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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo ha sido desarrollado en base a la gestion del marketing
estratégico y la prestacion de los servicios que realiza el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Tulcan. Para lo cual, fue necesaria la recopilacion
de informacién, la misma que se obtuvo mediante fuentes bibliograficas que

sirven como respaldo y sustento cientifico.

La investigacién inicia con la identificacion del problema, que se basa en la
escaza gestion del marketing estratégico; para lo cual se han establecido
objetivos que permitiran llevar a cabo la investigacion, asi como también se ha
tomado en cuenta antecedentes que sirven como base para el proyecto y se
desarroll6 una fundamentacion cientifica y filosofica que contribuy6 para realizar

la propuesta.

En la parte metodoldgica de la investigacion se utilizé técnicas que permitieron
una eficiente recoleccion de informacion; la encuesta que ha sido aplicada a
una muestra de 378 usuarios que adquieren los servicios que brinda el
Municipio de Tulcan y una entrevista dirigida a los directores departamentales y
luego de su aplicacién se obtuvo informacion importante que fue analizada e
interpretada con la finalidad de crear las respectivas conclusiones para dar paso

al establecimiento de recomendaciones de la investigacion.

Con los resultados obtenidos en la investigacion de campo se pudo determinar
gue existe una escasa gestion del marketing estratégico que incide en la
prestacion de los servicios, por lo cual se comprueba la existencia del problema
determinado para la investigacion y esto da lugar a la importancia que tiene la
propuesta que se basa en el disefio de un plan de marketing estratégico
enfocado a desarrollar estrategias mediante el mix de marketing de servicios

gue coadyuve a mejorar la prestacion de los servicios.
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ABSTRACT

This work has been developed based on strategic marketing management and
provision of services performed by the Autonomous Decentralized Municipal
Government Tulcan. For that, the collection of information was required the
same as obtained by literature sources which serve as support and scientific

support.

The investigation begins with the identification of the problem, based on the little
strategic marketing management, for which have been established objectives
that will conduct research and also, has taken into account some background
that serve as basis for the project, then a scientific and philosophical foundation

that would contribute to the development of the proposal.

Techniques that enabled efficient data collection was used in the methodological
part of the investigation; the survey has been applied to a sample of 378 users
who purchase the services provided by the Municipality of Tulcdn, and an
interview aimed at departmental directors, after application important information
was analyzed and interpreted obtained with in order to establish the respective
conclusions and then give way to the establishment of research

recommendations.

With the results of field research it was determined that there is little marketing
management that affects the provision of services, which, it checks the
existence of the given problem for research, and this leads to the importance
having the proposal, which is based on the design of a strategic marketing plan,
which focused on developing strategies using the marketing mix of services that

help to improve the delivery of services.
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INTRODUCCION

El marketing estratégico es una herramienta que permite generar una
interaccidon entre las organizaciones y los usuarios, basandose principalmente
en los esfuerzos organizacionales que se necesitan para alcanzar una eficiente

prestacion de servicios y por ende la satisfaccion de la poblacion.

La presente investigacion tiene como finalidad conocer la prestacion de
servicios que realiza el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Tulcan, tomando en cuenta los recursos necesarios que implican el brindar
servicios oportunos y de calidad, por lo cual es importante identificar las
potencialidades de la organizacion, con el fin de conocer y cumplir con las

necesidades y expectativas de los usuarios.

Para el desarrollo de la investigacion se ha tomado en cuenta la estructura
otorgada por la universidad, la cual consta de cinco capitulos, que inician con el
planteamiento del problema, asi como también los objetivos que serviran como
guia para el proyecto, para luego desarrollar el marco teérico y cientifico,
donde se analizé el marketing estratégico y la prestacion de los servicios. De
igual manera fue necesario establecer y por ende desarrollar la metodologia de
la investigacion, la cual permitié la recopilacién de informacion en la que se
vieron inmersos los usuarios y funcionarios de la institucion, lo cual se procedio
al andlisis e interpretacion de la informacién lograda que ayudé a validar la idea

a defender para luego emitir conclusiones y recomendaciones.

Finalmente, el desarrollo del plan de marketing estratégico estara enfocado a
mejorar la prestacion de los servicios, asi como también en alcanzar una mejor
comunicacién entre la institucion y comunidad, con el fin de conocer las
necesidades y requerimientos de la poblacién, para brindar servicios que

puedan satisfacer a los usuarios.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.
El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Tulcan, es una institucion

seccional ubicada al norte del pais en la provincia del Carchi, Cantén Tulcan.

Hoy en dia se puede evidenciar la gran importancia que tiene el implementar un
plan de marketing estratégico en una empresa u organizacion, ya que a través
de esta herramienta ha permitido a grandes entidades superar inconvenientes
que se presentan en el entorno, asi como también ha permitido generar una

ventaja competitiva en la actividad que desarrollan.

En el Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de Tulcdn se ha logrado
observar falencias que tiene la entidad al momento de brindar los servicios, lo
cual se ve reflejado en la insatisfaccidon de la ciudadania por los servicios
adquiridos, muchos de estos problemas son generados por la inexistencia de un

plan de marketing estratégico.

También se ha logrado evidenciar que la mayor parte de los problemas se
generan en la prestacion de los servicios, en la que se ve inmerso el personal
de la institucién que carece de habilidades y capacidades para brindar servicios
de calidad, por lo cual es necesario realizar una mejora en este proceso y en
todos sus componentes, ya que permitira que se brinden servicios que cumplan

con las necesidades y expectativas de la colectividad.

De igual forma se ha podido determinar que existe una escasa difusion de
informacion de los servicios que brinda el GAD Municipal de Tulcan; por lo cual
se generan dudas en el usuario al momento de realizar un tramite, asi como
también se crea un desconocimiento de las normas municipales que la

colectividad debe cumplir, por lo cual, es evidente la mejora que se debe



realizar para contrarrestar estos problemas, ya que la finalidad de la presente

investigacion esta enfocada a mejorar la prestacion de los servicios.

Entre los efectos que ocasionan estos problemas se encuentran principalmente,
las molestias y la insatisfaccion de la colectividad, donde la imagen de la
institucién se ve perjudicada y esto demuestra poca credibilidad en la labor que

debe cumplir en beneficio de la poblacion.

Con lo antes mencionado permite identificar una escaza gestion del marketing
estratégico en el GAD Municipal de Tulcan, por lo cual se ve afectada la
prestacion de los servicios que incide en el grado de satisfaccion de los

usuarios.

Variable independiente

Gestidon del marketing estratégico.

Variable dependiente

Prestacion de servicios.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA.
“‘La escaza gestion del marketing estratégico en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Tulcan incide en la prestacion de servicios a la

poblacion del Cantén Tulcan”.

1.3. DELIMITACION.
El objeto de la presente investigacion se desarrollar4 en base a la gestion del

marketing estratégico y a la prestacion de servicios.

