estado del arte ........oeevecuveeiieciiiii i 10
1.1.1.  Atencidn al cliente en el sector pUDBIICO .......ueviviiiiiiiiiiee e 10
1.1.2. Inteligencia artificial y atencidn al cliente en entidades del sector publico............. 12
000 0 TR o - Wo (=00 0 1= o - [P URR 13
1.1.4. Revisidn de investigaciones previas sobre el objeto de estudio..........cccceecuvveernnnenn. 14

1.2.  Proceso investigativo MetodolOgiCo . .......uuiiiiiiiiiiiiiee e 17
1.2.1. Enfoque de iNVESTIZACION ......cccccuiieeeiiiee ettt e aree e e e bee e e e enree e e eareeas 17
0075 TN o o] - [ol oY VAN 0 0 [V = E] o - PO PSR 18
1.2.4. Técnicas e instrumentos de iNVEStIZaCion .........ccceeeeciieeeciiiie e e 20

1.3, AnAlisis de reSUItadOs. ......oouiiiieiiiiiieeeee e 21
1.4. Fundamentos tedricos apliCados ......cciiciiiiiiiciiiiiiiiiee e 52
1.5.  DescripCion de 12 PrOPUESTA .....cccccviiieieiiiiee ettt e ettt e ettt e e e ette e e e eette e e e e ebeeeeeebaeeeessseeaeeanes 53
1.6.  Validacion de 12 ProPUESTA........ccccciiieieciiieeccieee ettt et e e ette e e e eette e e e e ebeeeeeebaeeeeenseeaeeanes 75
1.7. Matriz de articulacion de 1a PropuESta .......cccviiiieciiee ettt e e e et 79
CONGCLUSIONES ...ttt sttt ettt e et e b e s bt e sae e satesaneear e e b e e nreesmeesmnesnneen 81
RECOMENDACIONES.......coiteiteiteerte ettt ettt sttt et e s st st st r e e b e e s be e san e senesaresneenneennes 82
BIBLIOGRAFTA. ..ottt ettt 83
ANEXOS ..ttt et e ettt e e e e e e e e e et e e e e e e e b e bt et e e e e e e e b eat e e e e e e e e anreteeeeeeeeannnrareeeeas 87



indice de tablas

Tabla 1 Poblacién y muestra para el proyecto ........ccceeeecvieeiiciiee e 19
Tabla 2 Criterios de inclusién y exclusion de poblacion ..........ccccoevcieeeicciee e, 20
Tabla 3 Explicacién de técnicas e instrumentos de investigacion para este proyecto.......... 21
Tabla 4 ENTreVistados. .....eeeiiieeiiieiiee ettt et ettt e s e e e s e st e e snte e sneeesaree s 22
Tabla 5 Eficacia en la atencidn al cliente GAD Puembo.........ccooveeriiiiiiiiniecieeec e 28
Tabla 6 Capacitacidn en atencion al Cliente .......oeoveiiei i 29
Tabla 7 Conocimiento de qUE @S 1a [A........eei it 30
Tabla 8 Mejoramiento de la atencidn al ciudadano ..........ceceeveeciiiieeiee e, 30
Tabla 9 Capacitacidn en herramientas tecnolOgiCas .......cccevevecieeiiiciii e, 31
Tabla 10 Observacidon de quejas de 10s ciudadanos ........c.eeeeeeiiieiicciee e 32
Tabla 11 Mejoramiento de los procesos en base a datos recolectados..........cccccceeuvveeennneen. 33
Tabla 12 Priorizacién de solicitudes de acuerdo a sistema automatizado.......c..ccceceeveenneene 34
Tabla 13 Aumento de confianza ciudadana en relacién a la mejora de la atencion............. 35
Tabla 14 Aprovechamiento del potencial de la tecnologia disponible..........cccceeeevieeenneen. 36
Tabla 15 Atendido reCieNtEMENTE ... ..coviiiiieeeee ettt 38
Tabla 16 Satisfaccion en 12 atenCiON .......cociiiiiiieiie e 38
Tabla 17 Optimizacion de tieMPO.......cii i bee e e aaeeas 39
Tabla 18 INfOrmacion Clara .....c..cooeirieieeeee et 40
Tabla 19 Acudié mas de una vez al GAD para resolver su solicitud..........cccceeecveeiiiieereennen. 41
Tabla 20 Mejora en el proceso de atenCioN ........cccccieeiiiiiii e 42
Tabla 21 Uso de tecnologia moderna para la mejora del servicio.......ccccccveeeeecieeeiccieeeeennen. 43
Tabla 22 Inteligencia Artificial........cccueiiieciei e 44
Tabla 23 Interaccién con un sistema automatizado ........coceeveeieeniinienieeeee e 45
Tabla 24 Mejora en la transparencia y eficiencia de la atencidon .........ccccceeeeecieeeeciiee e, 46
Tabla 25 Manejo correcto de 1as SOliCITUAES ........ccccuiiiieiiiie e e 47
Tabla 26 Dificultades para encontrar informacion ..........cccceeeeceei e, 48
Tabla 27 Uso de canales digitales del GAD .......occooiiiiiiiiee e 49
Tabla 28 Personal del GAD capacitado en herramientas tecnoldgicas .........cccoceeeeeveeeeenneen. 50
Tabla 29 Implementacion de inteligencia artificial..........ccccoeeiiiieciiieee e, 51
Tabla 30 ODJETIVOS .uuveeii ittt e e e et e e e e bae e e e saba e e e eenbeee s enbaaeeenraeas 56
TADIA 3L IMIETAS ettt ettt et e e bt e reesnne e 57
Tabla 32 Reducir tiempo de reSpUESTa .......ceiveciiiiiciiee e e e 58
Tabla 33 Aumentar resolucidn en primer coNtacto.......ccccveeiiciiee i 58



Tabla 34 Mejorar la satisfaccion post — atenCion ........ccoccveeiiciie i, 59

Tabla 35 Garantizar atencion automatizada 24/7 en canales digitales.........ccccccoeveeeveeennnenn. 59
Tabla 36 Capacitar al personal @n TA Y CRM .......ccoociiiiiiiiiie et 59
Tabla 37 Usar canal automatizado (Chatbot).........coooviieeiiiiiiiiii e 60
Tabla 38 Reducir reclamos €SCalados .........covcveieiiiiiiiiieiie e 60
Tabla 39 Acciones, Roles y Responsabilidades ........cceevveiiiiiiiiiieiiiiec e 61
Tabla 40 INAICAIOIES ..cceieieeiieeiee ettt ettt et e sb e et e st e e sbee e sabeesbeeesnteesneeesareens 62
B Lo TR N S Y =Y 4T PP 64
Tabla 42 Meta M-01 Reducir el tiempo de reSpuesta .....cveveeecieeeiirciee e 66
Tabla 43 Meta M-02 Mejorar resolucidn en primer contacto.......cccceeevviieeeiecieeeeeciee e, 66
Tabla 44 Meta M-03 Aumentar satisfaccion post-atencion .........cccccceeeecieeeccciiee e, 67
Tabla 45 Meta M-04 Asegurar atencion 24/7 automatizada ........ccceeeeeeeeereeecreeeciee e, 68
Tabla 46 Meta M-05 capacitar al personal en IA Y CRM........cccooviiieiiiiecciee e 68
Tabla 47 Meta M-06 Fomentar uso de chatbots .........coceeviriiiiieniineineeeee e 69
Tabla 48 Meta M-07 Reducir reclamos €Scalados .......cocueevueerieeieeneeneenienieee e 69
Tabla 49 INVErsioN POr META ......uiii it e e ee e e e sbee e e e eabe e e s enraeeeenreeas 70
Tabla 50 Monitoreo y @ValUacCion ..........cccuiiiiciie e e et e e 72
B Lo] R A O oY g Yo - = o o - TSP 73
Tabla 52 Descripcion de perfil de validadores.........cceeeveiiiiiicciie e, 73
Tabla 53 Criterio de eValUaCion ..........coceeviiiiiiiiienieneee ettt 73
Tabla 54 Instrumento de Validacion ...........cooeeiienienieiceeeeeee e 73
Tabla 55 Resultado de [a validacion.........cc.eovieiienienieneeeeeee e 73
Tabla 56. Matriz de articulacion ...........coovieiiiiieniee e 79



indice de figuras

Figura 1 Diagrama de causa Y €fECL0 ...iiiiiciiiiicciiie et 7
Figura 2 Modelo de atencidn al cliente-sector pUblico. ........cceeecieeeiiciiee e, 11

Figura 3 Puntos clave que deben considerar las instituciones publicas para centrar y mejorar la

AtENCION Al CHENTE. ...ttt bbbt et e st e b e saeenas 12
Figura 4 Aplicacidon de la 1A en la atencidon al cliente.........cccveeieciieee e, 13
=Vl R =T o e [l a1 T o T - ISR 14
Figura 6 Eficiencia atencidn al cliente GAD PUEMDO .......ccccuviiiiiiiiieecieee e 28
Figura 7 Capacitacion en atencidn al Cliente ......cc.eeeiviiieiicciee e 29
Figura 8 Conocimiento de qUE €S [a A.....co ittt ee e e 30
Figura 9 Mejoramiento de la atencidon al ciudadano .........cccveeiviiiiiiicciies e, 31
Figura 10 Capacitacion en herramientas tecnolOZICas ......cccvveeiviiiieeiiiiiee e e 32
Figura 11 Observacidn de quejas de [0S ciudadanos ..........ccveeieiiiiiieiiieee s 33
Figura 12 Mejoramiento de los procesos en base a datos recolectados........ccccoevveeerciveeennnen. 34
Figura 13 Priorizacidn de solicitudes de acuerdo a sistema automatizado..........cccceeeevveeennnenn. 35
Figura 14 Aumento de confianza ciudadana en relacidn a la mejora de la atencion................. 36
Figura 15 Aprovechamiento del potencial de la tecnologia disponible..........ccccccovveeeeciieeennneen. 37
Figura 16 Atendido recientemente €n €l GAD ........cooocuiiieeciiee e e et 38
Figura 17 Satisfaccion en 1@ ateNCiON........cccuvii et 39
Figura 18 Optimizacion de ti@MPO......c.ueiieeciiie ettt e e tree e e e arae e e e arae e e e enre e e e enreeas 40
Figura 19 INfOrmMacion Clara ......cccueee ettt e e et e e e e atae e e e arae e e e ate e e e ennneeas 41
Figura 20 Acudié mas de una vez al GAD para resolver su solicitud .......cccccoveeeeviiiereniieee e, 42
Figura 21 Mejora en el proceso de atenCiON ..........eeeviieiiiiiiie e 43
Figura 22 Uso de tecnologia moderna para la mejora del servicio ........cccoeevveeevcieeecciveeeeennen, 44
Figura 23 Inteligencia Artificial ........ooocuiiiiiie e s 45
Figura 24 Interaccidn con un sistema automatizado......ccccccuveeeeiiiiieecciiiee e e 46
Figura 25 Mejora en la transparencia y eficiencia de la atencidn .........cccceevvveieiceeeccciee e, 47
Figura 26 Manejo correcto de 1as SOlCITUAES .......uvieiiiiiiiiiiee e 47
Figura 27 Dificultades para encontrar informacion ...........cccoueereeiiiee e e e 48
Figura 28 Uso de canales digitales del GAD ..........eieeii ittt e e e e evree e 49
Figura 29 Personal del GAD capacitado en herramientas tecnoldgicas .........cccceccveeeecveeecennneen. 50
Figura 30 Implementacidn de inteligencia artificial............ccooeieiiiiiiciiee e, 51
Figura 31 EStructura SENEral......oo it e e et e e e e e e e rnreeeeeeas 54
Figura 32 Diagrama de IShIKQWa .........oueiiiiii i 55



INFORMACION GENERAL

Contextualizacion del tema

En la actualidad, los recursos tecnoldgicos, humanos y a su vez los infraestructurales, son de gran
importancia a la hora de cumplir con los objetivos institucionales publicos como privados, estos
objetivos obedecen a impulsar el crecimiento y fortalecimiento de la cultura organizacional que
permite orientar la calidad del servicio a la hora de impulsar la mejora del clima laboral y sobre todo

la satisfaccion del cliente al hablar de una eficiente practica interna en la institucion.

En este contexto, acorde con Herrera (2023), la gestion de la calidad se presenta como un
componente fundamental, el cual implica cémo la organizacién es capaz de satisfacer las diversas
necesidades de los clienes/usuarios mediante soluciones efectivas y un trato que favorezca tanto la
fidelizacion como el posicionamiento de la institucidn. En tal sentido, este concepto no solamente se
limita a garantizar que los procesos sean eficientes y orientados al usuario, también demanda que los
colaboradores y clientes se acoplen a tendencias tecnolégicas que fomenten la productividad para

mejorar la experiencia de la ciudadania.

A nivel nacional, la transformacién digital es algo necesario ya que actualmente se vive en un
mundo, donde el uso de las TICs es de suma importancia para el funcionamiento organizacional y a
esto no debe ser ajeno las empresas publicas nacionales. En el Ecuador, existen iniciativas para
mejorar los servicios publicos, desde el 2022 a través de una agenda dirigida por el ARCOTEL, la cual
busca la modernizacién, mejora y transparencia de los procesos (Ministerio de Telecomunicaciones ,
2022). Todo esto se da, porque las entidades publicas enfrentan desafios en sus procesos, en especial
en la atencidn al cliente. Acorde con Castillo & Orozco (2022), los ecuatorianos perciben que el servicio
dado por las instituciones publicas es de 5.6 sobre 10, marcando de esta manera la peor nota desde
junio 2017, lo que denota, que en muchas instituciones gubernamentales presentan deficiencias y
desafios acerca de la modernizacién de sus procesos, debido a que, actualmente se tiene
insatisfaccion, demoras y falta de transparencia en los procesos, debido a la limitada modernizacion
en el sistema de atencion y la poca implementacién de tecnologias, lo que impacta de forma negativa

la calidad de los servicios ofrecidos a los ciudadanos.

En el contexto de las entidades gubernamentales, especificamente en los gobiernos auténomos
descentralizados (GADs) del Ecuador, la atencidn al cliente es de suma importancia para garantizar el
cumplimiento de los servicios y la comunicacidn efectiva con los ciudadanos quienes necesitan un
acceso eficiente a los diversos servicios administrativos. El Codigo Organico de Organizacién

Territorial, Autondmia y Descentralizacion COOTAD, en el Art. 31 literal f, sefiala que los GAD



regionales deben prestar los servicios publicos, construir la obra publica regional, fomentar las
actividades provinciales productivas, asi como las de vialidad, gestién ambiental, riego, desarrollo
agropecuario y otras que le sean expresamente delegadas o descentralizadas, con criterios de calidad,
eficacia y eficiencia, observando los principios de universalidad, accesibilidad, regularidad,
continuidad, solidaridad, interculturalidad, subsidiariedad, participacién y equidad; asi mismo en el
cumplimiento de las funciones de los GAD provinciales como lo estipula en el Art. 41 literal e, los GAD
cantonales segun el Art. 54 literal f y a su vez los GAD parroquiales segun el Art. 64 literal f el cual
estipula también que, se debe velar por la calidad de los servicios publicos (Asamblea Nacional del

Ecuador, 2020).

Acorde con Isora & Orozco (2020), en los GADs nacionales no le dan la importancia que merece la
calidad como valor institucional, lo cual limita su aplicacidn en la gestion publica, pese que estas
entidades cuentan con una estructura organizacional para garantizar servicios agiles y accesibles,
existe burocracia, lo cual impide la fluidez en los diversos procesos, esto impacta en el servicio al
cliente negativamente. Adicionalmente, no existen mecanismos adecuados para el analisis de las
necesidades del cliente interno y externo ademads de la falta de herramientas que permiten la correcta
evaluacidon del impacto que tienen los procesos en el servicios al cliente y su desempefio
organizacional. Es decir, que al no existir herramientas que ayuden a la administracién y a las demas
partes de la administracidn, no permite la gestiéon adecuada de los requerimientos ciudadanos. Porque
existe fallos de digitalizacidon y ausencia de sistemas inteligentes para la gestiéon de consultas y
reclamos que afecta la percepciéon del ciudadano con el servicio que brinda las entidades

gubernamentales.

Dentro del nivel micro, se encuentra el GAD Parroquial de Puembo, ubicado al nororiente del
Distrito Metropolitano de Quito, el mismo que, ademds de las competencias estipuladas en el
COOTAD, mantiene diferentes servicios como la recaudacion y toma de lecturas del agua potable, la

administracién del cementerio, el trabajo con los grupos de atencion prioritaria, etc.

A pesar de la coordinacion constante y el trabajo cercano con la ciudadania, su proceso de atencion
al usuario presenta diferentes desafios como los tiempos de espera para recibir respuestas a
consultas, requerimientos de informacidn repetitivos, reclamos, carencia de personalizacién en las

soluciones ofrecidas y la burocracia a la hora de solicitar alguna obra.

En este contexto, la incorporacién de un Plan de Mejora basado de tecnologias emergentes como
la Inteligencia Artificial (IA), se presenta como una herramienta estratégica que contribuye en el mejor

manejo de tramites y requerimientos ciudadanos, asi mismo la implementacién de asistentes virtuales



y Chatbots fortalecerdn la optimizacion de recursos, mejorando la experiencia del usuario en pro de

fortalecer la transparencia institucional, bajo el marco normativo del gobierno auténomo de Puembo.

Problema de investigacion

Para la determinacién del problema de investigacion se utilizé el diagrama de espina de pescado,
el cual permitid identificar las causas y efectos que originaron las deficiencias en el proceso de
atencion al cliente en el GAD de Puembo. Esta herramienta fue de gran utilidad porque contribuyé a
visualizar estructuradamente los factores que estdn directamente relacionados con el problema, al
establecerse una relacidon directa entre las diversas causas y efectos. Lo que facilitd un analisis integral
de la situacién actual del GAD de Puembo y evidencio la necesidad de establecer estrategias de mejora

para la satisfaccién ciudadana.

Figura 1

Diagrama de causa y efecto

CAUSAS

RETRASOS EN LA
DIGITALIZACION Y
EN EL
FORTALECIMIENTO
DE LA GESTION
PUBLICA.

EFECTOS

Nota: Elaboracidn propia.

En el GAD de Puembo, se puede ver que subsisten problemas que afectan de forma directa tanto
alacalidad como ala rapidez de la atencién al ciudadano. La falta de tecnologias apropiadas y sistemas
qgue ayuden al andlisis de datos obligan a conservar procesos manuales y poco agiles, los cuales
generan demoras, errores y visitas frecuentes de los usuarios para completar los tramites. Sumandose
a ello, falencias en la cultura organizacional, al no existir claramente politicas donde prevalezca la
satisfaccidn ciudadana, al evidenciarse una excesiva burocracia que prolonga de forma innecesaria los

tiempos de respuesta.



Ademas, la insuficiente capacitacidn del personal como también la escasa implementacion de
proyectos innovacién limitan la forma deliberada la aplicacién de herramientas modernas y la mejora
continua del servicio. Dado que existe ausencia de datos consolidados, puesto que esto dificulta
anticipar y responder a las necesidades reales de los usuarios, mientras que la falta de modernizacién
mantiene practicas obsoletas que consumen recursos y tiempo. Frente a esta realidad, surge como
necesidad prioritaria el mejorar el proceso de atencidn al cliente a través de tecnologias innovadoras.
Proponiéndose asi la siguiente pregunta de investigacion: ¢ COmo puede la aplicacion de la Inteligencia
Artificial mejorar el proceso de atencién al cliente en el GAD de Puembo, optimizando la eficiencia y

calidad del servicio?

Objetivo general

Elaborar un plan de mejora, para optimizar la atencién al cliente del Gobierno Auténomo

Descentralizado de Puembo, utilizando la inteligencia artificial.

Objetivos especificos

e Analizar los fundamentos teéricos y metodologias utilizadas en la atencidn al cliente, por
medio de una consulta y revisién de manera sistemdtica de las fuentes cientificas y marcos
normativos pertinentes, para la obtencién de un contexto sélido que sirva de base para el

plan de mejora.

e Identificar las debilidades mas frecuentes que lleva la atencién al cliente en el Gobierno
Autonomo Descentralizado de Puembo, a través de los instrumentos de investigacion
realizados para el reconocimiento de las dreas criticas del proceso que requieren

intervencioén prioritaria.

e Elaborar un plan de mejora del servicio al cliente en el Gobierno Auténomo
Descentralizado de Puembo que integre herramientas de Inteligencia Artificial, como
chatbots y asistentes virtuales.

e Evaluar el plan de mejora mediante la validacion de expertos en la atencidn al cliente para

de esta manera garantizar su viabilidad, pertinencia y efectividad.

Vinculacidn con la sociedad y beneficiarios directos

El presente proyecto busca impulsar la mejora continua en el proceso de atencién al cliente del
Gobierno Parroquial de Puembo, para optimizar la calidad, eficiencia, eficacia y productividad del

servicio brindado a la ciudadania, por medio de herramientas tecnoldgicas. Todo esto enmarcado lo



Objetivo 16 de Desarrollo Sostenible, el cual sostiene “la creacidon de instituciones eficaces,
responsables y transparentes en todos los niveles” (Naciones Unidas, 2023). Ya que promueve la
mejora total de los servicios publicos a través de una transformacién de sus procesos, es por ello que
su aplicacidn es pertinente dado que ayudara a mejorar no solo la atencidn al cliente sino también la

confianza ciudadana, como la transparencia y eficiencia institucional.

Donde los beneficiarios directos serdn los ciudadanos y residentes de Puembo, debido a que son
quienes podran acceder a un servicio mas eficiente acorde a sus necesidades y a su vez los
colaboradores del GAD Parroquial porque recibirdn capacitaciones referentes al uso de la Inteligencia
Artificial especialmente por medio de la utilizacidon de chatbots, para de esta manera fortalecer sus

competencias y mejorar su desempenfio en la institucion.

Los beneficiarios indirectos de esta investigacion serdn otras instituciones publicas, ya que estas
podrian replicar y adaptar el presente proyecto en sus procesos respectivos de atencién al cliente,
ademas que fortalecerian procesos interinstitucionales como coordinacion de proyectos, reportes y
atencién conjunta. También los organismos de control y fiscalizacion estatal, al contar con informacién
transparente, trazable y automatizada, lo que favorece a su labor de seguimiento y control. Ademas
de la academia e investigadores, quienes pueden tomar como referencia la documentacion respectiva
del presente proyecto para futuras investigaciones referente a la gestidon publica y la Inteligencia

Artificial.

Al tener multiples beneficiarios, este proyecto se vincula de forma directa como la sociedad porque
ayudarad a la optimizacion de la calidad, transparencia y eficiencia de la atencidn al cliente del GAD de
Puembo, para de esta manera ofrecer al ciudadano servicios con mayor agilidad, claros y adaptados a
sus necesidades. Ademads, que, impulsard en gran medida a la innovacién de la gestion publica
mediante a la implementacion de herramientas tecnoldgicas, en pro de modernizar la atencidn
ciudadana, como también la confianza ciudadana en las instituciones. Y asi inspirar a que otras
instituciones publicas puedan adaptar estrategias similares en su entorno y mejorar su gestiéon y

atencion.

Para garantizar de manera sostenible este proyecto a largo plazo, se plantea que el GAD incorpore
una revisidn, mantenimiento, actualizacién y perfeccionamiento de las herramientas tecnolégicas,
dentro de su planificacion anual, conjuntamente con un programa de capacitacion del personal. En
pro de asegurar la conservacién de los estandares de calidad del proceso de atencién al cliente, el cual
debe estar acorde con las necesidades de la ciudadania y los avances tecnoldgicos, asegurando no
solo su impacto positivo, sino la durabilidad para de esta manera reforzar la eficiencia, transparencia

y confianza en la gestién publica.



CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1. Contextualizacion general del estado del arte

1.1.1. Atencion al cliente en el sector publico

Acorde con Guzman et al.(2025), la atencidn al cliente en el sector publico estd dado por
mecanismos utilizados por el Estado, los cuales les permite interactuar con los ciudadano, para de esta
manera resolver y garantizar el derecho de los ciudadanos al acceso de los derechos y servicios
brindados por las diversas instituciones publicas. Por lo cual, resulta crucial que el Estado se enfoque
en mejorar la eficiencia administrativa, la satisfaccién ciudadano, como también la confianza en todas

las instituciones.

En estudio realizado por Zavala et al.(2024), se reveld la importancia de tener estructuras
organizaciones que faciliten totalmente la toma de decisiones en pro de reducir la burocracia. Ademas
es transcendental tener un enfoque de calidad total, para de esta manera evitar cuellos de botella,
desperdicios de recursos y de esta manera mejorar la comunicacién interna y externas. También es
crucial la capacitacion de personal en tecnologias adecuadas, como evaluar los procesos establecidos
debido a que se debe buscar garantizar totalmente servicios agiles, oportunos y de calidad. Esto quiere
decir, que la gestion de calidad y el control de procesos son prioritarios para aumentar la satisfaccidon

de los ciudadanos.

Para Gaulé & Jovarauskiené (2022), la gestion de servicio esta directamente relacionado entre el
proveedor y el usuario. En donde se puede ver en la Figura 2, donde el co-disefio esta dado por las
necesidades y expectaivas de los ciudadanos, por otra parte la coproduccidn se da exactamente al
momento de dar el servicio, donde el cliente vive su experiencia. Para que en conjunto se pueda
mejorar el valor del producto/servicio lo cual requiere innovacién continua, la capacidad de respuesta
y el uso del recorrido del cliente (customer journey) en pro de conocer y perfeccionar la experiencia
del usuario. En otras palabras, el enfocarse en la creacidn de valor para el usuario toma un papel clave
para mejorar la experiencia del ciudadano, por tanto el co-disefio y la cocreacidn debe estar presente

desde el disefio del producto/servicio hasta su entrega.
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Figura 2

Modelo de atencidn al cliente-sector publico.
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Nota: Modelo tomado de (Gaulé & Jovarauskiené, 2022).

Como se puede ver la mejora en la atencién al cliente requiere un enfoque que sea de manera
multidimensional, en donde se pretende reducir la burocracia, fortalecer las competencias de los
servidores publicos, como también modernizar y digitalizar los canales de atencidn, para de esta
manera adaptar modelos centrados en la competencia del ciudadano. En la Figura 3 se puede ver los

puntos claves en los cuales las instituciones publicas deben centrar y mejorar la atencion al cliente.
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Figura 3

Puntos clave que deben considerar las instituciones publicas para centrar y mejorar la atencion al cliente.
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reducir tiempos y mejorar la experiencia ciudadana.
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Nota: Tomado de (Borbor et al., 2024)
1.1.2. Inteligencia artificial y atencion al cliente en entidades del sector publico

Actualmente, la incorporacion de la Inteligencia Artificial (IA), en la atencidn al cliente en lo que
respecta a entidades publicas, es considerada como una estrategia innovadora para la optimizacidn
de la eficiencia y calidad del servicio. Acorde con Larsen & Fostand (2024), herramientas como
chatbots brindan continuamente atencidn las 24 horas, reduciendo tiempos de espera y facilitando el
acceso a la informacidn y tramites, lo cual incrementa la satisfaccion ciudadana. Por otra parte, para
Kaun & Manniste (2025), para la resolucién de casos complejos, la automatizacion de respuestas a
consultas frecuentes y la orientacion a tramites ayudan en gran manera a descongestionar los canales
presenciales. Esto implica que el talento humano enfoque sus esfuerzos en tareas que requieren un
criterio especializado, mientras que la utilizacién de la IA permite que la atencidn basica y repetitiva
sea automatizada, para de esta manera gestionar mas agil y focalizadamente las necesidades del

ciudadano.

Como se puede ver, en el contexto gubernamental, la utilizaciéon de chatbots como de asistentes
virtuales son aplicaciones comunes de la IA, dada por su capacidad de estandarizar informacidn y guia

al ciudadano paso a paso es los diversos procesos administrativos. Para Cruz et al.( 2024), la
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estandarizacién de informacion se refiere a la disminucidn de errores, retrazos y mejora en la
trazabilidad de solicitudes. Lo que implica que la IA en lo que respecta a la atencién ciudadana
gubernamental da como resultado que los procesos sean consistentes, eficientes y transparentes,

beneficiando de forma bipartita a la administracién publica y los ciudadanos.

En el estudio de Cortés et al.(2023), resalta que la aplicacién de la IA favorece a la gestién por
procesos, dado que permite un seguimiento mas preciso de los indicadores de desempefio, tiempos

de respuestas y del nivel de satisfaccién. Todo como se puede ver en la Figura 4.

Figura 4
Aplicacion de la IA en la atencion al cliente
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Nota: Tomado de (Cortés et al., 2023)

En otras palabras, el estudio determind que la IA se convierte en una herramienta fundamental
gue ayuda a las organizaciones a obtener eficiencia, calidad y ayuda a la generaciéon de toma de
decisiones de forma informada acorde al proceso dado, reforzando asi el cumplimiento de los

objetivos para poder obtener mejora continua.

1.1.3. Plan de mejora

Acorde con Zayas (2022), se considera a un plan de mejora como un esquema realizado de manera
sistematica, el cual busca una integracién entre las personas, procesos y recursos en pro de alcanzar
la calidad total, por medio de la aplicacién de mejoras sostenidas y graduales en el tiempo. Esto quiere
decir, que el plan de mejora es un instrumento que ayuda a mejorar y optimizar los procesos y el
desempefiio de la organizacidn, ya que este identifica las debilidades de la organizacién, para de esta
manera implementar estrategias de cambios y posteriormente evaluar resultados para garantizar un

avance que sea medible y sostenible bajo los pilares de la calidad, eficiencia y eficacia.

Donde el mismo se fundamenta en dos teorias principales las cuales son la gestion por procesos y

la calidad total, como se ve en la Figura 5.
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Figura 5

Plan de mejora
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interrelacionados, medibles y orientados a la cbtencion de resultados.

* Relacidn con el plan de mejora: Permite identificar procesos criticos y establecer
acciones especificas para optimizarlos, asegurandoc coherencia, eficiencia y
trazabilidad.

Definician: Filosofia de gestion enfocada en satisfacer plenamente las necesidades
del cliente mediante la mejora continua de todos los procesos, involucrando a toda la
organizacion.

Relacion con el plan de mejora; Alinea las acciones del plan hacia la excelencia
arganizacional, integrando a todas las dreas y recursos en la blsgueda de estandares
mas altos de calidad.

Nota: Tomado de (Kelechi, 2023); (Semrau, 2024)

Como se puede ver la gestion de procesos y la calidad total (TQM) estan directamente relacionados
con el plan de mejora, puesto que ambas buscan la efectividad. Y que por una parte la gestion de
procesos permite el identificar, analizar y optimizar las actividades claves organizacionales, para de
esa manera establecer acciones especificas que aseguren coherencia, eficiencia y trazabilidad de los
procesos. Por otra parte la calidad total proporciana al plan de mejora una mejorada filosofia
empresarial que aporta y se centra a la satisfaccidon del cliente por medio de la participacién de
personal, orientando de esa manera al plan hacia la mejora continua de forma permanente. En otras
palabras, ambas teorias hacen que el plan de mejora sea una herramienta estratégica para alcanzar

resultados sostenibles y de alto impacto.
1.1.4. Revision de investigaciones previas sobre el objeto de estudio

A continuacidn, se presenta algunos estudios anteriores que fueron tomados en cuenta para el

desarrollo del presente trabajo:

Titulo: Plan de mejora en la percepcion de atencion al cliente en la cerveceria artesanal SR 55 en

la ciudad de Quito (Sanchez S. , 2023)

e Autor: Sdnchez Orbea Stephany Carolina

e Tipo de documento: Tesis — Maestria en Administracion de empresas.

e Objetivo general de la investigacion: Realizar un plan de mejora de atencidn al servicio al
cliente para la satisfaccion de los usuarios de la Cerveceria Artesanal SR55.

e Metodologia aplicada: Cuantitativa

Principales conclusiones y hallazgos:
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e Implementar capacitaciones periddicas es crucial para mejorar la atencién al cliente en la
Cerveceria. Esto no solo garantiza mejores resultados operativos, sino que también crea
una experiencia placentera para los clientes, fomentando recomendaciones positivas y
posicionando el establecimiento como un destino gastronémico y de ambiente agradable.
e Un Plan de Mejora en la percepcidon del servicio al cliente permitira reestructurar
actividades y procesos subyacentes, asegurando una mayor satisfaccidon y aceptacion
entre los consumidores.
Aporte a la presente investigacién: El trabajo de investigacién subraya la importancia de
implementar un plan de mejora como estrategia fundamental para aumentar la eficiencia
operativa y mejorar la satisfaccién del cliente.
Titulo: Plan para mejorar la percepcion de atencion al cliente CNEL EP de la unidad de negocio
Sucumbios de la agencia Lago Agrio. (Mendoza, 2022)
e Autor: Mendoza Conde Jessica Valeria
e Tipo de documento: Tesis — Maestria en Administracion de empresas.
e Objetivo general de la investigacién: Realizar un plan de mejoras de atencion al
servicio al cliente para la satisfacciéon de los usuarios de CNEL EP UN SUCUMBIOS
Agencia Lago Agrio.
e Metodologia aplicada: Cuantitativa y Cualitativa
Principales conclusiones y hallazgos:

e Se haidentificado una baja calidad en el servicio al cliente, con factores determinantes
gue impactan en la satisfaccion del usuario. Debido a la naturaleza del servicio como
una necesidad primaria y la falta de competencia directa en el mismo sector de
negocio, los clientes estdn atentos al progreso de las mejoras implementadas.

e La presencia de reclamos se atribuye a la falta de interés por parte de los empleados
en resolver de manera inmediata las quejas y en demostrar preocupacién por las

necesidades especificas de los clientes.

Aporte a la presente investigacion: El trabajo de investigacidon subraya la importancia de
implementar un plan de mejora como estrategia fundamental para aumentar la eficiencia

operativa y mejorar la satisfaccion del cliente.

Titulo: Estrategias para mejorar el servicio de atencion al cliente, en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Parroquial Rural de General Proafio, Canton Morona, provincia de Morona Santiago.

(Carchi, 2020)

e Autor: Mendoza Conde Jessica Valeria.
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e Tipo de documento: Tesis — Licenciatura en Administracion de empresas.

e Objetivo general de la investigacién: Disefiar Estrategias para mejorar el servicio de
atencidn al cliente, en el Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Rural de General
Proafo.

e Metodologia aplicada: Descriptiva

Principales conclusiones y hallazgos:

e Lainvestigacidon sefialada da a conocer la importancia de la eficiencia en la atencién y
respuesta a los requerimientos de la poblacién en un GAD Parroquial, adicional nos
dice que el rendimiento afecta directamente a la satisfacciéon del cliente, donde es
crucial que exista interés por parte de los colaboradores a la hora de buscar una mejora
continua.

Aporte a la presente investigacién: Debido a que el presente trabajo de investigacion es

semejante al que se estd desarrollando, existe mayor entendimiento al momento de

estructurar un plan de mejora direccionado o enfocado a un GAD Parroquial.

Titulo: Inteligencia artificial (IA) y experiencia del cliente desde el afio 2016 (Acosta, 2024).

Autor: Acosta Karla & Castillo Alejandro.

e Tipo de documento: Articulo Cientifico

e Objetivo general de la investigacidn: Identificar las rutas potenciales para una
implementacidn ética y efectiva de la IA en el futuro.

e Metodologia aplicada: Cualitativo

Principales conclusiones y hallazgos:

e Debido a la rapidez de la transformacion digital, la inteligencia artificial se ha
destacado en la automatizacion de los procesos de la gestion de clientes; sin embargo,
las empresas deben evidenciar la conservacién, proteccion de datos y un uso ético de
la IA, teniendo presente que esta herramienta no puede reemplazar el contacto
humano entre una empresa y sus clientes.

e La inteligencia artificial es una herramienta efectiva para las empresas que buscan
reducir costos y aumentar ventas mediante la automatizacion de procesos y la mejora
de la calidad de los servicios y productos. La IA ofrece ventajas sobre el error humano
en la toma de decisiones basadas en datos, lo que la convierte en una herramienta

fiable para la toma de decisiones empresariales.