El sujeto es el Gobierno Autobnomo Descentralizado Municipal de Tulcan, el cual

se encuentra ubicado en la provincia del Carchi, Canton Tulcan.

Categoria: Mercadeo y Marketing.

Subcategoria: Marketing estratégico.



Area: Region Norte - provincia del Carchi.

Sub &rea: Cantdn Tulcan - Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Tulcan.

Grupo social: Poblacion del cantdon Tulcan (usuarios, trabajadores vy

funcionarios del GAD Municipal de Tulcan).

1.3.1. Delimitacién espacial

La presente investigacion se realizara en el canton Tulcan, en base a la gestion
del marketing estratégico a implementarse en el Gobierno Autébnomo
Descentralizado Municipal de Tulcéan.

1.3.2. Delimitacién temporal
La presente investigacion se desarrollara en un tiempo estimado de 12 meses,
tomando en cuenta el cronograma establecido, con el fin de obtener la mayor

eficiencia y eficacia en los resultados a obtenerse.

1.4.  JUSTIFICACION.

1.4.1 Importancia

En la actualidad es de gran importancia que empresas o entidades publicas
implementen procesos administrativos y de mercadeo, ya que permiten
determinar lineamientos a seguir, con el fin de alcanzar sus objetivos 0 metas
propuestas a largo y corto plazo, acciéon que en definitiva permitira mejorar el

desemperio de la institucion y por ende la prestaciéon de los servicios.

La finalidad de la investigacion esta enfocada a mejorar la prestacion de los
servicios ya que por medio de esto se podra satisfacer las necesidades y
expectativas de los usuarios, asi como también la imagen de la institucion

mejorara en cuanto a la opinién de la comunidad.

Se estudia este problema porque en el entorno que se desenvuelve la

organizacion existe incertidumbre por la labor que desempefia, por lo cual, es
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necesario realizar un cambio que coadyuve a que la poblacién de Tulcan pueda
adquirir servicios de calidad y por ende puedan obtener un bienestar social.

En efecto, tanto desde el punto de vista tedrico, como desde el punto de vista
empirico, la gestion del marketing estratégico en el GAD Municipal de Tulcan,
permitird relacionar directamente las necesidades del entorno con los objetivos
de la organizacion ya que estos factores estan ligados en obtener un beneficio
social para toda la comunidad, asi como también un beneficio para la institucion

en cuanto a su desempefio e imagen frente a la comunidad.

Con el disefio de un plan de marketing estratégico se podra mejorar la
prestacion de servicios en el GAD Municipal de Tulcan, asi como también el

nivel de satisfaccion de los usuarios aumentara positivamente.

1.4.2 Impactos

La implementacion de un plan de marketing estratégico en el GAD Municipal de
Tulcan sera fundamental, ya que permitira a sus autoridades tener una vision
mas amplia del entorno en el que se encuentra la organizacion y con esto,
podra conocer los requerimientos de la comunidad para luego brindar servicios

gue cumplan con las necesidades y expectativas de los usuarios.

Una buena gestiobn del marketing estratégico también podria consolidar las
relaciones de trabajo entre los integrantes de la entidad y se lograra obtener un
buen ambiente laboral que se reflejard en una eficiente prestacion de servicios,

asi como también permitird alcanzar las metas propuestas por la institucién.

Al brindar servicios que satisfagan las necesidades de los usuarios, dara lugar a
un mejor cumplimiento de las contribuciones y obligaciones por parte de la
poblacién, en los tiempos establecidos por la normativa que la regula, tomando
en cuenta que se debe dar a conocer la informacion necesaria de los servicios,
la cual permita que los usuarios tengan conocimiento de las acciones que

desarrolla el GAD Municipal de Tulcan, en cuanto a los servicios que brinda.
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1.4.3 Beneficiarios

Los beneficiarios de la investigacion serdn los funcionarios y trabajadores del
GAD Municipal de Tulcan, asi como también la poblacion de Tulcan, ya que a
través del disefio del plan de marketing estratégico se podra cumplir con los

requerimientos necesarios para brindar servicios oportunos y de calidad.

1.4.4 Factibilidad: Econdmica, Técnica, Bibliografica.

Para la investigacion se cuenta con los recursos necesarios que permitiran
desarrollar el proyecto de la mejor manera y cumplir con los objetivos
establecidos por el investigador, tomando en cuenta que se integraran
conocimientos propios y ajenos, como informacion recopilada en revistas, libros,
articulos, diarios, sitios web, etc., asi como también se aplicara conocimientos
referentes al marketing estratégico, en cuanto a teorias que permitan desarrollar

y argumentar eficientemente la investigacion.

1.5. OBJETIVOS.

1.5.1 Objetivo General.

Analizar la gestion del marketing estratégico en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Tulcdn y su incidencia en la prestacion de

servicios a la poblacion del cantén Tulcan.

1.5.2 Objetivos Especificos.

+ Fundamentar tedrica y cientificamente la informacién sobre la gestién del
marketing estratégico y la prestacion de servicios en los Gobiernos
seccionales.

+ Diagnosticar la gestion del marketing estratégico y los servicios
prestados por el Gobierno Autdbnomo Descentralizado Municipal de
Tulcén.

+ Disefar un plan de marketing estratégico en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Tulcan, que permita mejorar la prestacion
de servicios a la poblacion del canton Tulcan.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS.

En el caso de la presente investigacion no se encontrd otras investigaciones
que se relacionen directamente con el tema, pero si se tom6 en cuenta
investigaciones con la misma nocion de trabajo y desarrollo, las que servirdn

como guia de referencia para el desarrollo del proyecto.

2.1.1. Antecedente 1

e Tema: Plan de marketing estratégico para la difusiébn de las obras del

Gobierno Provincial de los Rios.

Problema: Limitado conocimiento de las obras que realiza el Gobierno

Provincial de los Rios.

Objetivos:
Objetivo General
Disefiar un plan de marketing estratégico para dar a conocer a la ciudadania las

obras del Gobhierno Provincial de los Rios.

Objetivos especificos
» Fundamentar cientificamente en la administracion los planes de
marketing y la difusion.
» Investigar las causas determinantes de la limitada gestion de difusion de
las obras realizadas por parte del Gobierno Provincial.

» Establecer los componentes del plan de marketing.



Hipotesis o idea a defender:

Con el disefio e implementacién de un adecuado pan de marketing estratégico

se logrard mejorar la difusion de las obras del Gobierno Provincial de los Rios.

Conclusiones:

>

La comunidad tiene poco conocimiento de quien es el prefecto provincial
y las funciones que realiza.

Existe un marcado desconocimiento de quienes realizan las obras que se
estan ejecutando.

La comunidad no califica como eficiente las obras de la prefectura.

Existe una deficiente comunicacién interna entre las areas del GPLR y
los medios de comunicacion.