A partir del andlisis de los antecedentes investigativos revisados, se puede afirmar que los estudios

revisados son claramente importantes, debido a que aportan elementos clave que ayudaron a
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sustentar y enriquecer el desarrollo de la presente investigacidn. En este sentido, se pudo evidenciar
que la capacién del personal, una estructuraciéon adecuada de planes de mejora y la incorporacién de
herramientas tecnoldgicas, como la inteligencia artificial, son estrategias efectivas para optimizar de
mejor manera la atencién al cliente. Asimismo, se permitié comprender los principales retos que
tuvieron que afrontar las instituciones u organizaciones analizadas respecto a la calidad del servicio,
la falta de empatia, demoras en los procesos y la ausencia de mecanismos para conocer las
necesidades del usuario. Y como el papel de la innovacién tecnoldgica ayuddé de manera
transcendental a fortalecer sus operaciones y la percepcién ciudadana.

En concordancia con lo anterior, se pudo evidenciar que todos los estudios antes vistos abordaron
problematicas similares a la que tiene actualmente el GAD de Puembo. En donde se refuerza la
necesidad de mejorar y modernizar los procesos administrativos mediante el uso de Inteligencia
artificial, para de esta manera poder ofrecer un servicio con mayor agilidad y eficiencia donde el
ciudadano sea el mayor beneficiario. Ademas, los casos que fueron analizados demostraron que, si
existe una gestion publica mas enfocada al usuario y apoyada de la tecnologia, permite el incremento
de la satisfaccion ciudadana y la optimizacién de recursos institucionales, donde se puede ver que
existe una coincidencia de objetivos, enfoques y soluciones que validan tanto la pertinencia como la

aplicabilidad del proyecto en el GAD de Puembo.

1.2. Proceso investigativo metodoldgico

1.2.1. Enfoque de investigacion

El enfoque predominante para este trabajo de investigacién fue de indole mixto. El enfoque de
indole mixto se basa principalmente en la obtencién de datos numéricos y cualitativos en pro de
describir, explicar o predecir determinados fendmenos de estudio de una manera mas pormenorizada
(Jiménez, 2020). Para este trabajo fue pertinente este enfoque porque se necesité recopilar datos de
forma estructurada sobre el tema de investigacidn, para lo cual se utilizd encuestas y entrevistas.
Donde el proyecto se enfocd en obtener opiniones de los principales actores del proceso de atencion
al cliente, como también mediciones que fueran verificables. Ademas de que las acciones de mejora
estuvieron sujetas a una base numérica obtenida del analisis previsto en las encuestas planteadas,

como también de las entrevistas dadas.
1.2.2. Tipo de investigacion

El presente proyecto de investigacion fue de campo ya que se aplico la recopilacion de informacion,
la cual se la realiza directamente en el lugar donde ocurre el fendmeno de estudio (Rios et al., 2023),
es decir en el GAD de Puembo. Puesto que se pudo diagnostricar la situacién actual respecto al proceso

de atencidn al cliente en el Gobierno Autdnomo Descentralizado de Puembo. Donde se identificd los

17



problemas especificos en lo que respecta a tiempos de respuesta, canales de atencién y satisfaccion
ciudadana y sirvid de base para recopilar datos sustanciales de los diversos tipos de clientes que tiene

el GAD de Puembo, para de esta manera sustentar de mejor manera el plan de mejora.

Sumado a esto, la investigacién planteada fue de tipo descriptiva. La investigacion descriptiva es
aquella que observa, analiza y describe un determinado fendmeno de estudio que ocurre en un
momento dado, sin manipular variable alguna, puesto que registra el comportamiento de las mismas,
para de esta manera identificar sus caracteristicas (Stewart, 2020). Para este caso, su pertenencia
radico en la descripcidn actual del servicio ciudadano en términos de satisfaccidn del usuario, canales
utilizados, tiempo de atencién ciudadana, como también en la indentificacién de problemas respecto

a la calidad del servicio recibido por parte del GAD, en pro de establecer futuras mejoras.

1.2.3. Poblacion y muestra

Una parte muy importante del presente estudio fue la poblacién y muestra. La poblacién, se refiere
al conjunto de personas que tienen similares caracteristicas de los cuales se obtendran informacion
para este estudio, mientras que la muestra que es un grupo extraido de la poblacidn de estudio del
cual se va a obtener conclusiones aplicables al total de la poblacidon (Chero, 2024). Para ello se
considerd como poblacién a los miembros de la junta parroquial de Puembo, compuesta por el
presidente y cuatro vocales principales, establecidos por el Cédigo Organico de Organizacion
Territorial o conocido como COOTAD (Asamblea Nacional del Ecuador, 2020), a quienes se aplicé una
entrevista. Por otra parte, también se considerd a 10 colaboradores del servicio al cliente del GAD
como parte de la poblacidon, ya que estos interactian directamente con el cliente, denominandolos

como proveedores del servicio a quienes se les aplicd una encuesta.

Mientras que los clientes del servicio fueron considerados los residentes de Puembo que ascienden
a un total de 17.780 habitantes (INEC, 2022), de donde se obtuvo una muestra, aplicando un muestreo
de tipo probabilistico. Acorde con Otzen & Manterola (2020), este tipo de muestreo es un método de
seleccidon donde todos los elementos de la poblacién tienen la misma problabilidad de ser escogidos,
lo que garantiza que la muestra sea representativa. Respecto a la muestra de los pobladores de
Puembo, esta es un subconjunto representativo de la poblacién (Pacheco, 2024), de donde se calculd

de la siguiente muestra:

e2-(N—-1)+22-p-q

n —

Donde:
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* n =tamafo de la muestra
* N = poblacién total = 17.780 habitantes (INEC, 2022)

® 7 =valor de la distribucidon normal estandar para un nivel de confianza del 95 % = 1,96

* p = probabilidad de ocurrencia del evento = 0,5
» q=1-p=05

* e = margen de error = 0,05 (5 %)

De los cuales se obtuvieron los siguientes valores:

(1,96)%-0,5-0,5 - 17780
(0,05)% - (17780 — 1) + (1,96)2- 0,5 - 0,5

n ~ 376

Como se puede ver, la muestra de ciudadanos de Puembo asciende a un total de 376, con un nivel

de confianza del 95 % y un margen de error del 5 %, este tipo de nivel de confianza y margen de error

fue escogido porque es el estdndar mas usado en las investigaciones aplicadas porque de esta manera

se equilibra con precisién la informacion dado que el tamafio de la muestra es razonable, el cual fue

utilizado para la aplicacién de la encuesta. En la Tabla 1 se puede ver en resumen la poblacion y

muestra para esta investigacion.

Tabla 1

Poblacion y muestra para el proyecto

Grupo Tipo de participacion  Tamario de la Técnica
poblacién aplicada
Presidente y vocales del Directivos 5 personas Entrevista
GAD dirigida
Colaboradores del area de Personal operativo 10 personas Encuesta
atencion al cliente (proveedores) estructurada
Residentes de Puembo Ciudadanos (clientes 17.780 Encuesta
del servicio) personas estructurada

Nota: Elaboracion propia

Tamaio de la
muestra
5 (total de la
poblacién)
10 (total de la
poblacién)

376 personas

Adicionalmente se establecieron criterios tanto de inclusién como exclusidn para tomarse en

cuenta al momento de implementar el cuestionario pertinente para la presente investigaciéon, como

se puede ver en la Tabla 2.
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Tabla 2
Criterios de inclusion y exclusion de poblacion

Grupo Criterios de inclusion Criterios de exclusién
Directivos del GAD - Ser parte activa de la Junta Parroquial - Personas que hayan
(presidente, vicepresidenta o vocal principal) - dejado el cargo
Tener funciones vigentes al momento del estudio - Funcionarios suplentes o
sin funciones definidas
Colaboradores del - Trabajar en el area de atencién ciudadana del - Personal administrativo
GAD (Atencidn al cliente) GAD que no interactua con los
- Tener al menos 3 meses de experiencia en el usuarios
cargo - Colaboradores en
periodo de prueba
Residentes de Puembo - Ser mayor de 18 afios. - Menores de edad
- Residir en la parroquia al momento de la - Personas no residentes
recoleccion de datos - Ciudadanos con
limitaciones para

responder la encuesta

Nota: Elaboracidn propia

1.2.4. Técnicas e instrumentos de investigacion

Para la presente investigacidon, las técnicas utilizadas fue la encuesta y la entrevista, cuyos
instrumentos respectivos son el cuestionario y la guia de entrevista. Acorde con Sanchez, et al. (2021),
el cuestionario y la guia de entrevista son instrumentos utilizados para la recoleccién de informacién.
Donde el primero se utiliza para obtener informacién numérica o cuantitativa y el segundo para
obtener percepciones del fendmeno de estudio acorde con las opiniones dadas de los participantes.
En la Tabla 3, se puede denotar con mayor detalle las caracteristicas de las técnicas e instrumentos de

investigacion utilizados.
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Tabla 3

Explicacion de técnicas e instrumentos de investigacion para este proyecto

Grupo

poblacional

Presidente y

vocales del GAD

Colaboradores de
atencion al

cliente

Residentes de

Puembo

Técnica
de
recoleccion

Entrevista

Encuesta

Encuesta

Caracteristica de la

técnica

Permite profundizar en
opiniones y

experiencias.

Permite recopilar datos
de manera rapiday

estandarizada.

Facilita el acceso a una
muestra amplia y

representativa

Nota: Definiciones tomadas de (Sanchez et al., 2021)

1.3. Analisis de resultados

Instrumento

aplicado

Guia de

entrevista

Cuestionario

estructurado

Cuestionario

estructurado

Caracteristicas del

instrumento

-Preguntas abierta

- Orden flexible

- Orientada a obtener
informacion cualitativa.
- Preguntas cerradas

- Escala dicotémica
-Recolecta percepciones
y sugerencias respecto
al proceso.

- Preguntas cerradas
-Escala dicotomica.
-Evalta experiencia,

tiempos y satisfaccion.

Los datos fueron obtenidos a través de formularios de Google, los cuales sirvieron como fuente

para su tabulacidn y posterior andlisis gracias al apoyo de programas como Microsoft Excel 2021.

Donde se permitio verificar los diversos puntos de vista de los directivos, proveedores y clientes del

GAD de Puembo, todo esto gracias a las preguntas realizadas y enfocadas a ambas partes. Lo cual

permitié dar una vision mas clara y pormenorizada del proceso de atencién al cliente, lo cual fue un

pilar importante para poder establecer un plan de mejora para optimizar y mejorar la calidad del

servicio brindado por parte del GAD de Puembo, como se propone en el presente proyecto.
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1.3.1. Analisis de resultados de la entrevista

Tabla 4

Entrevistados

Pregunta

é¢Como evalia usted el
proceso actual de atencion
al cliente en el GAD de
Puembo? (Fortalezas,

debilidades, eficiencia)

Entrevistado 1

El proceso actual si es eficiente,
pero como institucion publica se
cumple normativas que no rige para
dar respuesta a las diferentes
personas que asisten a las oficinas y
debemos guiarnos en la normativa

publica y cumplirla de esa manera.

Entrevistado 2

Lo consideraria en un
estado bueno porque falta
mayor coordinacién entre el
proceso de direccion vy

ejecucion.
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Entrevistado 3

Primero se aclara que el
servicio al cliente es la
satisfaccion  total  del
cliente externo, no me
refiero Unicamente a la
recepcion de documentos
que se tiene como idea
preconcebida, de que se
le atienda bien a la
persona que viene a dejar
un documento. Sino que
se llegue a la satisfaccion
de lo que se pide en el
documento.

Como fortaleza el trato
humano vy la eficiencia.
Como debilidades es el
presupuesto escaso que
impide la consecucién de

los objetivos a su

totalidad. Asi como la falta

Entrevistado 4
Como fortalezas
tenemos el personal
indispensable para la
atencion al cliente y
como debilidades el que
no hemos recibido
capacitacion, ni se han
desarrollado reuniones
como para percibir las
necesidades del publico.
Tomando en cuenta que
desde el inicio se debe
poner de acuerdo desde
el momento de recibir al
cliente, todos decimos
lo mismo y se procura
poner el nombre de la
institucion en la

memoria de la persona

que viene.

Entrevistado 5
Actualmente, la atencion al
cliente en el GAD de Puembo se
caracteriza por la cercania con
la comunidady la disposicion de
los funcionarios para resolver
inquietudes. Entre las fortalezas
destaco el trato humano, la
transparencia y la apertura al
didlogo. Sin embargo, entre las
debilidades se encuentra la falta
de personal suficiente en
horarios de alta demanda, asi
como la ausencia de
herramientas tecnoldgicas que
permitan dar respuestas rapidas

y un seguimiento mas eficiente

a los tramites.



éCudles han sido los
principales reclamos o
sugerencias de los

ciudadanos en relacion con
la atencién que brinda el

GAD?

Muchas veces los ciudadanos

solicitan informacion no tan

generalizada, pero depende del
servicio que se da, se tiene siete
competencias, se puede brindar
informacién  especifica de los
proyectos. Sin embargo, de las
demas politicas se debe brindar la
informacion

eficiente, pero

Poca informacién sobre las

competencias que tiene el

GAD al resolver las
diferentes solicitudes
ciudadanas.
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de personas capacitadas
por la falta de
cumplimiento en los
requisitos para ocupar los
puestos de eleccidon
popular particularmente.
En cuanto a la eficiencia,
las personan ven de mala
manera el no poder dar
cumplimiento a las
solicitudes de las
personas que no estan
dentro de las
competencias como
gobierno y tampoco se
tiene los recursos

necesarios.

La solicitud de trabajo en
equipo, ya que en los
ultimos  tiempos  ha
disminuido la
comunicacion interna,
entre el presidente y los
vocales, lo que ha dado
lugar a que la informacién

solicitada por los

La falta de
institucionalidad en el
saludo y la atenciéon que
se dé al cliente. Es decir,
sobre la falta de
coordinacion en el
mismo discurso hacia el

ciudadano a la hora de

atenderle.

Los reclamos mas frecuentes se
relacionan con la lentitud en la
resolucién de tramites, la
necesidad de acudir de manera
presencial para procesos que
podrian digitalizarse y la falta de
un canal en linea para consultas

rapidas. La ciudadania también

sugiere contar con un sistema



éSe han implementado
anteriormente acciones de
mejora en el servicio al
cliente? ¢Cuales fueron los

resultados?

éQué  tan prioritario
considera usted que es
optimizar la atencion al
ciudadano dentro de la

gestidn institucional?

generalizando que se puede
direccionar a la solicitud de apoyo o
gestidn en la que se tiene mayorees
reclamos

Se ha realizado la autocritica y el
trabajo en equipo para que tengan
de manera ordenada la atencion al
cliente.

Las mejoras siempre van existiendo
estd mejor

porque el personal

capacitado y tiene mejor
conocimiento e informacién de los

procesos.

La atencién al ciudadano es muy
primordial, no solamente teniendo
un contacto eficiente, eficaz sino el
poder darles una solucién y una

verdadera gestion.

No se han implementado
acciones de mejora, pero si
seria importante a la hora
de hablar de mejora

continua.

Es muy prioritario porque al
ser una entidad publica, la
atencidon que se le dé al
ciudadano refleja la calidad
de servicio que presta el

gobierno parroquial.
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ciudadanos se

desconozca.

Se esta trabajando de
manera  correcta  en
atencién al cliente en el
aspecto superficial, como
recepcion de
documentos, atencidon de
peticiones. Pero no se ha
generado acciones de
mejora ya que el buen
trato ha venido de
manera espontanea, y
que no ha existido
capacitaciones.

Es totalmente necesario y
prioritarios que la
atencién al cliente sea de
la mejor manera posible.
Sin embargo, no solo es el
hecho de recibir un
documento sino de que,
se satisfaga las

necesidades a fondo, lo

No se ha recibido
ninguna disposicion de
cémo se debe vender el
producto (servicio) al

ciudadano.

El ciudadano es la parte

importante, la parte
principal de nuestro
trabajo en la
comunidad, por o
tanto, se deberia
manejar un discurso

100% igual y atenderlo
de manera eficaz vy

eficiente con el fin de

de informacidn mas claro vy

accesible.

Si, se han realizado
capacitaciones al personal en
temas de atencion al usuario y
se habilité una ventanilla Unica
para ciertos tramites. Los
resultados fueron positivos en
cuanto a organizacion interna,
pero aun no han sido suficientes
demanda

para cubrir la

creciente de la poblacion.

Es absolutamente prioritario. La
atencion a la ciudadania es la
puerta de entrada de la

gestion publica y define la

confianza de la comunidad
hacia sus autoridades. Una
atencion  agil y eficiente

fortalece la participacion



éConoce o ha considerado
el uso de tecnologias como
la Inteligencia Artificial en
los procesos internos del

GAD?

éQué
desventajas considera que
tendria implementar un
sistema inteligente para
mejorar la atencion

ciudadana?

ventajas y

La IA ahora la tenemos muy cerca,
por lo que se va implementando en
las diferentes tecnologias que se
institucion.  Sin

maneja como

embargo, pienso que todos
deberiamos capacitarnos para darle

un buen uso.

Las ventajas van a ser mayor como
la rapidez de respuesta, la
implementacion de un QR que

direccione a los contactos de

informacién y como desventajas e

desapego con el cliente y Ia

separacion del personal con e

usuario, dejando para mi sin e

Si conozco la Inteligencia
artificial y si consideraria la
aplicacion de la misma en

los procesos internos del

GAD.

Como  ventajas  serias
mejorar el tiempo de
respuesta a los

requerimientos de  los
ciudadanos y la
optimizacion de recursos
humanos. Como desventaja

seria el desconocimiento
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que solicitan en el
documento.

Sin embargo, se considera
quelaformaquesedaala
persona es importante a
ciertas

pesar que por

razones no se pueda
cumplir con la solicitud.

No conozco que exista
como politica del GAD y
considerd que si se hace
un uso limitado de las TI,
de la IA, ya que si utilizo,

no a fondo, pero si lo

utilizo.

El uso de la IA no
mejoraria  mucho la
atencion al cliente, ni la
percepcion ya que, lo
mandatorio es el recurso

econdmico.

que se sienta bien y
tenga confianza.
Tomando en cuenta los
recursos que se
manejan de los mismos
ciudadanos estan bien

utilizados.

La Inteligencia Artificial
esta manejada en todo

lado, en todo recurso y

seria importante
manejarlo en el
gobierno de la
parroquia.

Mads que desventajas, le
veo ventajas, porque el
hecho de que todos los
dias se

trabaja con

personas, el buen
manejo del servicio es
muy importante, por lo

que estoy de acuerdo en

ciudadana y la credibilidad

institucional.

Si, conozco de estas tecnologias

y considero que su
implementacion es factible y
necesaria. La Inteligencia

Artificial podria apoyar en la
gestion de consultas frecuentes,
el registro de tramites y la
atencion inmediata a
necesidades basicas de

informacion.

Ventajas: agilidad en los
procesos, disponibilidad 24/7
para consultas, reduccion de
tiempos de espera, y mayor
transparencia en el seguimiento
de tramites.
Desventajas: la

posible

resistencia inicial por parte de



¢El GAD cuenta con la
infraestructura tecnoldégica
y el personal capacitado
para adoptar este tipo de

herramientas?

¢éEstaria dispuesto a
impulsar la formacion del
personal y la adquisiciéon
de tecnologia para mejorar

la atencion al ciudadano?

éComo cree que
reaccionaria la ciudadania

ante la implementacion de

cumplimiento de una comunicacion

mas eficiente.

No cuenta, por lo que se esperaria
capacitar a los colaboradores en
conjunto y de esta manera después
poder adoptar las herramientas. En
cuanto a la infraestructura no

contamos con la misma ya que se

tiene limitantes de recursos.

Si estaria dispuesto al hablar de una
vialidad, ya que es muy importante

la tecnologia y las redes.

Son varias las personas que ya nos
acostumbramos a trabajar en el

aspecto del sistema automatizado,

del ciudadano en el manejo

de la Inteligencia Artificial.

El GAD no cuenta con la
infraestructura tecnoldgica
y en cuanto al personal no

estaria al 100% capacitado.

Si, estaria dispuesta apoyar
la adquisiciéon de los medios
necesarios para la
implementacion, asi como
las capacitaciones

necesarias.

Seria bien acogido porque
tendrian las respuestas de

manera inmediata y directa,
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Se tiene minimamente las

dos cosas, no existe

mucho personal
especializado en el tema,
pero tampoco se tiene

mucha tecnologia.

Si estaria dispuesto si
fuese una politica de la

Junta Parroquial.

Mientras no se solucionen
los grandes problemas

que solicitan como el

utiliza un sistema

inteligente.

El espacio si lo tenemos,
sin embargo, el interés
personal nos cumpliria
con el aspecto del

personal capacitado.

En la parroquia lo
mirarian un poco frio
todavia, pero en el tema
de capacitacion al
personal es muy
importante. Por lo que,

si lo impulsaria.

Personalmente lo
miraria un poco frio,

pero la necesidad que se

los ciudadanos que no estan
familiarizados con la tecnologia
y la necesidad de invertir en
infraestructura y capacitacion.
En este momento, la
infraestructura es limitada.
Contamos con equipos basicos y
conectividad, pero seria
necesario fortalecer la red

tecnoldgica y capacitar al

personal para manejar estas
herramientas de forma
adecuada.

Si, sin duda. Creo que la

capacitaciéon es fundamental
para que el personal se sienta
seguro en el uso de nuevas
herramientas, y la inversién en
tecnologia debe ser vista como

un paso hacia la modernizacion

del GAD.
Habria una reaccién mixta.
Algunos ciudadanos,

especialmente los jévenes, lo



garantizar

servicio al

un sistema automatizado

de atencion?

éQué acciones propondria

usted como autoridad para

una mejora

continua en la calidad del

cliente en el

GAD?

Nota: Elaboracion propia

por lo que si estarian a favor. Sin
embargo, también existiria una
cierta cantidad de desacuerdo, ya
que las personas esperan el
acercamiento de las autoridades al

requerir alguna solicitud.

Capacitaciones anuales para tener
los mismos lineamientos en la
informacion y la atencién al cliente.
Ademds, el impulsar una buena
comunicacion para poder alcanzar
con los

un servicio eficiente

ciudadanos.

ademas, se evitaria que la
informacion llegue a
terceras personas y no se
cumpla con el objeto del

tramite.

Solicitar que se realice un
analisis de las capacidades
tecnoldgicas y humanas del
GAD para solicitar la
implementacién necesaria,
tanto

tecnolégica como

humana.
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alcantarillado que no es
competencia del GAD, a la
ciudadania el hecho de
implementacion de
alguna metodologia de IA,

creo que no les importaria

mayor mente.

Estimo que seria muy
bueno una capacitacién
para que las personas
sean atendidas en Ia
atencion superficial de
buena manera, ya la hay,
pero nunca esta demas
una capacitacion para la
busca de la mejora

continua.

crea fuera de horarios
es muy relevante, por lo
que si seria bien visto
como, por ejemplo, al

tomar una cita.

Falta la facilidad para
tomar una cita, por lo
que propondria en que
la 1A que se
implemente, este
configurada para poder
tomar una cita, ya que
seria  beneficioso al
ahorrar recursos al no

acercarnos al GAD.

recibirian  con  entusiasmo.
Otros, principalmente adultos
mostrar

mayores, podrian

resistencia al inicio.  Sin
embargo, con acompanamiento
y campanias de socializacion, la
comunidad terminaria
valorando la innovacion.

Implementar un sistema
digital de tramites y consultas.
Capacitar de manera continua al
personal en atencion ciudadana
y uso de tecnologia. Realizar
encuestas periddicas de
satisfaccion para escuchar a la
comunidad. Establecer un canal
virtual

de atencién con

Inteligencia  Artificial  para
consultas frecuentes. Promover
la inclusion digital mediante
talleres comunitarios para que
todos los ciudadanos puedan

acceder al servicio.



Las entrevistas realizadas a los miembros de la Junta Parroquial de Puembo, reflejan el estado del
proceso actual en la atencidn al cliente, asi como las fortalezas, debilidades y perspectivas a la hora
de proponer, implementar Inteligencia Artificial (IA) en los procesos. También se manifiesta un
consenso pleno, sobre el potencial de dichas tecnologias al tratar de optimizar los tiempos, coordinar
una buena informacidn y ver la importancia de capacitaciones sobre el uso de las tecnologias, asi como

también el buen manejo de servicio al cliente.

El cuestionario se aplicé a 10 colaboradores del GAD parroquial, quienes estdn el drea de servicio
al cliente, asi como también a 376 ciudadanos puembefios, a quienes se les proporciono un enlace

para acceder a la encuesta, tomando en cuenta que la misma fue andénima.
Resultados de la encuesta aplicada a los colaboradores

1. ¢Considera usted que el proceso actual de atencién al cliente en el GAD es eficiente?

Tabla 5

Eficacia en la atencion al cliente GAD Puembo

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 8 80%

No 2 20%

Total 10 100%

Nota: Datos interpretados después de la recopilacion de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los colaboradores del GAD de Puembo.

Figura 6

Eficiencia atencion al cliente GAD Puembo

@ si
® No

Nota: Datos interpretados después de la recopilaciéon de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los colaboradores del GAD de Puembo.
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El 80% de los colaboradores encuestados, manifestaron que la atencidn al cliente, brindada en el
GAD de Puembo, si es eficiente, mientras que un 20% menciona que no es eficiente. Lo que refleja
una percepcién mayoritaria positiva. Sin embargo, también existe un grupo que mantiene una
percepcion negativa, lo que evidencia que es viable la implementacién del plan de mejora con el fin

de alcanzar una percepcion positiva total.

2. ¢Harecibido usted capacitacion especifica sobre atencidn al cliente?

Tabla 6

Capacitacion en atencion al cliente

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 4 40%

No 6 60%

Total 10 100%

Nota: Datos interpretados después de la recopilacion de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los colaboradores del GAD de Puembo.

Figura 7

Capacitacion en atencion al cliente

®Ssi
® No

Nota: Datos interpretados después de la recopilacion de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los colaboradores del GAD de Puembo

El 40% de los colaboradores manifestaron que si han recibido capacitacién especifica en atencion
al cliente, mientras que un 60% mencionaron que no. Lo que refleja que en su mayoria no han tenido
una formacidn en el area, lo que evidencia que, para alcanzar una mejora continua en el servicio, viene

a ser de importancia la capacitacién continua en los mismos.
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3. ¢éConoce usted qué es la Inteligencia Artificial?

Tabla 7

Conocimiento de qué es la IA

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 10 100%

No 0 0%

Total 10 100%

Nota: Datos interpretados después de la recopilacidon de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los colaboradores del GAD de Puembo.

Figura 8

Conocimiento de qué es la IA

@®si
® No

Nota: Datos interpretados después de la recopilaciéon de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los colaboradores del GAD de Puembo

El 100% de los colaboradores manifestaron que si tienen conocimiento de qué es la Inteligencia
Artificial conocida como IA.
4. ¢Cree que el uso de tecnologias como la Inteligencia Artificial podria mejorar la atencién al
ciudadano?

Tabla 8

Mejoramiento de la atencién al ciudadano

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 9 90%

No 1 10%

Total 10 100%
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Nota: Datos interpretados después de la recopilacion de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los colaboradores del GAD de Puembo.
Figura 9

Mejoramiento de la atencion al ciudadano

@®Si
® No

A

Nota: Datos interpretados después de la recopilacion de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los colaboradores del GAD de Puembo.

El 90% de los colaboradores mencionaron que el uso de la tecnologia como la Inteligencia Artificial,
si puede mejorar la atencidn al ciudadano. Sin embargo, un 1% manifestaron que no. Si bien el
porcentaje no es ni el 50% de la mayoria, es importante dar a conocer las ventajas de su aplicacion

para socializarlo de manera correcta y poder alcanzar un consenso con todos los colaboradores.

5. ¢Esta dispuesto (a) a recibir capacitacion en herramientas tecnoldgicas aplicadas a la gestion
publica?

Tabla 9

Capacitacion en herramientas tecnoldgicas

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 10 100%

No 0 0%

Total 10 100%

Nota: Datos interpretados después de la recopilaciéon de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los colaboradores del GAD de Puembo.
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Figura 10

Capacitacion en herramientas tecnoldgicas

@S
® No

Nota: Datos interpretados después de la recopilaciéon de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los colaboradores del GAD de Puembo.

El 100% de los colaboradores manifestaron estar dispuestos a recibir capacitaciones en
herramientas tecnoldgicas aplicadas a la gestidn publica, lo que nos confirma la predisposicion en

mejorar la atencion ciudadana y fortalecer los conocimientos.

6. ¢Haobservado quejas frecuentes por parte de los ciudadanos sobre los tiempos de atencion?
Tabla 10

Observacion de quejas de los ciudadanos

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 4 40%

No 6 60%

Total 10 100%

Nota: Datos interpretados después de la recopilaciéon de los datos que fueron analizados en la

aplicacién de la encuesta a los colaboradores del GAD de Puembo.
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Figura 11

Observacion de quejas de los ciudadanos

®Si
® No

Nota: Datos interpretados después de la recopilacion de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los colaboradores del GAD de Puembo.

El 60% de los colaboradores sostienen que no han observado quejas frecuentes por parte de los
ciudadanos, mientras que un 40% sostienen que si. Distribucidn que indica la importancia de conocer
los mecanismos de gestion de quejas, sistematizando una buena comunicacion interna sobre las
quejas que se reporten.

7. ¢éConsidera que los datos recolectados actualmente en los sistemas del GAD podrian usarse

para mejorar los procesos de atencién?

Tabla 11

Mejoramiento de los procesos en base a datos recolectados

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 9 90%

No 1 10%

Total 10 100%

Nota: Datos interpretados después de la recopilacion de los datos que fueron analizados en la

aplicacién de la encuesta a los colaboradores del GAD de Puembo.
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Figura 12

Mejoramiento de los procesos en base a datos recolectados.

®si
@ No

A

Nota: Datos interpretados después de la recopilacion de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los colaboradores del GAD de Puembo.

El 90% de los colaboradores sostienen que la recoleccidn de datos en los sistemas del GAD si
podrian utilizarse para mejorar los procesos, mientras que un 10% manifestd que no. Lo que refleja la
importancia que se da a los datos institucionales, fortaleciéndolos con la implementacién de la IA que
permite la automatizacién de procesos repetitivos.

8. ¢Estaria de acuerdo en implementar un sistema automatizado (inteligente) que clasifique y
priorice solicitudes ciudadanas?

Tabla 12

Priorizacion de solicitudes de acuerdo a sistema automatizado

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 5 90%

No 1 10%

Total 10 100%

Nota: Datos interpretados después de la recopilaciéon de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los colaboradores del GAD de Puembo.
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Figura 13

Priorizacion de solicitudes de acuerdo a sistema automatizado

e

@®si
® No

Nota: Datos interpretados después de la recopilacion de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los colaboradores del GAD de Puembo.

El 90% manifestd si estar de acuerdo con la implementacion de un sistema automatizado que

pueda clasificary a su vez priorizar las solicitudes de los ciudadanos, mientras que un 10 % lo contrario.

9. ¢Cree que la mejora de la atencidn al cliente podria aumentar la confianza ciudadana en la
institucion?

Tabla 13

Aumento de confianza ciudadana en relacion a la mejora de la atencion

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 9 90%

No 1 10%

Total 10 100%

Nota: Datos interpretados después de la recopilaciéon de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los colaboradores del GAD de Puembo.
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Figura 14

Aumento de confianza ciudadana en relacion a la mejora de la atencion
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Nota: Datos interpretados después de la recopilacion de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los colaboradores del GAD de Puembo.

El 10% concluyd no estar de acuerdo en que la confianza de los ciudadanos esté relacionada con la
mejora en la atencién, mientras que en su mayoria como es el 90% menciono lo contrario. Lo que nos
resalta la percepcién de visualizar la gran importancia de llevar a cabo un plan de mejora, debido a la
relacion existente entre la credibilidad institucional con la calidad del servicio brindado.

10. ¢Piensa que actualmente se aprovecha todo el potencial de la tecnologia disponible en el

GAD?

Tabla 14

Aprovechamiento del potencial de la tecnologia disponible

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 3 30%

No 7 70%

Total 10 100%

Nota: Datos interpretados después de la recopilacion de los datos que fueron analizados en la

aplicacién de la encuesta a los colaboradores del GAD de Puembo.
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Figura 15

Aprovechamiento del potencial de la tecnologia disponible
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Nota: Datos interpretados después de la recopilaciéon de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los colaboradores del GAD de Puembo.

El 70% concluyd no se aprovecha todo el potencial tecnoldgico disponible en el GAD, mientras que
un 30% manifestd lo contrario. Lo que nos demuestra la importancia de trabajar en soluciones nuevas
como el uso de la IA con el objetivo de fortalecer los servicios brindados y garantizar las respuestas

ante las diferentes solicitudes de los ciudadanos.
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Resultados de la encuesta a los ciudadanos

1. ¢Hasido atendido recientemente por alglin area del GAD de Puembo?

Tabla 15

Atendido recientemente

Opciones
Si

No

Total

Frecuencia
346

30

376

Porcentaje
92%

8%

100%

Nota: Datos interpretados después de la recopilacion de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo

Figura 16

Atendido recientemente en el GAD
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Nota: Datos interpretados después de la recopilaciéon de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo

El 92% manifestd haber sido atendido en el GAD recientemente, mientras que un 8% menciond lo

contrario. Lo que nos indica una alta demanda en los diferentes servicios que ofrece el GAD.

2. ¢éQuedo satisfecho(a) con la atencidn recibida?

Tabla 16

Satisfaccion en la atencion

Opciones
Si

No

Total

Frecuencia
331

45

376

38

Porcentaje
88%

12%

100%



Nota: Datos interpretados después de la recopilaciéon de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo

Figura 17

Satisfaccion en la atencion
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Nota: Datos interpretados después de la recopilaciéon de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo

El 88% manifestd haber quedado satisfecho con la atencidon brindada en el GAD, mientras que un
11% menciond lo contrario. Lo que nos indica una alta valoracidn positiva en los diferentes servicios
gue ofrece el GAD; sin embargo, existe un porcentaje de insatisfaccién evidenciando de esta manera

la importancia de fortalecer aspectos de la atencidn al ciudadano.

3. ¢lLe atendieron en un tiempo razonable?
Tabla 17

Optimizacion de tiempo

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 319 84,8%
No 57 15,2%
Total 376 100%

Nota: Datos interpretados después de la recopilaciéon de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo
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Figura 18

Optimizacion de tiempo
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Nota: Datos interpretados después de la recopilaciéon de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo

El 84,2% concluyd haber sido atendidos en un tiempo razonable y un 15,2% menciond lo contrario.
Lo que refleja que dentro del GAD parroquial se maneja una dptima atencién en el proceso de
respuesta, sin embargo, existe cierto porcentaje que estaria sefialando algunas falencias que deben

ser trabajadas.

4. ¢Le brindaron informacidn clara y completa?
Tabla 18

Informacion clara

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 347 92,3%

No 29 7,7%

Total 376 100%

Nota: Datos interpretados después de la recopilaciéon de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo
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Figura 19

Informacion clara
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Nota: Datos interpretados después de la recopilaciéon de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo

El 92,3% manifestd que la informacién recibida por parte del personal de servicio al cliente ha
entregado informacién clara y completa, mientras que un 7,7% lo contrario. Lo que refleja que existe
el cumplimiento de brindar la informacién de manera precisa y comprensible, pero a su vez el minimo
porcentaje que mantienen una respuesta negativa, nos indica que también existe la falta de

comunicacion entendible al usuario.

5. ¢Tuvo que acudir mas de una vez para resolver su solicitud?
Tabla 19

Acudio mds de una vez al GAD para resolver su solicitud

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 284 75,5%
No 92 24,5%
Total 376 100%

Nota: Datos interpretados después de la recopilacion de los datos que fueron analizados en la

aplicacién de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo
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Figura 20

Acudio mds de una vez al GAD para resolver su solicitud
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Nota: Datos interpretados después de la recopilacion de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo

El 24,5% manifestd que no acudieron mas de dos veces al GAD para resolver su solicitud, en su
mayoria con el 75,5% mencionaron que si, lo que nos permite ver la vialidad de optimizar los procesos,
debido a que la recurrencia de visitas puede resultar de una deficiencia en la informacion

proporcionada o a su vez la falta de socializacién de los procesos al realizar ciertas solicitudes.

6. ¢Considera que el proceso de atencidn podria mejorarse?
Tabla 20

Mejora en el proceso de atencion

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 356 93,6%

No 24 6,4%

Total 376 100%

Nota: Datos interpretados después de la recopilaciéon de los datos que fueron analizados en la

aplicaciéon de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo
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Figura 21

Mejora en el proceso de atencion
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Nota: Datos interpretados después de la recopilacion de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo

El 93,6% considerd que si se puede mejorar el proceso de atencion al cliente, sin embargo, existe
un porcentaje muy minoritario como es el 6,4% quienes no estan de acuerdo. Lo que motiva a dar

continuidad a las acciones de mejora, las mismas que son importantes a la hora de fortalecer la calidad

del servicio.