Existe un desconocimiento por parte del responsable de Relaciones
Publicas sobre el manejo de los medios para gestionar la publicidad.

No existe una buena imagen institucional en el GPLR.

Si existe el apoyo del Gobierno central, contamos presupuestariamente
con las transferencias mensuales de la ley del 15% del presupuesto
general del estado.

No hay un plan de evaluacion de la gestion por areas.

No se desarrollan programas especificos para las campafias de

publicidad y promocién de las obras.

Recomendaciones:

>

Es necesario disefiar un plan de marketing estratégico para difundir las
obras que esta realizando el GPLR.

Dentro del plan se debe poner énfasis en la capacitacion a las areas de
relaciones publicas y de comunicacion entre los distintos departamentos.
Se debe socializar con las comunidades a través de medios para que
conozcan el gestor de las obras.

Es pertinente adicionalmente establecer un plan de evaluacion

permanente a las distintas areas de la institucion.
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Autor:
Maribel Tania Rosado Hurtado
Institucion:

Universidad Regional Autonoma de los Andes

Comentario:

En la investigacién que se ha tomado en cuenta como referencia se destaca la
importancia que tiene el marketing estratégico para las entidades publicas ya
que por medio de esta herramienta se pretende lograr una buena comunicacion
entre la institucion y la colectividad, tomando como base principal la difusién de

obras que realiza esta institucion.

También se menciona la importancia que tienen los medios de comunicacion en
la transmisién de la informacion ya que del manejo de estas herramientas,
depende la eficiencia con que llegue la informacién a los usuarios, lo importante
de esta investigacion es que ha sido desarrollada en base a una evaluacién
general de la institucion, asi como también se ha realizado una evaluacién de
cada departamento, por lo que se tiene bien claro que se pretende solucionar y
lo relevante en esta tesis es la estructura que maneja para el plan de marketing

estratégico.
2.1.2. Antecedente 2

e Tema: Plan estratégico de marketing para la empresa
EMSA | GLOBEGROUND Ecuador en el Distrito Metropolitano de Quito

Problema:
No se presta atencion a quejas y reclamos de clientes de manera oportuna en

algunos casos.



Objetivos:

Objetivo General

Desarrollar un Plan Estratégico de Marketing para la empresa
EMSA| GlobeGround Ecuador ubicada en el Distrito Metropolitano de Quito,

creando el Departamento de Marketing, en el 2008.

Objetivos especificos

» Desarrollar una investigacion de mercados para identificar los niveles de
insatisfaccion de los clientes.

» ldentificar estrategias que permitan a la empresa mantener altos niveles
de satisfaccion en los clientes.

» Evaluar como afecta a la empresa el no tener un Departamento de
Marketing dentro de su organizacion.

» Elaborar un presupuesto que permita evaluar financieramente la
implementacion del plan estratégico de marketing para la empresa
EMSA | GlobeGround Ecuador.

Conclusiones:

> EMSA| GlobeGround Ecuador pese a mantenerse como lider en el
mercado, no cuenta con la completa satisfaccién de sus clientes.

> EMSA| GlobeGround Ecuador, siendo una empresa estable y con gran
prestigio en el medio presenta una debilidad en su area de servicio al
cliente.

» Los objetivos para la propuesta son: Crear el Departamento de Marketing
para mejorar el servicio al cliente, capacitar al personal operativo y
administrativo, motivar al personal operativo y administrativo, innovar su
estrategia publicitaria creando anuncios en revistas del medio
aeroportuario, crear una pagina WEB.

» El presupuesto de marketing suma un valor de $62580, siendo el de
mayor rubro el 57,25% asignado para la capacitacion y motivacion de

sus clientes internos.
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Recomendaciones:

> EMSA| GlobeGround Ecuador debe implementar estrategias de mercado
eficaces para lograr la completa satisfaccion del cliente, aprovechando
de manera positiva la fidelizacion que el mismo tiene para la empresa.

» Crear un Departamento de Marketing que cuente con personal calificado,
el cual cumpla funciones de calidad en la atencion al cliente, atendiendo
de manera eficiente en la solucion de problemas.

» Aplicar el plan de marketing propuesto para mantener altos niveles de
satisfaccion tanto en clientes internos como en clientes externos.

» Motivar al personal operativo y administrativo, logrando comprometerlos

para brindar un servicio de alta calidad al cliente.

Autor:
Gina Lorena Chiriboga Estrella
Institucion:

Escuela Politécnica del Ejército

Comentario:

La presente tesis se toma como referencia ya que en su estructura posee un
analisis profundo acerca del marketing estratégico, asi como también la
incidencia que tiene esta herramienta en la satisfaccion de las necesidades de
los clientes, en lo cual se prioriza la atencion al cliente, con un personal
calificado, siendo estos factores los mas importantes para alcanzar los objetivos

del plan de marketing estratégico.

También es importante el andlisis que realizan para la creacion de un
departamento de marketing dentro de la empresa, ya que con esta area se
pretende tener una visibn mas amplia del mercado presente y futuro de la
empresa, dando lugar a una mejor competitividad y posicionamiento en el

entorno que se desenvuelve la presente empresa.
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2.1.3. Antecedente 3

e Tema: Plan de marketing estratégico para la empresa servicios de
tecnologia “ESLO”, del cantdn Ventanas, provincia de los Rios, afo
2010.

Problema: ¢ Como incide un plan estratégico de marketing en el incremento de

participacion de mercado de la empresa ESLO?

Objetivos:

Objetivo general

Demostrar si un plan de marketing estratégico facilita el incremento de la
participacion de mercado dentro de la empresa ESLO.

Objetivos especificos
» Realizar un andlisis interno de la organizacion para conocer a fondo su
situacion actual.
» Realizar una investigaciéon de mercado que permita identificar deseos y
preferencias del cliente final y su posicién respecto a la competencia,
para de esta manera plantear una estrategia de posicionamiento.

» Formular un plan de marketing estratégico para la empresa ESLO.

Hipotesis o idea a defender:
¢Con un plan de marketing estratégico la empresa ESLO incrementara su

participacion en el mercado?

Conclusiones:
» Se logré demostrar que es necesario que la empresa ESLO cuente con
un plan de marketing estratégico para la expansion de su cadena de
suministros. Para lo cual se realiz6 una investigacion de mercado, que la

empresa no contaba, gracias a esta investigacion se pudo proceder con
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el andlisis de los factores estratégicos que inciden en su entorno, y
finalmente esto servirdA para consolidar un plan con estrategias
alcanzables y medibles que de implementarse en la empresa, permitira
conseguir las metas planteadas en un mediano y corto plazo.

» Teniendo en cuenta que el principal problema de la empresa de servicios
de Tecnologia “ESLO” es la baja participacion de mercado que tiene en
la ciudad de ventanas, y la poca demanda debido a la falta de publicidad
gue genera el desconocimiento del establecimiento.