7. ¢élLe gustaria que el GAD use tecnologia moderna para brindar un mejor servicio?
Tabla 21

Uso de tecnologia moderna para la mejora del servicio

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 362 96,3%

No 14 3,7%

Total 376 100%

Nota: Datos interpretados después de la recopilacion de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo
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Figura 22

Uso de tecnologia moderna para la mejora del servicio
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Nota: Datos interpretados después de la recopilacion de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo

El 96,3% le gustaria el uso de tecnologia moderna con el fin de mejorar el servicio al cliente en el
GAD, mientras que un 3,7% consideré lo contrario. Lo que subraya la expectativa de parte de los
usuarios en el fortalecimiento de la eficiencia en el servicio que se brinda como GAD parroquial y a su
vez marca la importancia de implementar acciones innovadoras como es el uso de herramientas

tecnoldgicas a nivel institucional.

8. ¢éConoce o ha escuchado hablar de la inteligencia artificial?
Tabla 22

Inteligencia Artificial

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 336 89,4%
No 40 10,6%
Total 376 100%

Nota: Datos interpretados después de la recopilaciéon de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo
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Figura 23

Inteligencia Artificial
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Nota: Datos interpretados después de la recopilaciéon de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo

El estudio nos dice que un 89,4% de los ciudadanos encuestados si han escuchado hablar sobre
Inteligencia Artificial, mientras que un 10,6% que no. Esta respuesta manifiesta que en su gran mayoria

tienen conocimiento sobre el tema, lo que facilita la implementacién del presente proyecto.

9. ¢Estaria dispuesto(a) a interactuar con un sistema automatizado (chat, formulario o
aplicacion tecnolégica) para realizar solicitudes o reclamos?

Tabla 23

Interaccidn con un sistema automatizado

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 343 91,2%

No 33 8,8%

Total 376 100%

Nota: Datos interpretados después de la recopilaciéon de los datos que fueron analizados en la

aplicacién de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo
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Figura 24

Interaccion con un sistema automatizado
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Nota: Datos interpretados después de la recopilaciéon de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo

Indica que el 91,2% de los encuestados estdn de acuerdo en interactuar con un sistema
automatizado de chat, formulario o aplicaciéon tecnolégica para realizar solicitudes o reclamos

mientras que el 8.8% no estdn de acuerdo.
10. ¢Cree que el uso de tecnologia mejoraria la transparencia y eficiencia en la atencién del GAD?

Tabla 24

Mejora en la transparencia y eficiencia de la atencidn

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 354 94,1%

No 22 5.9%

Total 376 100%

Nota: Datos interpretados después de la recopilaciéon de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo
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Figura 25

Mejora en la transparencia y eficiencia de la atencion
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Nota: Datos interpretados después de la recopilaciéon de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo

Indica que el 94.1% de los encuestados estdn de acuerdo que el uso de la tecnologia mejorara la

atencion en el GAD, mientras que el 5.9% no estan de acuerdo.
11. ¢Confia en que el GAD de Puembo maneja correctamente sus solicitudes?

Tabla 25

Manejo correcto de las solicitudes

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 360 95.7%

No 16 4.3%

Total 376 100%

Nota: Datos interpretados después de la recopilacion de los datos que fueron analizados en la
aplicacion de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo

Figura 26

Manejo correcto de las solicitudes

®Si
® No

Nota: Datos interpretados después de la recopilacion de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo
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El 95.7% de encuestados estan de acuerdo en que el GAD de Puembo maneja correctamente todas
las solicitudes, mientras que el 4.3% no esta de acuerdo. Lo que manifiesta que en su mayoria existe
una percepcion positiva en la eficiencia de la institucién, sin embargo, el desacuerdo nos dice que

debe existir mejora en ciertas areas.
12. ¢Ha tenido dificultades para encontrar informacién sobre tramites en el sitio web del GAD?

Tabla 26

Dificultades para encontrar informacion

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 348 92.6%

No 28 7.4%

Total 376 100%

Nota: Datos interpretados después de la recopilacion de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo

Figura 27

Dificultades para encontrar informacion
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Nota: Datos interpretados después de la recopilacion de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo

Indica que el 92.6% si han encontrado dificultad para encontrar informacién sobre los tramites en
la pagina web, mientras que un 7,4% mencionan que no. Estos datos justifican la problematica de un
mal manejo de informacidn en las plataformas digitales, lo que estaria afectando negativamente la

experiencia del ciudadano al no encontrar la informacién necesaria.
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13. ¢Ha utilizado antes algtin canal digital del GAD (correo, WhatsApp, redes sociales)?

Tabla 27

Uso de canales digitales del GAD

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 353 93.9%

No 23 6.1%

Total 376 100%

Nota: Datos interpretados después de la recopilacion de los datos que fueron analizados en la

aplicacién de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo.
Figura 28
Uso de canales digitales del GAD
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Nota: Datos interpretados después de la recopilaciéon de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo

El 93,9% de los encuestados manifiestan haber utilizado algin canal digital del GAD parroquial,
mientras que un 6,1% lo contrario. Lo que representa que, al tener en su mayoria la interaccién de los
canales digitales es un aspecto favorable para seguir fortaleciendo las herramientas de atencién al

usuario.
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14. ¢Considera que el personal del GAD estd capacitado para usar herramientas tecnoldgicas?

Tabla 28

Personal del GAD capacitado en herramientas tecnoldgicas

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 361 96%
No 15 4%
Total 376 100%

Nota: Datos interpretados después de la recopilaciéon de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo

Figura 29

Personal del GAD capacitado en herramientas tecnoldgicas
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Nota: Datos interpretados después de la recopilacion de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo

La investigaciéon concluye que el 96% de los colaboradores se encuentran capacitados en
herramientas tecnoldgicas, mientras que el 4% menciona lo contrario. Lo que nos indica que es
importante dar continuidad a la propuesta de actualizacidn que fortalezcan las competencias de los

colaboradores en el ambito digital.
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15. ¢Cree que la implementacidn de inteligencia artificial u otras tecnologias podrian reducir los

tiempos de atencién?

Tabla 29

Implementacion de inteligencia artificial

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 362 96.3%

No 14 3.7%

Total 376 100%

Nota: Datos interpretados después de la recopilacion de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo

Figura 30

Implementacion de inteligencia artificial
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Nota: Datos interpretados después de la recopilaciéon de los datos que fueron analizados en la

aplicacion de la encuesta a los ciudadanos del GAD de Puembo

El 96,3% de los encuestados manifestaron que, la implementacion de Inteligencia Artificial podria
reducir los tiempos de atencidon, mientras que un 3,7% mencionan lo contrario. Estos resultados nos
indican una aceptacién mayoritaria de los ciudadanos en la utilizacidn de tecnologias como la IA, que

optimicen la eficiencia y mejora de experiencia al usuario.
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CAPITULO I1: PROPUESTA

1.4.Fundamentos tedricos aplicados

El proyecto tedricamente se sustentd en enfoques de la gestidon publica moderna, la calidad total
y la mejora continua. Acorde con Adrianzén Guerrero et al.( 2022) la gestidn publica moderna es
aquella que es capaz de administrar los recursos estatales de una forma mas eficiente, eficaz y
transparente, en donde la prioridad se da conforme con las necesidades y demandas de la poblacién,
sostenida de manera principal en los servidores publicos los cuales deben estar debidamente
capacitados en el ejercicios de sus funciones. Las nuevas teorias respaldan el uso adecuado de los
recursos y la calidad total en pro de fortalecer el accionar de los servidores y gobernantes para cerrar

la brecha entre las necesidades de la poblacién y el accionar del estado.

Como se puede ver, este modelo rompe la visién burocratica y tradicional de Estado, puesto que
propone una gestién mas dinamica, por medio de funcionarios capacidos, optimizacidon de procesos y
el uso de tecnologias innovadoras para de esta manera dar una mejor respuesta a las demandas de la
poblacidén. Ya que busca la optimizacién de los procesos de atencién ciudadana, por medio del uso de
tecnologias emergentes en pro de la automatizacion y personalizacién de la atencidén para de esta
manera fomentar la mejora continua y la calidad total para incrementar la satisfaccién de los
ciudadanos por medio de la capacitacién de los servidores publicos, contribuyendo de esta manera a

una gestidn mas transparente y orientada al direccionamiento estratégico de la institucion.

En la guia presentada por (ANECA, 2021) nos estipula que, el plan de mejora constituye un objetivo
del proceso de mejora continua y por tal razén una de las herramientas a desarrollar dentro de la

misma.

En la elaboracién del plan de mejora (ANECA, 2021) nos describe cada fase, como pasos a seguir,
en el que, como primer punto tenemos el identificar el drea de mejora, seguidamente el detectar las
principales causas del problema, como tercer paso la formulacién del objetivo, como cuarto paso
seleccionar las acciones de mejora, como quinto paso, planifcar y por ultimo llevar a cabo un

seguimiento.

Mientras que segun los autores (Proaio, Gisbert, & Pérez, 2017) el plan de mejora es el proceso
gue permite alcanzar la calidad total y la excelencia de las empresas de manera progresiva, con el fin
de obtener resultados eficaces y eficientes. Este proceso, contrubuye con cinco fases importantes para

lograr el éxito a la hora de implementar la mejora continua.

52



En la primera fase nos describe la importancia de un buen analisis de las causas posibles que han
ido provocando el problema, ayudandonos con tecnicas y herramientas tales como: el diagrama causa

efecto, el FODA, el diagrama del drbol o los cinco ¢Por qué?.

Dentro de la segunda fase se menciona a la propuesta y la panificacién del plan, en la que se
estipula la definicion de los objetivos y resultados que se analizaron al principio, seguidamente el
analizar las posibles soluciones, apoyandonos en un diagrama de flujo, lluvia de ideas, matriz de
relacién o diagrama de componentes, adicional el verificar la aplicacién de las acciones dentro del

proceso, los indicadores que evidencien la mejora y la documentacién del plan de mejora.

En la tercera fase tenemos la implementacién y seguimiento, lo que hace referencia a la

importancia de que los colaboradores encargados ejecuten la propuesta.

Como ultima fase tenemos la evaluacion, en la que se valida el cumplimiento del plan de mejora
de acurdo a los parametros establecidos desde el inicio y lo que nos permitird conocer las

irregularidades en su ejecucion.

1.5.Descripcidn de la propuesta

La propuesta consiste en la aplicacion de inteligencia artificial (chatbots) para mejorar la atencion
al cliente del Gobierno Auténomo Descentralizado de Puembo, como forma de dar respuesta a las
consultas frecuentes de los ciudadanos y a su vez el personal administrativo se encargue de los casos
mas complejos, adicional el uso de las herramientas tecnoldgicas busca aumentar las habilidades de
todo el personal administrativo. Para evaluar la satisfacciéon de los clientes se utiliza una serie de
indicadores para medir la calidad del servicio y la viabilidad de la implementacién de este modelo,
esta propuesta tiene un enfoque de atencion personalizada y tecnoldgica para garantizar una eficiente

experiencia en los ciudadanos.
a. Estructura general

En la Figura 31, se muestra el esquema general de la propuesta, donde se detalla las fases de la

misma.

53



Figura 31

Estructura general

PLAN DE MEJORA EN ATENCION AL
CLIENTE DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO (GAD) DE PUEMBO
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« Utilizacion de la herramienta Diagrama
de Ishikawa.

. ¢Para qué realizamos?

Modelo SMART

+ Mejorar la satisfaccién de los ciudadanos.
* Reducir tiempos de atencién.
+ Capacitar al personal y aplicar KPI

Chatbots  (IA), capacitacion del personal,
optimizacién de canales de atencién, agilitar
tiempos de respuesta, personalizacion del servicio.

* Ejecucién de acuerdo a las funciones.

METRICAS

. KPIs I

=3

. Estimacion de costos y recursos.

Nota: Elaboracion propia
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b. Explicacion del aporte

1. Identificacién del problema

El GAD de Puembo presenta deficiencias en la satisfaccién del cliente, se ha identificado los
siguientes problemas: tiempos de respuestas elevados, falta de infraestructura tecnoldgica

actualizada para mejora la satisfaccion del ciudadano y carencia de canales de atencidn actualizados.

La encuesta realizada a un conjunto de 376 personas dio como resultado que el 12% de los
ciudadanos expreso una inconformidad con el servicio al cliente. El 75,5% tuvo que acudir mas de una
vez para resolver su solicitud, mientras que un 92.6% presentd dificultad para encontrar informacion

sobre los tramites en la pagina web.

Figura 32

Diagrama de Ishikawa

PROCESO PERSONAL

Falta de protocolos estandarizados
de atencion.

Insuficiente capacitacién en
atencién al cliente.

Lentitud en los procedimientos para
resolver tramites.

Baja motivacién del personal
administrativo.

Ausencia de indicadores de calidad y
seguimiento.

Carencia de habilidades para
la gestion de conflictos. DEBILIDAD EN
LA ATENCION

AL CLIENTE EN

EL GAD DE
Deficiencias en la plataforma

Informacién limitada sobre requisitos
9 digital de atencién al cliente, PUEMBO.

y tramites.

Ausencia de herramientas de
autoservicio (chatbots, formularios
en linea).

Incumplimiento de tiempos de
respuesta esperados.

Escasez de canales de atencién
disponibles.

Sistemas informiticos obsoletos
o poco agiles.

Nota: Elaboracidn propia
2. Justificacion

El propdsito de este plan es optimizar la experiencia al cliente en el GAD de Puembo, mitigando los
problemas como el alto tiempo de espera de respuesta, la falta de infraestructura tecnoldgica

actualizada y la alta insatisfaccién en los canales de atencidn.

Se implementaran soluciones de Inteligencia Artificial (IA), capacitaciones a todo el equipo de las
nuevas herramientas tecnoldgicas y la mejora en los canales de comunicacion, esperando que, con

estas acciones, los tiempos de respuesta a los ciudadanos se reduzca en un 30%, mejore la satisfaccidon
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de los ciudadanos y esta aumente un 20%, obteniendo como resultado un servicio mas eficiente,

sélido y rapido.

Con el uso de herramientas de Inteligencia Artificial se espera mejorar significativamente el

proceso de atencién al cliente. De esta manera, el GAD de Puembo no ofrecera solo un servicio a los

ciudadanos, sino que también se fortalecera como institucién y serd un ejemplo en toda la zona, ya

gue ofrecerd un servicio al cliente mas personalizado y de alta calidad.

3. Objetivos

Para garantizar la calidad del Plan de Mejora en Atencién al Cliente del Gobierno Auténomo

Descentralizado (GAD) de Puembo, los objetivos se han planteado en funcion del modelo SMART

(metodologia para definir objetivos de forma especifica, medibles, alcanzables, relevantes y con un

tiempo determinado). Este modelo facilita plantear los objetivos en forma de metas, cuantificables

para medir y evaluar el proceso en cada momento.

Tabla 30

Objetivos

Cddigo

0BJ-01

0BJ-02

0BJ-03

0BJ-04

Objetivo
Estratégico
Reducir el tiempo

de respuesta al
ciudadano
Aumentar la
resoluciéon en el

primer contacto

Elevar la
satisfaccion post-

atencion

Ofrecer atencidn
24/7 por canales

automatizados

Especifico (S)

Disminuir el
promedio de
48ha24h
Incrementar en
30% las
consultas
resueltas en el
primer intento
con apoyo de IA
Aumentar en
30 % la
calificacion en
encuestas
automaticas
post-servicio
Implementar
un sistema IA
que responda

consultas

Medible
(M)
Seguimiento en
CRM y chatbots
logs
Registros del

CRM

Resultados de

encuestas

Logs de
disponibilidad y

atencion
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Alcanzable (A)

Viable con
mejoras y
capacitacion
Alcanzable con
redisefio de

procesos

Posible con
formacién en
atencion

empatica

Factible  con
tecnologia

existente

Relevante (R)

Mejora la
percepcion del
servicio
Reduce
frustracién vy
mejora la

experiencia

Disminuye la
necesidad de
segundas

gestiones

Responde a
expectativas

de los usuarios

Temporal
(T)

En 11 meses

A los 5 meses de

implementacién

Mejora inicial en 5

meses

Implementado en 6

meses



basicas todo el

dia
OBJ-05 Capacitar al Lograr 100 % de Registros de Realizable con Esencial para En los primeros 3
personal en certificacion en formacion y recursos ejecutar el plan  meses
nuevas IA, CRM y evaluaciones internos y con éxito
herramientas atencidn digital externos

Nota: Elaboracion propia

4. Planteamiento de metas

Las metas propuestas nos garantizan disminuir los tiempos de respuesta, mejorar la satisfaccién
del cliente, optimizar los canales de comunicacién y adquirir nuevas habilidades en el personal,
mediante la capacitacidon constante en herramientas digitales de Inteligencia Artificial. Ademas, se
establecera un sistema de monitoreo basado en KPls, que permitird evaluar el impacto de las acciones

y optimizar el proceso mediante ajustes oportunos.