» Existe un mercado explotable y de oportunidad para la empresa ESLO ya
que aproximadamente un 31% del mercado objetivo de la ciudad de
ventanas esta dispuesto a comprar de acuerdo a los precios que estén
establecidos y un 32% también estaria de acuerdo por la garantia que
son factores de decision para captar clientes potenciales.

» El cantdén Ventanas es un mercado competitivo en el que respecta a la
venta de tecnologia informatica ya que existen competidores fuertes a los
que hay que analizar y poder aplicar estrategias que permitan que la
empresa ESLO incremente su participacion de mercado para asi

aumentar las ventas.

Recomendaciones:

» Enfocarse en la atencién al cliente ya que es fundamental contar con
toda, la amabilidad, cordialidad y rapidez del servicio, mejorando cada
vez y asi ir adquiriendo experiencia que permita de la mejor manera
posible obtener fidelidad de los clientes y por consiguiente su compra y
con esto la empresa ESLO dara credibilidad de los que oferta.

» Brindar promociones y descuentos a los clientes dependiendo del
producto o servicio que se vaya a brindar, para asi con la introduccion de
nuevos productos o implementacién de nuevos servicios poder captar la
mayor cantidad de clientes y con esto establecer metas y plan de ventas
para poder cumplir el objetivo principal que es incrementar la
participacion de mercado con respecto a la competencia existente.
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» Realizar campafias promocionales mediante anuncios televisivos,
anuncios en periddicos y radio asi como la entrega de hojas volantes y
promociones de introduccion interesantes, principalmente el constante
recordatorio de las principales ventajas de recurrir a la compra o adquirir
un servicio en la empresa ESLO.

» Elaborar y aplicar el plan de marketing en el cual se desarrollen
estrategias eficaces tanto de comercializacibn como para incrementar la
participacion de mercado de la empresa ESLO asi como también
campanas de publicidad para dar a conocer como una empresa
integradora de soluciones de tecnologia informatica, impulsando asi los

productos y servicios que ofrece.

Autores:

» Castro Berio Raul Enrique

» Merelo Galarza Cristdobal Santiago
Institucion:

Universidad Estatal de Bolivar

Comentario:

En las conclusiones de dicho autor se puede destacar la importancia que tiene
el marketing estratégico para incrementar la participacion de mercado, tomando
como base el disefio de estrategias que permitan alcanzar las metas
propuestas, asi como también es destacable la vision que tiene este proyecto

para la empresa tomada en cuenta.

Asimismo es importante el enfoque que se toma en cuenta, ya que este, se
basa en una eficiente atencion al cliente, medios de comunicacién bien dirigidos
y principalmente el monitoreo del mercado que se pretende realizar, con el fin
de conocer a los clientes y con esto brindar servicios que puedan satisfacer las

necesidades y expectativas de los mismos.
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2.2. FUNDAMENTACION LEGAL.

Para la presente investigacion se analizard la importancia que tiene la
legislacién ecuatoriana en relacion a la organizacion tomada en cuenta, ya que
se desempeiia en el ambito publico y se encuentra inmersa en varias leyes y

cédigos normativos.

2.2.1. Constitucion de la Republica del Ecuador

Capitulo tercero
Seccion novena
Derechos de las personas y grupos de atencion prioritaria
Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios
publicos deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccién de las
personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de atencién y

reparacion.

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que
produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y
penalmente por la deficiente prestacion del servicio, por la calidad defectuosa
del producto, o cuando sus condiciones no estén de acuerdo con la publicidad

efectuada o con la descripcion que incorpore.

Capitulo séptimo
Seccién segunda
Administracién publica
Art. 227.- La administracion publica constituye un servicio a la colectividad que
se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracién, descentralizacién, coordinacion, participacion, planificacion,

transparencia y evaluacion.
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Comentario:

Es claro que toda entidad publica esté en la obligacion de acoger y cumplir con
todas las competencias otorgadas por la ley, ya que estas instituciones son las
encargadas de brindar servicios publicos de calidad que puedan satisfacer las
necesidades de toda una comunidad, asi como también la constitucion
establece que se debe evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios, con el fin
de mejorar sus procesos que permitan alcanzar la excelencia en la prestacion
de los servicios publicos y sobre todo alcanzar la satisfaccion plena de los

usuarios.

2.2.2. Ley Organica de Servicio Publico

Capitulo |
Principios, ambito y disposiciones fundamentales
Art. 2.- Objetivo.- El servicio publico y la carrera administrativa tienen por
objetivo propender al desarrollo profesional, técnico y personal de las y los
servidores publicos, para lograr el permanente mejoramiento, eficiencia,
eficacia, calidad, productividad del Estado y de sus instituciones, mediante la
conformacion, el funcionamiento y desarrollo de un sistema de gestion del
talento humano sustentado en la igualdad de derechos, oportunidades y la no

discriminacion.

Capitulo IV
Del régimen disciplinario
Art. 41.- Responsabilidad administrativa.- La servidora o servidor publico que
incumpliere sus obligaciones o contraviniere las disposiciones de esta Ley, sus
reglamentos, asi como las leyes y normativa conexa, incurrird en
responsabilidad administrativa que sera sancionada disciplinariamente, sin

perjuicio de la accién civil o penal que pudiere originar el mismo hecho.
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Comentario:

En la actualidad en el sector publico se han generado cambios radicales que
estan encaminados a brindar servicios de calidad, tomando en cuenta que se
ha realizado una restructuracion general, que empieza desde la infraestructura,
equipos tecnolégicos como también la capacitacion y mejoramiento de las
capacidades de las y los servidores publicos, ya que con esto se espera cumplir

con lo estipulado por la ley.

Otro aspecto importante en este tema es la evaluacion y control del accionar de
las entidades publicas, asi como también de los servidores publicos, ya que con

este accionar se ha mejorado la prestacion de los servicios a la poblacion.

2.2.3. Ley Orgénica (ecuatoriana) de Defensa del Consumidor

Que de conformidad con lo dispuesto por el numeral 7 del articulo 23 de la
Constitucion Politica de la Republica, es deber del Estado garantizar el derecho
a disponer de bienes y servicios publicos y privados, de Optima calidad; a
elegirlos con libertad, asi como a recibir informacién adecuada y veraz sobre su

contenido y caracteristicas

Art. 18.- Entrega del bien o prestacion.- Todo proveedor esta en la obligacion
de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio, de
conformidad a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el
consumidor. Ninguna variacién en cuanto a precio, tarifa, costo de reposiciéon u
otras ajenas a lo expresamente acordado entre las partes, sera motivo de

diferimiento.
Art. 38.- Interrupcién de la prestacién del servicio.- Cuando la prestacion del

servicio publico domiciliario se interrumpa o sufra alteraciones por causas

imputables al proveedor, este deberd reintegrar los valores cobrados por
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servicios no prestados, dentro del plazo de treinta dias, contados desde la fecha

en que se realice el reclamo.

Art. 77.- Suspension injustificada del servicio.- El que suspendiere,
paralizare o no prestare, sin justificacion o arbitrariamente, un servicio
previamente contratado y por el cual se hubiere pagado derecho de conexién,
instalacion, incorporacion, mantenimiento o tarifa de consumo, sera sancionado
con una multa de mil a cinco mil dolares de los Estados Unidos de América o su
equivalente en moneda de curso legal, sin perjuicio de las demas acciones a las

que hubiere lugar.

Adicionalmente, el Estado y las entidades seccionales autonomas y/o los
concesionarios del ejercicio del derecho para la prestacion de servicios,
responderan civilmente por los dafios y perjuicios ocasionados a los habitantes,
por su negligencia y descuido en la atencion a la prestacion de los servicios
publicos que estén a su cargo, y por la carencia de servicios que hayan sido

pagados.

Capitulo Il
Derechos y obligaciones de los consumidores
Art.4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la
Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna, principios

generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos, de Optima calidad, y a elegirlos con libertad;

Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad;

Art. 5.- Obligaciones del Consumidor.- Son obligaciones de los

consumidores:
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» Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y
servicios;

» Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes
0 servicios que puedan resultar peligrosos en ese sentido;

» Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como la de
los demas, por el consumo de bienes o servicios licitos; vy,

» Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y

Servicios a consumirse.

Comentario:

Esta ley ha sido elaborada para proteger la integridad de los usuarios y/o
consumidores, ya que, es responsabilidad de los entes publicos o privados de
ofertar un bien o servicio de calidad, tomando en cuenta que existen
obligaciones y derechos para los usuarios, y son estas personas las
encargadas de dar cumplimiento a esta ley, en el caso que detecten anomalias

en el bien o servicio.

Otro aspecto muy importante a destacar en esta ley, son las sanciones que
existen tanto para las entidades privadas como publicas, las mismas que
pueden llegar a responder civilmente por dafios y perjuicios, tomando en cuenta
que el objetivo de esta ley es velar por la seguridad y bienestar de toda la
poblacion.

2.2.4. Plan Nacional de Desarrollo del Buen Vivir

Objetivo 1. Estado en el territorio y servicios publicos
Gestion publica eficiente y de calidad y transformacion del servicio
publico
Objetivo 1.1.- La gestidén y el servicio publico en el Ecuador han sido vistos en
el pasado como sindnimos de ineficiencia, precariedad y maltratos hacia la

ciudadania. Hoy se rescata el rol fundamental de la gestion publica y del
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servicio publico, promoviendo mejoras en la calidad de la gestion a través de la
capacitacion de las servidoras y los servidores publicos, la mejora de los
procesos administrativos y la innovacion tecnolégica, para transparentar y

acelerar los tramites publicos.

Objetivo 1.2.- Garantizar la prestacién de servicios publicos de calidad con
calidez se base en:

a.- Implementar modelos de prestacion de servicios publicos con estandares de
calidad y satisfaccion de la ciudadania.

b.- Priorizar y gestionar eficientemente los recursos para la prestacion de
servicios publicos en el territorio.

c.- Desarrollar las capacidades de la administracion publica para la prestacion
de servicios publicos de calidad con calidez, incorporando un enfoque
intercultural, intergeneracional, de discapacidades, de movilidad humana y de

género.

Comentario:

Es importante el cambio que se ha logrado hasta la actualidad ya que en el
pasado no se brindaban servicios de calidad como hoy en dia se pretende
lograr, es por esto que el estado a través de los gobiernos seccionales son los
encargados de brindar servicios de calidad y calidez, los cuales puedan cumplir
con las necesidades y expectativas de los usuarios, lo cual conlleva a obtener el

buen vivir para toda la poblacién.

2.2.5. Cddigo Organico Organizacién Territorial Autonomia

Descentralizacion (COOTAD)

Titulo 1
Gobiernos Autonomos Descentralizados
Art. 28.- Gobiernos autbnomos descentralizados.- Cada circunscripcion

territorial tendra un gobierno autébnomo descentralizado para la promocion del
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desarrollo y la garantia del buen vivir, a través del ejercicio de sus
competencias.
Capitulo Il
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
Seccion Primera
Naturaleza Juridica, Sede y Funciones

Art. 55.- Competencias exclusivas del gobierno autbnomo descentralizado
municipal.- Los gobiernos autobnomos descentralizados municipales tendran las

siguientes competencias exclusivas sin perjuicio de otras que determine la ley;

a) Planificar, junto con otras instituciones del sector publico y actores de la
sociedad, el desarrollo cantonal y formular los correspondientes planes de
ordenamiento territorial, de manera articulada con la planificacion nacional,
regional, provincial y parroquial, con el fin de regular el uso y la ocupacion del
suelo urbano y rural, en el marco de la interculturalidad y plurinacionalidad y el
respeto a la diversidad.

b) Ejercer el control sobre el uso y ocupacion del suelo en el canton.

c¢) Planificar, construir y mantener la vialidad urbana.

d) Prestar los servicios publicos de agua potable, alcantarillado, depuracion de
aguas residuales, manejo de desechos solidos, actividades de saneamiento
ambiental y aquellos que establezca la ley.

e) Crear, modificar, exonerar o suprimir mediante ordenanzas, tasas, tarifas y
contribuciones especiales de mejoras.

f) Planificar, regular y controlar el transito y el transporte terrestre dentro de su
circunscripcion cantonal.

g) Planificar, construir y mantener la infraestructura fisica y los equipamientos
de salud y educacién, asi como los espacios publicos destinados al desarrollo
social, cultural y deportivo, de acuerdo con la ley.

h) Preservar, mantener y difundir el patrimonio arquitectonico, cultural y natural
del cantdn y construir los espacios publicos para estos fines.

1) Elaborar y administrar los catastros inmobiliarios urbanos y rurales.
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j) Delimitar, regular, autorizar y controlar el uso de las playas de mar, riberas y
lechos de rios, lagos y lagunas, sin perjuicio de las limitaciones que establezca
la ley.

k) Preservar y garantizar el acceso efectivo de las personas al uso de las playas
de mar, riberas de rios, lagos y lagunas.

I) Regular, autorizar y controlar la explotacion de materiales aridos y pétreos,
gue se encuentren en los lechos de los rios, lagos, playas de mar y canteras;
m) Gestionar los servicios de prevencion, proteccion, socorro y extincion de
incendios.

n) Gestionar la cooperacion internacional para el cumplimiento de sus

competencias.