Tabla 31
Metas
Cddigo Meta Especifica Valor Base Meta a Alcanzar Indicador de Plazo
Cumplimiento

M-01 Reducir tiempo de 40 min 15 min CRM vy logs del 6 meses
respuesta (actual) chatbots

M-02 Aumentar resolucion en 35 % 75 % % de resolucion 6 meses
primer contacto en CRM

M-03 Mejorar satisfaccion 53 % 83 % Encuestas 4 meses
post-atencién automadticas

(1-5)

M-04 Garantizar atencion  Solo 8h—18h 100% fuera de Reportes de 6 meses
automatizada 24/7 en horario laboral disponibilidad
canales digitales

M-05 Capacitar al personalen 0% 100 % certificado Registros y 3 meses
IAy CRM evaluaciones

M-06 Usar canal 0% 60 % de consultas Reportes 6 meses
automatizado via IA Zendesk
(chatbots)

M-07 Reducir reclamos 33% 50 % menos Reportes CRM y 6 meses
escalados reclamos tickets

Nota: Elaboracion propia
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5. Plan de accidn

A continuacidn, se presenta las metas planteadas de la investigacién.

a. M-01 Reducir tiempo de respuesta

Tabla 32

Reducir tiempo de respuesta

Actividad

Recepcion de solicitud

Clasificacion del caso

Respuesta automatica

Escalamiento

Atencién personalizada

Cierre del caso

Encuesta de satisfaccion

Nota: Elaboracidn propia

Descripcion
Cliente contacta por chatbots,
WhatsApp, web o email
El sistema identifica si es una consulta
frecuente o compleja
El chatbots responde si es una consulta
frecuente
Si no se resuelve, se transfiere al agente
humano
El agente atiende y resuelve el caso
Se registra la solucién en el CRM

Se envia encuesta al cliente

b. M-02 Aumentar resolucidn en primer contacto

Tabla 33

Aumentar resolucion en primer contacto

Actividad
Recepcion
Clasificacion
Respuesta automatica FAQ
Asignacion a agente
Solucion directa
Cierre del caso

Encuesta

Nota: Elaboracidn propia

Descripcion

Tiempo de Seguimiento

2 minutos

3 minutos

5 minutos

10 minutos

15 minutos

20 minutos

24 horas

Tiempo de Seguimiento

El cliente envia su solicitud 2 minutos
El sistema define la complejidad 3 minutos
El chatbots responde si es una FAQ 5 minutos
Se deriva al equipo si es necesario 8 minutos
El agente resuelve en el primer contacto 12 minutos
Se confirma solucidn con el cliente 15 minutos
Se envia encuesta de satisfaccion 24 horas

c. M-03 Mejorar satisfaccidon post-atencidn
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Tabla 34

Mejorar la satisfaccion post — atencion

Actividad
Cierre del caso
Envio de encuesta
Anilisis de respuestas
Aplicacion de mejoras

Reporte de satisfaccion

Nota: Elaboracidn propia

Resumen Tiempo Méaximo
Registro final en el sistema Inmediato
Formulario automatico al cliente 5 minutos
Evaluacion de resultados y mejoras 12 horas
Ajustes basados en comentarios Revisidon semanal
Informe con métricas clave Cada 30 dias

d. M-04 Garantizar atencion automatizada 24/7 en canales digitales

Tabla 35

Garantizar atencion automatizada 24/7 en canales digitales

Actividad Resumen Plazo / Seguimiento

Implementaciéon 24/7 Configurar el bot para responder FAQs 1 mes
fuera del horario laboral

Integracion con CRM Conectar chatbots para seguimiento de 2 meses
casos

Escalamiento urgente Derivar consultas criticas a soporte de Desde el mes 3
emergencia

Monitoreo de uptime Supervisar disponibilidad y tiempos de Revisidn diaria de logs
respuesta

Optimizacion Mejorar el bot segun interacciones y Evaluacién mensual

comentarios

Nota: Elaboracidn propia

e. M-05 Capacitar al personal en 1Ay CRM

Tabla 36

Capacitar al personal en IA y CRM

Actividad Resumen Plazo / Seguimiento
Desarrollo de materiales Crear médulos de formacién en Mes 1
IA, CRM y atencion
Capacitacion Entrenamientos presenciales y Mes 2

virtuales con simulaciones

Evaluacién y certificacion Pruebas

de conocimiento vy Mes 3

certificacion
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Seguimiento

Medir impacto en desempefio

real del personal

Nota: Elaboracidn propia

f. M-06 Usar canal automatizado (chatbots)

Tabla 37

Usar canal automatizado (chatbots)

Actividad

Implementacion chatbots

Configuracion de respuestas

inteligentes

Campafia de adopcion del

chatbots

Optimizacion de interacciones

Medicion del uso del chatbots

Nota: Elaboracion propia

Resumen

Activar el chatbots en canales
digitales

Integrar IA para mejorar la precisién
de respuestas en consultas
frecuentes.

Informar a clientes por email, web y
WhatsApp
Mejorar respuestas segun
comportamiento de usuarios
Analizar porcentaje de consultas

automatizadas

g. M-07 Reducir reclamos escalados

Tabla 38

Reducir reclamos escalados

Actividad

Diagnéstico de causas

Capacitacion del equipo

Sistema de alertas

Optimizacion del chatbots

Monitoreo y analisis

Nota: Elaboracidn propia

Resumen

Analizar motivos de consultas no
resueltas en primer nivel

Entrenar agentes en resolucidon sin
escalamiento

Configurar CRM para notificar consultas
antes de escalar

Ajustar respuestas automaticas para
evitar escalamiento

Revisar escalados

casos y ajustar

estrategias
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Trimestral

Plazo / Seguimiento

2 meses

Mes 2-3

Desde mes 3, seguimiento

mensual

Revision mensual

Revision trimestral

Plazo / Seguimiento

Mes 1

Mes 2-3

Mes 3—4

Mes 4-5

Revision mensual



6. Asignacion de funciones

Para garantizar la ejecucion efectiva del plan de mejora de atencidn al cliente, se establecen roles

y responsabilidades, con el fin de alcanzar la mejora en el proceso interno en base a las necesidades

detectadas, ademas de garantizar la toma de decisiones. Es importante recalcar que todo esto, facilita

una buena coordinacion en las actividades y permite mantener un control interno del desempefio que

lleva cada colaborador.

Tabla 39

Acciones, Roles y Responsabilidades

Acciones

- Reducir tiempo de respuesta.

- Aumentar resolucién en primer
contacto.

- Mejorar satisfaccidn post-atencion.
- Garantizar atencién automatizada
24/7 en canales digitales.

- Capacitar al personal en IAy CRM.

- Usar canal automatizado (chatbots)
- Optimizar tiempos de respuesta con
chatbots y CRM.

- Implementar guias para atencion
rapida en primer contacto.

- Integrar chatbots en todos los
canales.

- Lanzar campafias para fomentar el
uso del chatbots.

- Reducir reclamos escalados

- Configurar y optimizar chatbots para

reducir los tiempos de atencion.

- Implementar un chatbots para todos

los canales de atencion que esté
disponible 24/7.

- Analizar todas las interacciones
automatizadas del chatbots.

- Gestionar encuestas post-servicio y
analizar resultados de satisfaccién.

- Identificar todos los reclamos
escalados y sugerir mejoras en

atencion.

Rol

Gerente de Servicio al Cliente

Coordinador de Atencidn al Cliente

Especialista en Automatizacion

Coordinador de Calidad y Experiencia

del Cliente
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Responsabilidades
Supervisar la implementacion

realizada del plan, asegurar el

cumplimiento del SLA.

Gestionar la integracion de todos los
canales de atencion, optimizar los
procesos de atencidn, controlar a

todos los agentes.

Desarrollar y optimizar todas las
herramientas tecnoldgicas para la

atencion al cliente.

Medir la efectividad del servicio y

analizar la satisfaccidon del cliente.



- Estrategias de resolucién en el
primer contacto.

- Implementar protocolos para
minimizar escalamiento de reclamos.
- Implementar un sistema de alertas
para reducir escalamiento de
reclamos.

- Capacitar al 100% del personal en el

uso de IA, y CRM.

- Implementar la reduccién de
tiempos de respuesta en CRM.

- Generar reportes sobre satisfaccion
del cliente.

- Medir el uso del chatbots y la tasa

de consultas gestionadas por IA.

Nota: Elaboracion propia

7. Meétricas

Agente de Atencion al Cliente

Analista de Reclamos

Analista de Capacitacion

Agente de Monitoreo y Andlisis de

Datos

Atender consultas que requieren

intervencién humana.

Controlar y disminuir casos derivados

a soporte avanzado

Disefiar y ejecutar programas de

formacién en atencién al cliente, 1Ay

CRM.

Analizar datos de CRM, chatbots y

encuestas para mejorar el servicio.

Para el desempefio se ha definido indicadores (KPls) que permitan realizar un seguimiento

sistematico del progreso del plan de mejora, evaluar de manera objetiva el impacto de las acciones

implementadas, con el fin de garantizar la eficacia y sostenibilidad del proceso, estos indicadores

facilitaran la toma de decisiones permitiendo cualquier ajuste dentro de la organizacion.

En la tabla 40, se detalla los indicadores seleccionados para el seguimiento del plan de mejora:

Tabla 40
Indicadores
Caédigo Meta
M-01 Reducir el tiempo de
respuesta
M-02 Mejorar resolucién en
primer contacto
M-03 Aumentar satisfaccion
post-atencion
M-04 Asegurar atencion 24/7

automatizada

Indicador Meta (SLA)
Tiempo promedio <15 min
de respuesta
Tasa de resolucién 275%
inicial
Nivel de 283%
satisfaccion
Disponibilidad de 100%

atencion
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Variacion Esperada

Disminuir 60.5%

Aumentar 100%

Aumentar 56.6%

Cobertura total

Fuente de Datos
CRM / Chatbots /
Zendesk

CRM

Encuestas / Bl

Logs / Soporte



M-05 Capacitar al personal en

IAy CRM

M-06 Fomentar uso de
chatbots

M-07 Reducir reclamos
escalados

Nota: Elaboracion propia

% de personal
capacitado

% de consultas por
1A

N.2 de casos

escalados

100% 100% certificado
> 60% Aumentar 60%
-50% Disminuir 50%

63

Registros
capacitacion

Zendesk / CRM

CRM / Tickets

de



8. Plan estratégico

Tabla 41 Estrategias

Cddigo
E-01

E-02

E-03

E-04

E-05

Problema Detectado
Tiempos de
respuesta altos (47%

insatisfaccion)

Baja resolucién en el
primer contacto
(35%)

Mala actitud del

personal (38%)

Dificultad para
contactar al asesor

(29%)

Sin atencién 24/7
(100% IA siempre

activa)

Estrategia
Chatbots IA con

integracion a CRM

Protocolos de

atencion

Capacitacién en

habilidades blandas.

Atencién omnicanal
con respuesta

centralizada

Activar 1A 24/7 +

backup humano

Acciones Clave
- Desarrollar un
chatbots FAQs
- Integrar al CRM
- Respuestas rapidas
- Guias técnicas
- Capacitar agentes
- Escalamiento agil
- Talleres mensuales
- Evaluaciones

periddicas

- Unificar canales
WhatsApp, email,
web y teléfono.

- CRM centralizado
- Alertas
automadticas sin
respuesta

- Chatbots 24/7

- Asesor nocturna
para atencién

- Dashboard de

Responsable
Gerente de

Tecnologia

Jefe de Atenciodn al

cliente

RRHH / Coordinador

de Atencion al

cliente

Gerente Tecnologia

/ CRM

Gerente

Operaciones / NOC
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Recursos
Licencias de

chatbots, soporte Tl

Manuales,
plataforma de
tickets

Plataformas LMS,
consultores
externos en servicio
al cliente

Zendesk, Hubspot,
integrador

omnicanal

Personal de soporte,
panel de monitoreo

BI, servidores

KPI
Tiempo de
respuesta < 15

minutos

Resolucion en
primer contacto 2
75%

Satisfaccién = 85%

Trazabilidad 100%

Caidas del servicio <

1%

SLA
<60 segundos
(FAQs), < 15 minutos
(consultas
complejas)
Escalamiento < 2

horas

Atencion 100%

humanizada

Respuesta inicial en

30 segundos

Atencién continua



E-06

E-07

E-08

Temora lA

(entrevistas)

Poca medicion de

desempefio

Sin lineamientos de

proteccidon de datos

Nota: Elaboracion propia

Iniciativa de
alineacion cultural y

tecnoldgica

Dashboard KPIs +
SLAs

Politica de

proteccidon de datos

monitoreo para
disponibilidad

- Charlas

- Mostrar beneficios
- Reconocimiento al
personal

- Bl en tiempo real

- SLA definidos

- Auditorias

- Crear politica
adaptada a sistemas

de IA

RRHH / CEO

Comité Calidad /

Analisis Bl

Tl / Area Legal

65

Comunicacién
interna presencial y

virtual

Power BI, analistas,

SLA aprobados

Asesoria en
herramientas de
seguridad
informatica y

chatbots/CRM

Aceptacion IA 2 90%

KPIs mensuales, SLA

cumplido = 95%.

100% capacitado
personal en

proteccion de datos

3 meses de

sensibilizacion

Reportes mensuales

Evaluacion

semestral



9. Presupuesto

Tabla 42

Meta M-01 Reducir el tiempo de respuesta

Cddigo

M-01-A

M-01-B

M-01-C

M-01-D

M-01-E

Nota: Elaboracidn propia

Tabla 43

Estrategia

Registro de

solicitud

Clasificacion

del caso

Resolucién

automatica

Escalamiento

a personal

Atencién del

agente

Descripcion

Chatbots para
registrar
solicitudes
Implementacion
IA para clasificar
consultas
Respuestas
automaticas para
requerimientos
frecuentes
Formacién para la
correcta
derivacion de
casos complejos a
personal
especializado.
Capacitacion en
CRM vy atencion

personalizada

Cantidad

Meta M-02 Mejorar resolucion en primer contacto

Cddigo

M-02-A

M-02-B

Estrategia

Recepcion de

consulta

Clasificacion

automitica

Descripcion

Implementacion
de Chatbots para

recibir solicitudes

IA para clasificar

consultas

Cantidad

Unidad
1 Proyecto
1 Proyecto
1 Proyecto
3 Sesiones
3 Sesiones

Unidad
1 Proyecto
1 Proyecto
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Costo
Unitario
(UsD)
$600

$800

$600

$300

$300

Costo
Unitario
(usD)
$900

$600

Costo
total
(UsD)
$600

$800

$600

$900

$900

Costo
total
(UsD)
$900

$600



M-02-C

M-02-D

M-02-E

Nota: Elaboracion propia

Tabla 44

Resolucién
inmediata

(FAQ)

Asignacion a

agente

Encuesta de

satisfaccion

Implementacion
de Chatbots con
base de
conocimientos en
respuestas
rapidas

Capacitacion para

resolucion de
consultas
complejas sin

escalamiento
Encuestas
automaticas para
medir la

satisfaccion

Meta M-03 Aumentar satisfaccion post-atencion

Cadigo

M-03-A

M-03-B

M-03-C

Nota: Elaboracion propia

Estrategia

Finalizacion de

atencion

Encuesta post-

servicio

Evaluacion de

respuestas

Descripcion

Registro y cierre
automatico  del
caso resuelto en
el sistema CRM
Implementacién
envio automatico
de encuestas
Andlisis de
resultados de las
encuestas

para

mejoras

Cantidad
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Proyecto S600
Sesiones $300
Proyecto $500
Unidad Costo
Unitario

(usD)

Proyecto $900
Proyecto $400
Proyecto $500

$600

$900

$500

Costo
total
(UsSD)

$900

$400

$500



Tabla 45

Meta M-04 Asegurar atencion 24/7 automatizada

Caddigo

M-04-A

M-04-B

M-04-C

M-04-D

M-04-E

Nota: Elaboracidn propia

Tabla 46

Estrategia

Chatbot 24/7

Integracion

CRM

Soporte
nocturno
Seguridad de
datos 24/7

Personal

interno costos

Descripcion

Configuracion del

bot para
disponibilidad
continua
Conexién del
chatbots al
sistema CRM

Turnos de agentes
para casos criticos
Revisidn de logs y
proteccion
nocturna

Horas de técnicos
de Tly supervision

24/7

Meta M-05 capacitar al personal en IAy CRM

Cédigo

M-05-A

M-05-B

M-05-C

M-05-D

Estrategia

Contenidos

Formacion

Certificacion

Proteccion de

datos

Descripcion

Creaciéon de mddulos
de capacitacion IA,
CRM y proteccién de
datos

Talleres
presenciales/virtuales
para el personal
Pruebas y certificados
de formacién
Capacitacion  LOPD
Ley de proteccién de

datos personales

Cantidad

20

Cantidad
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Unidad

Proyecto

Proyecto

Turnos
mensuales

Proyecto

Horas

Unidad

Proyecto

Jornadas

Proyecto

Taller

Costo
Unitario
(UsD)
$700

$600

$250

$300

20

Costo
Unitario
(UsD)
$700

$350

$300

$500

Costo
total
(UsD)
$700

$600

$500

$300

$400

Costo
total
(UsD)
$700

$1,400

$300

$500



M-05-E

Personal

interno costos

Nota: Elaboracidn propia

Tabla 47

Horas de instructores

Meta M-06 Fomentar uso de chatbots

Cadigo

M-06-A

M-06-B

M-06-C

M-06-D

M-06-E

Estrategia

Campana

Optimizacién de
chatbots
Seguimiento en

dashbords

Proteccion de
datos chatbots
Personal

interno costo

Nota: Elaboracidn propia

Tabla 48

Descripcion

Campania
multicanal de
promocion de uso
del chatbots
Ajustes seglin uso
y feedback
Reportes para
monitoreo  del
canal

Revisién de datos
y trazabilidad
Horas de

marketing y Tl

Meta M-07 Reducir reclamos escalados

Caédigo

M-07-A

M-07-B

M-07-C

Estrategia

Diagnéstico

Alertas

sistema CRM

Capacitacion

Descripcion

Analisis de causas
de reclamos
Notificaciones
para evitar
escalamiento
Talleres en

resolucion

efectiva

20

Cantidad

16

Cantidad

69

Horas

Unidad

Campana

Proyecto

Proyecto

Revision

Horas

Unidad

Proyecto

Proyecto

Talleres

$25

Costo
Unitario
(usD)
$500

$500

$400

$300

$25

Costo

Unitario

(UsD)
$400

$500

$300

$500

Costo
total
(usD)
S500

$500

$400

$300

$400

Costo
total
(USD)
$400

$500

$600



M-07-D Reportes Dashboard
mensual de
reclamos

M-07-E Personal Horas de analistas

interno y supervisores

Nota: Elaboracién propia

El presente andlisis de costo-beneficio tiene el propdsito de demostrar la viabilidad econdmica del plan de
mejora para optimizar el proceso de atencidn al cliente en el GAD de Puembo, se consideran los costos directos,

inversiones de tecnologia, capacitacidn interna a todo el personal todo esto proyectado a corto, mediano y largo

plazo.

La mejora en los canales de atencidn con la automatizacion puede generar un impacto positivo para la
institucion y la ciudadania, se espera reducir los tiempos de respuesta.