Comentario:

En este cbdigo se establecen las funciones y competencias que deben cumplir
los gobiernos autbnomos, en donde se hace hincapié, al alcance del bienestar
de toda la poblacion asignada a cada gobierno seccional, de ahi la importancia
de la autonomia y la administracion del territorio, que da la potestad a estas
entidad del manejo y administracion de los recursos y territorios para una mejor
distribucion y equidad de los servicios publicos, asi como también se debe
tomar en cuenta que del cumplimiento de este cddigo depende el logro o

alcance del buen vivir para la comunidad.

2.2.6. Cbédigo de FEtica y Buena Conducta del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal de Tulcén

Seccion primera

Generalidades
Articulo 1.- El presente Cddigo describe los principios fundamentales de
conducta ética y comportamiento instaurados en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Tulcan al que deben adherirse sus servidores,

entendiéndose como tales, a las personas que bajo cualquier modalidad o a
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cualquier titulo trabajen, presten servicios o0 ejerzan un cargo, funciéon o

dignidad dentro del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Tulcéan.

Titulo 1, del servicio publico, capitulo Gnico, principios, ambito y
disposiciones fundamentales
Ley Orgéanica del Servicio Publico
Articulo 1.- Principios.- La presente ley se sustenta en los principios de
calidad, calidez, competitividad, continuidad, descentralizacion,
desconcentracion, eficacia, eficiencia, equidad, igualdad, jerarquia, lealtad,
oportunidad, participacion, racionalidad, responsabilidad, solidaridad,
trasparencia, unidad y universalidad que promueve la interculturalidad, igualdad

y la no discriminacion.

Manual de atencion alas y los ciudadanos del canton Tulcan
Codigo DA-GADMT12, pagina 6.
Usuario:
» Quien quiera que sea, el usuario es la persona mas importante para

nuestra institucion.

Ambiente laboral:
» Es la parte importante de un buen desempefio y mejor servicio.

Articulo 11.- Asesoramiento Profesional: La satisfaccion plena de los clientes
internos y externos deberd ser la principal preocupacion de todos los que
conforman el GADMT. Por lo tanto, se ofrecerd a cuantos soliciten toda la
atencion y servicios del GADMT, sin distincion ni condicion, el mas alto grado
de asesoramiento profesional para la realizacién de trdmites y gestiones en los

servicios a prestar.

Articulo 12.- Diligencia, Eficacia, Responsabilidad: Los funcionarios y
empleados ejerceran sus cargos Yy realizaran las tareas a ellos asignadas, con

un alto grado de responsabilidad, diligencia y eficacia, a fin de mantener y
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acrecentar la confianza de los clientes internos y externos y el publico en

general.

Comentario:

Para las instituciones publicas a nivel general su funcionamiento se basa en
brindar a los usuarios lo que la ley dispone, en lo cual se establece que la
prestacion de los servicios debe poseer caracteristicas de calidad y calidez al
momento de brindar los servicios, de ahi la importancia que tiene el disefiar o
elaborar lineamientos o0 manuales administrativos internamente, ya que sirven
de apoyo a la normativa general, por lo cual se espera brindar servicios que
cumplan con las expectativas de los usuario, asi como también es importante la
responsabilidad que tienen los servidores publicos al momento de realizar su
labor, tomando en cuenta que en los servicios el factor principal de calidad
depende directamente de las capacidades del talento humano.

2.3. FUNDAMENTACION FILOSOFICA.
Para el desarrollo de la fundamentacion filoséfica se ha tomado en cuenta las
teorias de varios autores que a continuacién se los menciona, con el fin de

direccionar de una mejor manera la investigacion.

Para Lambin J. J (2010). “Marketing Estratégico”, “Es un proceso social,
orientado hacia la satisfaccién de las necesidades, deseos de individuos y

organizaciones”. (p.27)

Segun Philip Kotler (2009). “Fundamentos del Marketing”, analiza que el
marketing estratégico se apoya en el andlisis de las necesidades de los
individuos y de las organizaciones, desde el punto de vista del marketing, lo que
el comprador busca no es el producto como tal, sino el servicio o la solucién a
un problema, que el producto es susceptible de ofrecerle, este servicio puede
ser obtenido por intermedio de diferentes tecnologias, las cuales estan a su vez

en un continuo cambio, la funcidn del marketing estratégico es seguir la
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evolucibn del mercado de referencias o identificar la diversidad de las

necesidades a encontrar. (p.36).

Para Zeithaml y Gremler (2009). “Marketing de servicios”, es una disciplina
que busca estudiar los fendmenos y hechos que se presentan en la venta de
servicios”, entendiendo como servicio, “una mercancia comercializable
aisladamente, es decir, un producto intangible que no se toca, no se coge, no
se palpa, generalmente no se experimenta antes de la compra pero permite
satisfacciones que compensan el dinero invertido en la realizacion de deseos y

necesidades de los clientes. (p.3).

En los autores tomados en cuenta se puede destacar que tanto Lambin como
Kotler hacen referencia que el marketing estratégico se basa en el andlisis de
las necesidades de los individuos como de las organizaciones, para luego dar

paso a la satisfaccion de los mismos.

Otro aspecto importante que menciona Kotler, es que el comprador no busca el
producto como tal, sino el servicio o la soluciébn a un problema, lo cual, en
definitiva puede convertirse en el factor principal de satisfaccion, tomando en
cuenta que la funcion del marketing estratégico es seguir la evolucién del
mercado para identificar las necesidades que se generan en el entorno de la

empresa u organizacion.

Para Zeithaml y Gremler el enfoque del marketing de servicios se basa en el
estudio de los hechos que se generan al momento de brindar un servicio,
tomando en cuenta las caracteristicas y atributos de los mismos para dar paso

a la satisfaccion de los clientes.

Una vez estudiado y analizado las teorias anteriormente mencionadas, la
opcion mas cercana a la actividad y a los lineamientos de la organizacion

tomada en cuenta para la investigacion, es la teoria de Lambin J.J, ya que se
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enfoca en un proceso de indole social donde la organizacién utiliza sus
recursos, humanos, tecnoldgicos y econdmicos para ofertar servicios que
puedan satisfacer los deseos y necesidades de los individuos, para luego dar
paso a que la institucion pueda fundamentar su actividad en acciones
estratégicas solidas y claramente definidas, con el fin de reforzar la capacidad
de adaptacion a los cambios del entorno.

2.4. FUNDAMENTACION CIENTIFICA.

2.4.1. Marketing

Segun Philip Kotler (2008), “Consiste en un proceso administrativo y social
gracias al cual determinado grupos o individuos obtienen lo que necesitan o

desean a través del intercambio de productos o servicios” (p. 46).

Segun Jay C Levinson (2009) “Mercadeo es todo lo que se haga para
promover una actividad, desde el momento que se concibe la idea, hasta el
momento que los clientes comienzan a adquirir el producto o servicio en una

base regular” (p. 29).

El marketing es un proceso gue les permite a las empresas analizar su entorno
en el que se desenvuelven para determinar gustos y preferencias del mercado

y con esto lanzar un bien o servicio que satisfaga sus necesidades.

2.4.2. Marketing de servicios

La mezcla del marketing de servicios expandida para los servicios.

e Producto o servicios.- “Constituyen el ndcleo de la estrategia de
marketing de una empresa” (Zeithaml y Gremler, 2009, pp. 24-25).
e Precio.- “Este componente debe abordar las perspectivas del cliente y el

valor del servicio” (Zeithaml y Gremler, 2009, pp. 24-25).
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e Plaza.- “Implica la entrega del bien o servicio al cliente, tomando
decisiones sobre donde y cuando debe entregarse, asi como los canales
empleados” (Zeithaml y Gremler, 2009, pp. 24-25).

e Promocion.- “Brindar informacion y concejos necesarios para persuadir
a los cliente meta con la empresa” (Zeithaml y Gremler, 2009, pp. 24-25)

e Personas.- “Todos los actores humanos que desempefian una parte en
la entrega del servicio y que influyen por tanto en las percepciones del
comprador” (Zeithaml y Gremler, 2009, pp. 24-25).

e Evidencia fisica.- “El ambiente en el que se entrega el servicio y donde
interactdan la empresa y el cliente, y cualquier componente tangible que
facilite el desempefio o la comunicacion del servicio” (Zeithaml y
Gremler, 2009, pp. 24-25).

e Procesos.- “Los procedimientos, los mecanismos y el flujo de
actividades reales por los que el servicio es entregado” (Zeithaml y
Gremler, 2009, pp. 24-25).

2.4.3. Gestion del marketing estratégico

Para J. Lambin (2010), “La gestién del marketing estratégico se sitia en el
mediano y largo plazo; su objeto es precisar la mision de la empresa, definir sus
objetivos, elaborar una estratégica de desarrollo y velar por mantener una

estructura equilibrada de la cratera de productos” (p.8).

2.4.4. Marketing Estratégico

Segun Lambin (2010), “Define al marketing como el proceso adoptado por una
organizacién que tiene una orientacion-mercado y cuyo objetivo consiste en un
rendimiento econdmico mas elevado que el del mercado, a través de una
politica continua de creacion de productos y servicios que aportan a los

usuarios un valor superior al de las ofertas de la competencia” (p.39).

Para David Cravens y Nigel Piercy (2007), “Define al marketing estratégico

como el proceso, orientado al mercado, de desarrollo de la estrategia que tiene
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en cuenta un entorno empresarial que cambia continuamente por la necesidad
de ofrecer un valor superior para el consumidor, el cual se centra en el
rendimiento organizativo mas que en una atencién fundamental a aumentar las

ventas” (p.29)

El marketing estratégico tiene como finalidad crear un valor superior en los
bienes y servicios que oferta una empresa, con el fin de que estos se
diferencien de la competencia y generen satisfaccion en los clientes, asi como

también se obtendra un mejor rendimiento organizativo.

2.4.5. Auditoria interna del marketing estratégico
Para J.J Lambin (2010), “La auditoria interna es también llamada analisis de las
fuerzas y debilidades, tiene por objetivo permitir a la empresa identificar el tipo

de ventaja competitiva en la cual, basar su estrategia de desarrollo” (p.461).

En si, la auditoria se basa en el analisis de aspectos interno, con el fin de
determinar las fortalezas y debilidades de una organizacion, ya que por medio
de las fuerzas se sefalan las estrategias que pueden ser beneficiosas para la
entidad, asi como también es necesario conocer sus debilidades para
implementar medidas correctivas que permitan que no se afecte el

funcionamiento y desarrollo de la empresa.

2.4.6. Marketing operativo

Para Jean-Jacques Lambin (2010), el marketing operativo es:

“La organizacién de la distribucion y las estrategias de ventas y comunicacion
para informar a los consumidores potenciales, para promocionar las
caracteristicas distintivas del producto y al mismo tiempo reducir los costes de

prospeccion de clientes” (p.7).
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En si, el marketing operativo consiste en el establecimiento y elaboracion del
plan de marketing, que a su vez toma en cuenta la mezcla del mix, que esta
integrada por las cuatro P. (Producto, precio, plaza y promocion), las mismas
gue son consideradas como estrategias y por tal razon deben enfocarse a

mejorar la oferta de un bien o servicio.

2.4.7. Planeacion Estratégica
Para George y Jones (2010), “La planeacion estratégica es un proceso que
consiste en la identificacidon de metas y lineas de accidén apropiadas a objeto de

establecer que acciones emprender para lograr los objetivos” (p.34).

Kotler y Armstrong (2013), “Es el proceso de desarrollar y mantener un ajuste
estratégico entre las metas y las capacidades de la organizacién y sus

cambiantes oportunidades de marketing” (p.39)

La planificacion estratégica, es un proceso interno, con el cual, una
organizacién establece politicas y lineamientos a seguir para alcanzar los
objetivos deseados, lo que conlleva a obtener un crecimiento y un desarrollo

tanto interno como externo.

2.4.8. Estrategia de marketing

Para Lambin, Hair y McDaniel (2009), “La estrategia de marketing se refiere a
las actividades de seleccionar y describir uno 0 mas mercados meta, y
desarrollar y mantener una mezcla de marketing que produzca intercambios

mutuamente satisfactorios con los mercados objetivos” (p.38).

Las estrategias de marketing estan encaminadas a determinar el mercado mas
atractivo para la empresa, ya que a través de esta herramienta se establecen
lineamientos que permiten elegir el entorno mas rentable y beneficioso para la

empresa y el cliente.
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2.4.9. Tipos de estrategias
Tipos de estrategias, con diferente direccién a la organizacion:

Estrategias de integracion: Permiten que la empresa controle a los
distribuidores, los proveedores y a la competencia (Fred R. David, 2009, pp.
67-68).

» Integracion hacia delante.- Adquirir la posesion o un mayor control
de los distribuidores o detallistas

» Integracién hacia atras.- Tratar de adquirir el dominio 0 un mayor
control de los proveedores de la empresa

» Integracion horizontal.- Tratar de adquirir el dominio o un mayor

control de los competidores

Estrategias intensivas: Requieren esfuerzo intenso para mejorar la posicion
competitiva de la empresa con los productos existentes (Fred R. David, 2009,
pp. 67-68).

» Penetracion en el mercado.- Tratar de conseguir una mayor
penetracion en los mercados para los productos o servicios
presentes en los mercados presentes por medio de una mayor

comercializacion

Estrategias de diversificacién: Administran actividades de negocios diversos
(Fred R. David, 2009, pp. 67-68).