La inversion total estimada para la implementaciéon del plan de mejora, considerando las metas M-01 a M-

07, asciende a:

Tabla 49
Inversion por meta

Meta Inversion

estimada (USD)

M-01 $3,800
M-02 $3,500
M-03 $1,800
M-04 $2,500
M-05 $3,400
M-06 $2,100
M-07 $2,400
Total $19,500

Nota: Elaboracidn propia

La implementacidon del plan de mejora en la atencion al cliente del GAD de Puembo generara beneficios para
los ciudadanos vy la institucion, se espera la reduccién del 60,5% de consultas, lo que permitira atender a mas

ciudadanos sin la integracion de mas personal, adicional se espera el 50% de disminucion de reclamos en la

ineficiencia de los canales digitales.

El uso de canales automatizados se incrementara en un 60%, esto reducira la atencidn al cliente tradicional,
el mantener capacitado al personal involucra un 100%, esto elevard los protocolos de atencién y desempefio a

nivel general del GAD, ademas el cumplir con la Ley Organica de Proteccién de Datos Personales garantizara una

$400

$500



gestion responsable y transparente de la informacidon de los usuarios, previniendo sanciones legales y
fortaleciendo la confianza del GAD.

La inversidn inicial supera los $19,500 ya que es una implementacién de alto impacto con atribucion en la
productividad, mejorando todos los indicadores de satisfaccion al cliente y cumpliendo la ley, con todo esto se
espera que los beneficios superen la inversion inicial en mediando plazo posesionando al GAD de Puembo como

una institucidn eficiente e innovadora en el sector y sea ejemplo para los demas.
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10. Monitoreo y evaluacion

Tabla 50

Monitoreo y evaluacion

Objetivos/

estrategias/metas
Meta M-01 Reducir el
tiempo de respuesta
Meta M-02 Mejorar
resolucién en primer
contacto
Meta M-03 Aumentar
satisfaccion post-
atencion
Meta M-04 Asegurar
atencion 24/7
automatizada
Meta M-05 capacitar al
personal en IA y CRM
Meta M-06 Fomentar
uso de chatbots
Meta M-07 Reducir

reclamos escalados

Estrategia

Implementacién de

Chatbots IA

Capacitacion del equipo

Encuestas automaticas

Chatbots continuo 24/7

Desarrollo de
materiales

Campafia de adopcién

Respuestas automaticas

IA

Nota: Elaboracidn propia

Accion

Configurar chatbots

Formacién en IA

Envio de encuestas

post-servicio

Configurar chatbots
24/7 disponibilidad
total

Crear modulos de
IA/CRM

Informar a usuarios
sobre el chatbots

Ajustar chatbots

Responsable

Especialista Tl

Coordinador de

Atenciodn al cliente

Coordinador de Calidad

Especialista Tl

Coordinador de
Capacitacion
Coordinador de
Marketing

Especialista Tl
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Indicador

Tiempo promedio de

respuesta

% de resolucidn inicial

de requerimientos

Nivel de satisfaccion

Disponibilidad de

chatbots

% capacitado

Tasa de uso de chatbots

% escalamientos de

Casos

Método de
Seguimiento

Logs y CRM

CRM y encuestas de

satisfaccion

Revisidén encuestas

Uptime y reportes

Reportes internos

Monitoreo de uso del
chatbots

CRM

Frecuencia

Mensual

Trimestral

Mensual

Diario

Trimestral

Mensual

Trimestral



11. Cronograma de actividades

Tabla 51

Cronograma

]
[ury

w
MJ
w
[¥¥]
=
[4/]
w
IS
=
[1/]
w
Ln
w
[#)]

Actividades / Tiempo

Semanal
Semana 2 %
Semana 3
Semana 4
Semanal
Semana 2 %
Semana 3
Semana 4
Semana l
Semana 2 §
Semana 3
Semana 4
Semana l
Semana 3
Semana 4
Semanal
Semana 2
Semana 3
Semana 4
Semanal

Semana 2 §
Semana 3
Semana 4

Fase de Planificacion

Diagndstico de los procesos actuales de atencian.
Analisis del flujo de atencién, encuestas y tiempos de respuesta existentes.
Disefio preliminar de soluciones digitales como chatbots y asistentes virtuales.

Fase de Ejecucidon

Puesta en marcha de herramientas conversacionales (chatbots y asistentes

Desarrollo y pruebas funcionales del chatbot (respuestas frecuentes + [A).

Ejecucion de pruebas piloto en canales digitales (Web, WhatsApp, correo).

Capacitacidon del personal en 1A, CRM y atencion digital.

Realizacion de talleres sobre protocolos de atencién y uso de plataformas.

Mejora de los canales omnicanal (integracién total con el CRM).

Conexion de redes sociales, webchat y WhatsApp al sistema de atencion.
Fase de Verificacion

Evaluacion de pilotos con IA y analisis de resultados obtenidos.

Simulacion de situaciones criticas, auditoria y revision técnica del servicio.

Medicién de satisfaccion del usuario tras la atencidn.

Aplicacién de encuestas automaticas y analisis mediante BI.

Revision de métricas clave (KPIs) a través de tableros de control.

Fase de Actuacion
Ajustes al modelo con base en los hallazgos de la fase de verificacion.

Implementacion definitiva de las mejoras y escalamiento del servicio automatizado 24/7.
Despliegue completo del sistema con monitoreo continuo de calidad.

Nota: Elaboracion propia
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c. Estrategias y/o técnicas

Para la elaboracidn del Plan de Mejora en Atencién al Cliente del Gobierno Auténomo
Descentralizado (GAD) de Puembo, se realizd un analisis para la identificacidon de las deficiencias y
oportunidades en la atencién. En primer lugar, se realizd un analisis de los procedimientos en la
atencion al cliente que se lleva en la actualidad, para conocer los tiempos de respuesta segun las
solicitudes de ingreso, la eficacia en responder consultas y reclamos, asi como también, las

interacciones de los colaboradores con los usuarios.

También se realizaron entrevistas semiestructuradas a los miembros de la Junta Parroquial,
compuesta por el presidente, vicepresidenta y tres vocales principales quienes son autoridades
encargadas de diferentes comisiones que engloban actividades en beneficio de la comunidad
puembefia y a su vez tienen atencion directa con los mismos, con el objetivo de conocer su percepcion
de los desafios que ha ido siendo de relevancia en el GAD; como la falta de infraestructura tecnoldgica,
la falta de capacitaciones en el manejo de herramientas y a su vez la mejora en el servicio al cliente,
la falta de informacién sobre las competencias que tiene el GAD, lo que genera demora en responder

ciertas solicitudes y la necesidad de una buena comunicacién para lograr trabajar en equipo.

Asimismo, se estructuraron dos encuestas de diagndstico sobre la percepcion de los colaboradores
de la atencion y su predisposicion para llevar a cabo el cambio de atencidn y otra de satisfaccién al
cliente; lo que permitio identificar factores que requerian mejoras, evidenciados en los resultados de
qgue un 75,5% de los usuarios tuvieron que regresar mas de una vez para tener una respuesta a sus
solicitudes y un 92,6% ha tenido dificultades para encontrar informacion sobre tramites en el sitio web
del GAD; asi como también, el 94,1% respalda a que el uso de tecnologia mejoraria la transparencia y

eficiencia en la atencion del GAD.

De la misma se concluyd que se encuentra limitada la habilidad del GAD para alcanzar tiempos de
respuesta eficiente, todo esto en respuesta al analisis de los procedimientos documentados que se

llevaron a cabo.

El respectivo proceso empezd con el estudio detallado del servicio actual, el mismo que estuvo

compuesto con el uso del Diagrama de Ishikawa, con el fin de validar las causas de las deficiencias.

La realizacion del plan fue en base a los hallazgos obtenidos, direccionandose hacia la
transformacion de la experiencia del usuario mediante el uso de tecnologias. Seguidamente se
establecieron objetivos y metas; formuladas bajo el modelo SMART, definiendo lo que se esperaba
alcanzar. Las acciones se disefiaron considerando la incorporacion de la Inteligencia Artificial (1A), la

optimacion de los canales oficiales de comunicacidn y la capacitacidon de los colaboradores.
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Seguidamente se establecieron roles y responsabilidades especificas en los colaboradores, para
garantizar una ejecucién alineada y efectiva. También se establecieron indicadores de rendimiento
con el propdsito de medir los avances, asi como estrategias de seguimiento para facilitar la buena
toma de decisiones. Dentro de la planificacion se estimod el presupuesto necesario, tanto como en la

formacidn continua de los colaboradores como en la implementacidn de tecnologia.

Para finalizar el plan englobd seguimiento continuo con sus respectivas estrategias, con el
propdsito de evaluar el cumplimiento de lo propuesto y el aprendizaje para futuros procesos de
mejora. La estructura permite que el plan tenga su componente respaldado por una estrategia claray

asi alcanzar resultados sostenibles en el tiempo.

1.6. Validacidn de la propuesta

El proceso de validacién del Plan de Mejora en Atencién al Cliente del Gobierno Auténomo
Descentralizado (GAD) de Puembo, contd con el aporte de expertos en administracién de servicio al
cliente. Con estas validaciones se determind la viabilidad y la aplicabilidad de la propuesta,
garantizando que las estrategias planteadas se ajusten a las particularidades concretas de la

institucion.

Este proceso de validacién permitié el analisis de cada componente de la metodologia aplicada, asi
como la efectividad de las estrategias propuestas. La evaluacién considerd aspectos importantes como
la compatibilidad del plan de mejora con la realidad institucional, su validez técnica y conceptual, la
claridad y especificidad de los objetivos, el cumplimiento de principios éticos, la pertinencia social y

su adecuacion a las exigencias operativas de la institucion.

Tabla 52

Descripcion de perfil de validadores

Nombres y Apellidos
Jorge Humberto Caicedo

Maldonado

Juan Victor Melo Sanchez

Alex Samuel Cruz Roman

Aios de experiencia
13 afios de experiencia en el
Municipio  del  Distrito
Metropolitano de Quito -
Administracion Zonal
Tumbaco

10 afios de experiencia en el

Gobierno Auténomo
Descentralizado del
Municipio  del  Distrito

Metropolitano de Quito
22 aios de experiencia en el

Distrito Tech Ecuador S.A.

Titulacion Académica
Ingeniero en Administracion
de Empresas / Especialista en
Administracion de Empresas /
Magister en Administracion
de Empresas
Master en Gestion Integrada

de Proyectos

Ingeniero en Sistemas

Informaticos y de
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Cargo
Director Zonal de

Participacion Ciudadana

Asesor Consejo

Metropolitano

Gerente General



Computacion / Magister en
Administraciéon de Empresas

Mencidn Finanzas

Nota: Elaboracidn propia

Los objetivos perseguidos mediante la validacién son los siguientes:

e Validar el modelo empleado en el desarrollo del plan de mejora.

e Evaluar la utilidad de las estrategias propuestas, como la incorporacién de inteligencia
artificial en la atencidn al cliente (chatbots), la optimizacién de los canales de
comunicacion y la capacitacion del personal, en funcién de las necesidades reales del
GAD de Puembo.

e Determinar laviabilidad de laimplementacion de las herramientas de |IA en los canales
de atencidn al cliente.

e Asegurar que los resultados proyectados sean alcanzables y medibles en el tiempo.
Criterios de Evaluacion para la Validacién de la Propuesta

Se ha definido una serie de criterios de evaluacidn, con la finalidad de asegurar la vialidad y
factibilidad del Plan de Mejora en Atencién al Cliente del Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD)

de Puembo, los mismos que se presentan a continuacién:

Tabla 53

Criterio de evaluacion

Criterio Descripcion
Impacto Evallia el grado en que el plan de mejora contribuye a optimizar la calidad de la atencidn al
ciudadano, fortaleciendo la eficiencia institucional y mejorando la percepcion del servicio por
parte de la comunidad o los usuarios que visitan el GAD.
Aplicabilidad Analiza si la propuesta puede llevarse a la practica dentro de la instituciéon sin generar

complicaciones.

Conceptualizacién Evalua si el plan de mejora estd bien fundamentado en teorias y modelos de gestion.
Actualidad Verifica si la propuesta considera tendencias modernas en tecnologia y gestidn publica.
Calidad Técnica Revisa si la propuesta esta bien estructurada, si sus acciones estan definidas correctamente y si

los indicadores de evaluacion son precisos.
Factibilidad La institucion realmente puede implementar el plan, considerando sus recursos, costos y

personal disponible.
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Pertinencia

Se asegura de que la propuesta responde a una necesidad real dentro de la institucion y no es

una solucion innecesaria.

Nota: Elaboracidn propia

Con el fin de garantizar una evaluacion clara, objetiva y precisa por parte de los especialistas

involucrados, se presenta la siguiente tabla, la misma que permite una valoracién cualitativa de la

propuesta, facilitando un analisis estructurado y coherente de cada uno de los criterios establecidos.

Tabla 54

Instrumento de validacion

Criterio

Impacto

Aplicabilidad

Conceptualizacion

Actualidad

Calidad Técnica

Factibilidad

Pertinencia

Descripcion
¢Considera que el plan de mejora realmente ayudara a fortalecer la atencion al usuario en el
GAD de Puembo y hara una diferencia en la experiencia de los usuarios?
éLas estrategias y herramientas propuestas pueden aplicarse en el GAD de Puembo con los
recursos que ya tiene?
¢Los conceptos en los que se basa el plan estan bien fundamentados y hacen sentido para
mejorar la atencidn de los usuarios del GAD?
¢Este plan toma en cuenta las tendencias actuales en atencidn al cliente y el uso de tecnologia
para mejorar el servicio?
éLas herramientas de inteligencia artificial y las estrategias propuestas cumplen con estandares
de calidad y optimizacién?
¢Cree que este plan es viable y realista considerando el presupuesto y los recursos disponibles
en el GAD de Puembo?

¢El plan realmente resuelve los problemas actuales en la atencién al usuario de la Institucién?

Nota: Elaboracion propia

Resultado de la validacion

Tabla 55

Resultado de la validacion

Criterio Evaluado
Aplicabilidad
Conceptualizacion
Actualidad

Calidad Técnica

Especialista 1 Especialista 2 Especialista 3 Total Porcentaje (%)
5 5 14 100%
15 100%
4 5 14 93%
5 5 15 93%
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Factibilidad 4 5 5 14 93%
Pertinencia 5 5 5 15 100%
Total 28 29 30 87 97%

Nota: Elaboracion propia

El plan de mejora alcanzo un grado de aceptacion total del 97% lo que demuestra un indice elevado
de aceptacién por parte de los especialistas. Sin embargo, existen indices del 93% lo que refleja

criterios de mejora.

El analisis de la validacidn del plan de mejora en la atencidn al cliente del GAD de Puembo mostré
un promedio de aprobaciéon del 97%. En relacion con el criterio de Actualidad (93%), se recomienda
fortalecer el componente tecnolégico del plan incorporando nuevas soluciones en inteligencia
artificial y automatizacion de procesos. En cuanto a la Calidad Técnica (93%), resulta conveniente
perfeccionar los mecanismos de seguimiento y control para garantizar que la implementacion sea mas
eficiente y esté alineada con los objetivos institucionales. La evaluacién de Factibilidad (93%) confirma
que el plan es viable, aunque es necesario considerar posibles desafios operativos o financieros
durante su ejecuciéon. Finalmente, la Pertinencia (100%) se considera adecuada; no obstante, se
sugiere profundizar en el analisis de las expectativas de los ciudadanos para asegurar que el plan

satisfaga plenamente sus necesidades y requerimientos.

78



1.7.Matriz de articulacion de la propuesta

En la presente matriz se sintetiza la articulacion del producto realizado con los sustentos tedricos, metodoldgicos, estratégicos-técnicos y tecnoldgicos

empleados.

Tabla 56

Matriz de articulacion

EJES O PARTES
PRINCIPALES

Identificacion del
problemay
Oportunidad de
Mejora

Propdsito del Plan de

Mejora

Objetivos

Metas

SUSTENTO TEORICO

Plan de Mejora
(ANECA, 2021) y
(Proafio, Gisbert, &
Pérez, 2017)

Objetivos del plan de
mejora (ANECA, 2021)
y (Proafio, Gisbert, &
Pérez, 2017)

Modelo SMART
(ANECA, 2021) y
(Proafio, Gisbert, &
Pérez, 2017)

KPIS (ANECA, 2021) y
(Proafio, Gisbert, &
Pérez, 2017)

SUSTENTO METODOLOGICO

Enfoque Mixto,
investigacion exploratoria y

descriptiva.

Andlisis de la situacion
basada en los resultados de

las encuestas.

Disefio Metodoldgico del

modelo SMART.

Indicadores para metas

especificas.

ESTRATEGIAS / TECNICAS

Entrevistas, encuestas,
diagrama de Ishikawa y

método SMART.

Resumen de hallazgos para

identificar el enfoque.

Planteamiento de objetivos

bajo modelo SMART.

Implementacion de tabla de

metas con indicadores KPIS.
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DESCRIPCION DE RESULTADOS

Se identificaron deficiencias:
Ineficiencia en el proceso de
atencidn (tiempo de respuesta)
con un 75.5% e 92.6% de
ineficiencia canales digitales.
Propuesta de la implementacién
de la IA para optimizar tiempos,
formacién del personal y mejora
continua.

Se plantearon cinco objetivos

alineados al diagnéstico.

Se establecieron siete metas
con indicadores, valores y

metas.

INSTRUMENTOS APLICADOS

Entrevistas y encuestas.

Analisis de diagndstico.

Modelo SMART.

KPI'S y tabla de metas.



Acciones

Rolesy

Responsabilidades

Indicadores

Estrategias

Presupuesto

Seguimiento y

Monitoreo

Pasos del plan de
mejora (ANECA, 2021)
y (Proafio, Gisbert, &
Pérez, 2017)

Roles de la
administracion
(Robbins & Judge,
2017)

Modelo KPI

Estrategias de mejora
del servicio.

Modelo de Costos por
Actividades (Kaplan,
1992).

Modelo de monitoreo
de KPIS (Herrera et al.,
2024)

Fuente: Elaboracion propia

Por cada meta acciones

detalladas.

Asignacion de

responsabilidades.

Indicadores definidos por
meta y accion.

Disefio estratégico.

Estimacion de recursos.

Seguimiento estructurado

con métodos cuantitativos

Presentacion de tabla de

actividades por meta.

Responsables por cada

actividad.

Definicion de indicadores.

Disefio de estrategias por
problemas identificados.
Resumen de costos por

estrategias.

Tablas de seguimiento.
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Se establecieron acciones para
cada meta con tiempos de

ejecucion.

Se establecieron roles
especificos a cada responsable

del proceso.

Se definieron KPI’s por cada
meta.

Planteamiento de estrategias
vinculadas a problemas.

Se estimaron costos.

Se establecieron métodos y

responsables.

Cronograma.

Tabla de roles y funciones.

Ficha de indicadores.

Matriz de estrategias.

Presupuesto detallado.

Tabla de monitoreo.



CONCLUSIONES

A partir del andlisis de fuentes académicas y del marco normativo pertinente, se concluye que la
atencion al cliente eficiente y centrada en el ciudadano, requiere la incorporacidon de herramientas
tecnoldgicas emergentes y estrategias enfocadas en la calidad del servicio. El fundamento tedrico
proporciond un vigoroso sustento de la necesidad de implementar soluciones innovadoras en el

Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) de Puembo.

Los resultados obtenidos a través de la aplicacidon de las 376 encuestas a los ciudadanos de la
parroquia de Puembo evidenciaron ciertas debilidades significativas en la atencién al cliente, actual:
tiempos de respuesta prolongados, canales digitales limitados, baja resolucién en la primera visita,
poca informacién compartida y escasa trazabilidad de las solicitudes. Estas deficiencias afectan
negativamente la percepcién del servicio publico y comprometen la eficiencia institucional, lo que

justifica la aplicacidn de un plan de mejora.

La propuesta basada en la elaboracidn de un plan de mejora que integre la implementacion de
chatbots, asistentes virtuales y un sistema CRM se proyecta como una solucidon efectiva para
automatizar consultas frecuentes, garantizar disponibilidad 24/7 y optimizar el trabajo del personal.
Lejos de sustituir al talento humano, estas herramientas tecnoldgicas actian como un apoyo
estratégico, permitiendo que los colaboradores se concentren en casos complejos que requieren de

criterio humano.

Finalmente, la validacién del plan por parte de expertos en la eficiencia en atencion al cliente,
transformacion digital y gestidon publica confirmd su viabilidad técnica, operativa y estratégica. Se
determind que la propuesta es coherente con las necesidades institucionales, escalable dentro del

gobierno local y replicable en otros contextos similares del sector publico.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda establecer un sistema robusto de indicadores que permita medir, de forma
continua y objetiva, el desempeiio del servicio de atencidn al cliente. Entre los KPIs esenciales deben
incluirse: el tiempo promedio de respuesta, el nivel de satisfaccion del usuario, la tasa de resolucion
en el primer contacto y el porcentaje de uso de los canales automatizados. Estos datos deben ser
analizados a través de dashboards de inteligencia de negocios (Bl), lo cual permitira una buena toma

de decisiones estratégica, oportuna y basada en evidencia.

Es fundamental garantizar la actualizacién constante del talento humano mediante capacitaciones
periddicas en el uso de herramientas tecnolégicas como CRM, inteligencia artificial y protocolos de
atencion omnicanal. Ademas, debe fortalecerse el desarrollo de habilidades blandas (empatia,
comunicacion, resolucion de conflictos) y el conocimiento de normativas clave como la Ley Orgénica
de Proteccion de Datos Personales. Esta formacion integral permitird brindar una atencion eficiente,

ética y alineada con las exigencias del ciudadano digital.

Es necesario disefiar una campafa informativa clara, inclusiva y accesible que explique a la
ciudadania el funcionamiento, beneficios y cobertura de los canales automatizados como los chatbots.
Esta estrategia no solo facilitara su adopcién, sino que también reducird la resistencia al cambio y

promovera una cultura de confianza en la transformacién digital del servicio publico.

Para asegurar un proceso de mejora continua, se sugiere incorporar herramientas como encuestas
post-atencidn, buzones virtuales y espacios de didlogo ciudadano. Estos instrumentos permitirdn
recoger datos directos de los ciudadanos, detectar nuevas dreas de oportunidad y fortalecer la

transparencia, la participacion ciudadana y la legitimidad institucional en la gestidn del servicio.
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ANEXOS
ANEXO 1

FORMATO DE ENCUESTA

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

Encuesta para Servidores Publicos- Atencidn al Cliente

Objetivo: Colectar opiniones sobre el estado actual de la atencién al cliente en el GAD de Puembo
y la implementacion de tecnologias como la Inteligencia Artificial para mejorar el servicio.

Datos generales:

Cargo

Departamento

Actividad relacionada al
servicio al cliente

Instrucciones:

Por favor lea detenidamente cada una de las preguntas, responda con mayor sinceridad y
marquela con una X.

1. ¢Considera usted que el proceso actual de atencidn al cliente en el GAD de Puembo es
eficiente?

Si
No

2. ¢Harecibido usted capacitacidn especifica sobre atencion al cliente?

Si
No

3. ¢Conoce usted qué es la Inteligencia Artificial?

Si
No

4. ¢Cree que el uso de tecnologias como la Inteligencia Artificial podria mejorar la atencidn al
ciudadano?
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Si

No

¢Esta dispuesto (a) a recibir capacitacion en herramientas tecnoldgicas aplicadas a la gestién
publica?

Si

No

¢Ha observado quejas frecuentes por parte de los ciudadanos sobre los tiempos de
atencién?

Si

No

¢Considera que los datos recolectados actualmente en los sistemas del GAD podrian usarse
para mejorar los procesos de atencién?

Si

No

¢Estaria de acuerdo en implementar un sistema automatizado (inteligente) que clasifique y
priorice solicitudes ciudadanas?

Si

No

¢Cree que la mejora de la atencion al cliente podria aumentar la confianza ciudadana en la
instituciéon?

Si

No

10.

¢éPiensa que actualmente se aprovecha todo el potencial de la tecnologia disponible en el
GAD?

Si

No
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

Encuesta para los ciudadanos de la parroquia de Puembo

Objetivo: Colectar opiniones sobre el estado actual de la atencidn al cliente y la implementacidn
de tecnologias como la Inteligencia Artificial para mejorar el servicio.

Datos generales:

Barrio o Sector

Frecuencia de uso de los | ( ) Frecuente ( ) Ocasional ( ) Raravez
servicios del GAD:

Instrucciones:

Por favor lea detenidamente cada una de las preguntas, responda con mayor sinceridad y
madrquela con una X.

1. ¢Hasido atendido recientemente por algun area del GAD de Puembo?

Si
No

2. ¢éQuedd satisfecho(a) con la atencion recibida?

Si
No

3. (ile atendieron en un tiempo razonable?

Si
No

4. ¢Le brindaron informacion claray completa?

Si
No

5. ¢éTuvo que acudir mas de una vez para resolver su solicitud?

Si
No
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éConsidera que el proceso de atencidn podria mejorarse?

Si

No

¢Le gustaria que el GAD use tecnologia moderna para brindar un mejor servicio?

Si

No

¢Conoce o ha escuchado hablar de la inteligencia artificial?

Si

No

¢Estaria dispuesto(a) a interactuar con un sistema automatizado (chat, formulario o
aplicacion tecnolégica) para realizar solicitudes o reclamos?

Si

No

10.

¢Cree que el uso de tecnologia mejoraria la transparencia y eficiencia en la atencién del
GAD?

Si

No

11.

¢Confia en que el GAD de Puembo maneja correctamente sus solicitudes?

Si

No

12.

éHa tenido dificultades para encontrar informacidn sobre tramites en el sitio web del GAD?

Si

No

13

. éHa utilizado antes algun canal digital del GAD (correo, WhatsApp, redes sociales)?

Si

No

14

. éConsidera que el personal del GAD esta capacitado para usar herramientas tecnolégicas?

Si

No
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15. ¢Cree que la implementacion de inteligencia artificial u otras tecnologias podrian reducir los
tiempos de atencion?

Si

No

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

Entrevista a los miembros de la junta parroquial
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Objetivo: Recolectar opiniones sobre el estado actual de la atencidn al cliente y la implementacién
de tecnologias como la Inteligencia Artificial para mejorar el servicio.

Datos generales:

Nombre del entrevistado:

Cargo que ocupa:

Fecha:

10.

¢Como evalla usted el proceso actual de atencion al cliente en el GAD de Puembo?
(Fortalezas, debilidades, eficiencia)

¢Cudles han sido los principales reclamos o sugerencias de los ciudadanos en relacion con la
atencion que brinda el GAD?

¢Se han implementado anteriormente acciones de mejora en el servicio al cliente? ¢Cuales
fueron los resultados?

¢Qué tan prioritario considera usted que es optimizar la atencién al ciudadano dentro de la
gestidn institucional?

¢Conoce o ha considerado el uso de tecnologias como la Inteligencia Artificial en los procesos
internos del GAD?

¢Qué ventajas y desventajas considera que tendria implementar un sistema inteligente para
mejorar la atenciéon ciudadana?

¢El GAD cuenta con la infraestructura tecnolégica y el personal capacitado para adoptar este
tipo de herramientas?

¢Estaria dispuesto a impulsar la formacion del personal y la adquisicién de tecnologia para
mejorar la atencidn al ciudadano?

¢éComo cree que reaccionaria la ciudadania ante la implementacion de un sistema
automatizado de atencién?

¢Qué acciones propondria usted como autoridad para garantizar una mejora continua en la
calidad del servicio al cliente en el GAD?

Firma-C.
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ENCUESTA A CIUDADANOS

376 I"eSpU eStaS Vincular con Hojas de célculo :
Resumen Pregunta Individual
1. ;Ha sido atendido recientemente por algiin drea del GAD de Puembo? |0 copiar grafico

376 respuestas

®si
® o
2. ;Quedéd satisfecho(a) con la atencién recibida? IO copiar grafico
376 respuestas
®si
® Ne
3. iLe atendieron en un tiempo razonable? |0 Copiar grafico
E76 respuestas
®si
® Mo

93



4. iLe brindaron informacién clara y completa? |0 Copiar grafico

376 respuestas

@si
® No
5. iTuvo que acudir mds de una vez para resolver su solicitud? |0 Copiar grafico
376 respuestas
®si
® No
6. ;Considera que el proceso de atencion podria mejorarse? |_|:| Copiar grafico
376 respuestas
@si
® No
7. ¢Le gustaria que el GAD use tecnologia moderna para brindar un mejor IL) Copiar grafico
servicio?
376 respuestas
®si
® No
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8. iConoce o ha escuchado hablar de la inteligencia artificial?

376 respuestas

@si
® No

9. iEstaria dispuesto(a) a interactuar con un sistema automatizade (chat,
formulario o aplicacién tecnolégica) para realizar solicitudes o reclamos?

376 respuestas

®si
® Mo

10. ;Cree que el uso de tecnologia mejoraria la transparencia y eficiencia
en la atencion del GAD?

376 respuestas

@®si
® No

11. iConfia en que el GAD de Puembo maneja correctamente sus
solicitudes?

376 respuestas

®si
® o
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|_D Copiar grafico

[D Copiar grafico
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12. ;Ha tenido dificultades para encontrar informacion sobre tramites en el |_EI Copiar grafice
sitio web del GAD?

376 respuestas

®si
® No

13. ;Ha utilizado antes algun canal digital del GAD (correo, WhatsApp, redes IO Copiar grafico
sociales)?

376 respuestas

®si

® Mo
14. ;Considera que el personal del GAD esta capacitado para usar IU Copiar grafico
herramientas tecnolégicas?
376 respuestas

®si

® o
15. iCree que la implementacién de inteligencia artificial u otras |0 Copiar grafico
tecnologias podrian reducir los tiempos de atencion?
376 respuestas

®si

® No
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ENCUESTA A COLABORADORES

10 respuestas

Resumen Pregunta

Cargo

10 respuestas

Facilitadora

Asistente Asesor Contable
Ing. de soporte técnico
Asistente

Asistencia Secretaria
Facilitadora Adulto Mayor
Biblioteca

Coordinadaor

Conductar

Actividad relacionada al servicio al cliente

10 respuestas

no

Manejo de la pagina web

Asesoria

Recepcidn de documentacion & informacion a la comunidad
Atencidn a grupos prioritarios

Atencion a usuarios

Si

Entrega de oficios a las diferentes entidades del estado

Medio
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1. (Considera usted que el proceso actual de atencion al cliente en el GAD
de Puembo es eficiente?

10 respuestas

@si
® No

2. ;Ha recibido usted capacitacion especifica sobre atencion al cliente?

10 respuestas

@ si
@ No
3. ;iConoce usted qué es la Inteligencia Artificial?
10 respuestas
®si
® Mo

4. ;Cree gue el uso de tecnologias como la Inteligencia Artificial podria
mejorar la atencion al ciudadano?

10 respuestas

@si
® No
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5. ;(Esta dispuesto (a) a recibir capacitacién en herramientas tecnolégicas
aplicadas a la gestion publica?

10 respuestas

@®si
® No

6. ;Ha observado quejas frecuentes por parte de los ciudadanos sobre los
tiempos de atencion?

10 respuestas

@®si
® No

7. ¢Considera que los datos recolectados actualmente en los sistemas del
GAD podrian usarse para mejorar los procesos de atencién?

10 respuestas

®si
® o

8. ;Estaria de acuerdo en implementar un sistema automatizado
(inteligente) que clasifique y priorice solicitudes ciudadanas?

10 respuestas

@®si
® No
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9 . ;Cree que la mejora de la atencion al cliente podria aumentar la
confianza ciudadana en la institucion?

10 respuestas

®si
® Mo

10. ;Piensa que actualmente se aprovecha todo el potencial de la tecnologia
disponible en el GAD?

10 respuestas

@si
® No

100

[D Copiar grafico

|_D Copiar grafico



ANEXO 2

Universidad
Israel ESPOG Eﬁl;;l::aﬁ::

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG"

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacion para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de
titulacion: Plan de Mejora en Atencion al Cliente del Gobierno Autonomo Descentralizado
(GAD) de Puembo. Sus criterios son de suma importanca para la realizacion de este trabajo, por
lo que se le pide brinde su cooperacion contestando las preguntas que se realizan a

continuacion.

Datos informativos
Validado por: Mg. Alex Samuel Cruz Roman

Titulo obtenido: Ingeniero en Sistemas Informdticos vy de Computacion / Magister en

Administracion de Empresas Mendon Finanzas

C.lL: 1709554040

E-mail: comercial@distritotech.com

Institucion de Trabajo: Distrito Tech Ecuador 5.4,

Cargo: Gerente General

Anios de experiencia en el area: 22

Pagina 1de 2
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Universidad

Instructivo:

Israel

ESPOG

+ Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

* Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacion; v,

Escuela de
Posgrados

* Cologue una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,

Bastante Adecuado eguivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e

Inadecuado equivale a 1.

Tema:

Indicadores

Muy

adecuado

Bastante

Adecuado

adecuado

Poco

adecuado

Inadecuado

Impacto

Aplicabilidad

Conceptualizacion

Actualidad

calidad Tecnica

Factibilidad

Pertinencia

TOTAL

35

Observaciones: Mo s2 presentan observadones, el plan se encuentra bien estructurado con los

puntos y parametros que debe contener el mismo.

Recomendaciones: En el futuro debe ser evaluado el costo beneficio al aplicarlo en cualguier

institucion.

Lugar, fecha de validacion: Quito, 09 de septiembre de 2025.

Firma del especialista

Mgz. Alex Cruz
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% Universidad !
: Israel ESPOG I gsoggfa%g:

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADO'S “ESPOG”

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PA|

Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacién para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de
titulacién: Plan de Mejora en Atencién al Cliente del Gobierno Auténomo Descentralizado
(GAD) de Puembo. Sus criterios son de suma importancia para la realizacién de este trabajo, por
lo que se le pide brinde su cooperacion contestando las preguntas que se realizan a

continuacion.

Datos informativos
Validado por: Juan Victor Melo Sinchez

Titulo obtenido: Master en Gestion Integrada de Proyectos
C.1.: 1714734702

E-mail: juan.melo@quito.gob.ec

Institucion de Trabajo: GAD MDMQ

Cargo: Ascsor Conccjo Mctropolitano

Afios de experiencia en el drea: 10 afios

Pdginalde 2
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Universidad
Israel

Instructivo:

ESPOG

* Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

e Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacion; y,

Escuela de
Posgrados

¢ Cologue una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,

Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e

Inadecuado equivale a 1.

Tema:
Indicadores Muy Bastante | Adecuado Poco Inadecuado
adecuado | Adecuado adecuado
Impacto X
Aplicabilidad X
Conceptualizacién X
Actualidad X
Calidad Técnica X
Factibilidad X
Pertinencia X
TOTAL 35
Observaciones:
Recomendaciones:
Lugar, fecha de validacion: Quito, 09 de septiembre de 2025.
Firma del es‘p?c'iallsta
Mg. Juan Victor Melo Sanchez
Pagina2de 2
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Universidad
Israel ES P OG Eﬁcslt_:ﬁahdg:

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Le solicita su valiosa cooperacidn para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de
titulacidn: Plan de Mejora en Atencion al Cliente del Gobierno Autdnomo Descentralizado
(GAD) de Puembo. Sus criterios son de suma importancia para la realizacion de este trabajo, por
lo gue se le pide brinde su cooperacidn contestando las preguntas que se realizan a

continuacion.

Datos informativos
Validado por: Mg. Jorge Humberto Caicedo Maldonado

Titulo obtenido: Ingenisro en Administracion de Empresas [ Especizlista en Administracion

de Emipresas [ Magister en Administracién de Empresas

C.L: 1716640207

E-mail: jcaicedo3080E@gmail.com

Institucion de Trabajo: Municipio del Distrito Metropolitane de Quite - Administracion Zonal

Tumbaco

Cargo: Director Zonal de Participacion Ciudadana

Anos de experiencia en el area: 13
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Universidad Escuela de
Israel ESPOG Posgrados
Instructivo:
* Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;
*  Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacion; v,
* Coloque wuna ¥ en ada indicador, tomando en cuenta que Muy adeouado equivale a 5,

Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Pooo Adecuado equivale a 2 e

Inadecuado equivale a 1.

Tema:
Indicadores Muy Bastante | Adecuado Pooo Inadecuado
adecuado | Adecuado adecuado
Impacto X
aplicabilidad X
Conceptualizacion X
sctualidad X
calidad Técnica K
Factibilidad X
Partinencia X
TOTAL 25 B
Observaciones:
Recomendadones:

Lugar, fecha de validacion: Quito, 09 de septiembre de 2025.

Firma del espedalista
Mg. lorge Caicedo
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