> Diversificacién concéntrica.- Agregar productos o0 servicios

nuevos pero relacionados

Estrategias defensivas: Administrar tacticas para permanecer en el mercado
(Fred R. David, 2009, pp. 67-68).
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2.4.10. Analisis FODA
Para Kotler y Armstrong (2011), “El analisis FODA o DAFO comprende el
estudio de los puntos fuertes y débiles de la empresa y del entorno, estos

cuatro elementos se derivan de la auditoria estratégica” (p.89).

El analisis FODA permite determinar los factores que puedan favores u
obstaculizar el logro de los objetivos de la empresa, permite también explotar
eficazmente los factores positivos y neutralizar o eliminar el efecto de los

factores negativos:

e Fortalezas: Las fortalezas son los puntos fuertes propias caracteristicas
de la empresa que le facilitan el logro de los objetivos. (Kotler vy
Armstrong, 2011, p.89).

e Debilidades: Se denominan debilidades aquellas caracteristicas de la
empresa que constituyen obstaculos internos al logro de los objetivos.
(Kotler y Armstrong, 2011, p.90).

e Amenazas: Son amenazas aquellas situaciones que se presentan en la
entorno de la empresa y que podrian afectar negativamente la posibilidad
del logro de los objetivos. (Kotler y Armstrong, 2011, p.90).

e Oportunidades: Son oportunidades aquellas situaciones que se
presentan en el entorno de la empresa y que favorecen el logro de los
objetivos. (Kotler y Armstrong, 2011, p.90).

El FODA, es una herramienta importante, ya que a través de esta se puede
determinar un diagnostico situacional de la institucién, lo cual es beneficioso ya
gue a través de un respectivo andlisis se podra establecer estrategias que
permitiran mejorar el funcionamiento institucional, asi como también las
estrategias estaran enfocadas a contrarrestar los problemas que se presentan

en el entorno que se desenvuelve la organizacion.
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2.4.11. FODA estratégico
Para Kotler y Armstrong (2011), EI FODA Estratégico es la combinacién
estratégica de los componentes que fueron analizados: las fortalezas,

debilidades, oportunidades y amenazas; en base a este analisis se establecen:

e Estrategia maxi-maxi (FO)
e Estrategia maxi-mini (FA)
e Estrategia mini-maxi (DO)

e Estrategia mini-mini (DA)

Esta herramienta permite establecer estrategias que estdn encaminadas a
maximizar sus fortalezas y sus oportunidades, asi como también se encargan
de minimizar las amenazas y debilidades, las mismas que se presentan en la

actividad y en el entorno de la institucion.

2.4.12. Servicios
Segun Zeithaml y Gremler (2009), “Los servicios son actividades identificables e
intangibles que son el objeto principal de una transaccion ideada para brindar a

los clientes satisfaccion de deseos o necesidades” (p.4).

Segun Richard L. Sandhusen (2007) “Los servicios son actividades, beneficios
o satisfacciones que se ofrecen en renta o0 a la venta, y que son esencialmente

intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo” (p.56).

Segun Kotler, Bloom y Hayes (2009), “Un servicio es una obra, una realizacion
0 un acto que es esencialmente intangible y no resulta necesariamente en la
propiedad de algo. Su creacién puede o0 no estar relacionada con un producto
fisico” (p.45).
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Intangibilidad.- Los
servicios no se
pueden ver, degustar,
tocar, oir ni oler antes
de la compra.

Inseparabilidad.- Los
servicios no pueden
separarse de  sus
proveedores.

Variabilidad.- La
calidad de los servicios
depende de quién los

Caducidad.- Los
servicios no pueden
almacenarse para su

presta, y cuando, venta 0 uso
donde y como se posteriores.
prestan.

Grafico 1: Caracteristicas del servicio
Fuente: Caracteristicas de los servicios, Philip Kotler y Gary Armstrong, (2007, p.37).
Elaborado por: Diego Villacriz

Los servicios son actividades identificables e intangibles que son creados por
una empresa u organizaciéon, con el fin de brindar una idea que pueda cubrir

una necesidad y que alcance la satisfaccion de los clientes que los requieran.

2.4.13. La cadena servicio
En la cadena de servicio se plantean que las compafias de servicios exitosas,

centran su atencion tanto en sus clientes como en sus empleados.

e Calidad interna del servicio: “Seleccién y capacitacion excelentes de
empleados, ambiente de trabajo de calidad y firme apoyo para quienes
tratan con los clientes” (Philip Kotler y Gary Armstrong, 2008, pp. 38-39).

e Empleados de servicios satisfechos y productivos: “Mas satisfechos,
leales y trabajadores” (Philip Kotler y Gary Armstrong, 2008, pp. 38-39).

e Mayor valor del servicio: “Creacion de valor y entrega de servicio mas
eficaces y eficientes para el cliente” (Philip Kotler y Gary Armstrong,
2008, pp. 38-39).

e Clientes satisfechos: “Clientes satisfechos que permanecen
identificados con la organizacion” (Philip Kotler y Gary Armstrong, 2008,
pp. 38-39).
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e Crecimiento: “Desempefio superior de la compafia de servicios” (Philip
Kotler y Gary Armstrong, 2008, pp. 38-39).

La cadena del servicio estd encaminada a realizar actividades en base a las
capacidades de la empresa u organizacion, que permitan alcanzar un buen
desempeiio al momento de ofertar los servicios, también hay que tomar en
cuenta que en los servicios el factor de mayor importancia es el talento
humano, ya que de ellos depende la calidad en el servicio, tomando en cuenta,

que el personal es el que interactia directamente con el cliente o usuario.

2.4.14. Satisfaccion del Cliente
Zeithaml (2008), “Afirma que la satisfaccion del consumidor depende
completamente de la percepcion que tiene el consumidor del bien o servicio que

esta siendo obtenido” (p.65).

Philip Kotler (2010), “Define la satisfaccion del cliente como, el nivel del estado
de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de

un producto o servicio con sus expectativas” (p.78).

e Las necesidades y deseos.- “Es decir, la motivacion de la persona la
cual le hace percibir aquello que le proporcionaria satisfaccion” (Philip
Kotler, 2010, p.78).

e Las expectativas.- “Se tiende a percibir lo que se espera, aquello que
resulta méas familiar” (Philip Kotler, 2010, p.78).

e El estilo de cada persona.- “Para enfrentarse al ambiente que lo rodea.
Algunas personas perciben mas un conjunto de detalles, no pudiendo
recordar por separado algunas caracteristicas especificas del objeto;

otras en cambio reparan en tales detalles” (Philip Kotler, 2010, p.78).

La satisfaccion del cliente es el punto clave donde las empresas y

organizaciones deben llegar ya que por medio de esto se puede evidenciar el
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cumplimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, tomando en

cuenta la buena percepcidn que tienen sobre el servicio.

2.4.15. Elementos que conforman la satisfaccién del cliente

La satisfaccion del cliente esta conformada por tres elementos:

a).- El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la
entrega de valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un
producto o servicio. Dicho de otro modo, es el "resultado” que el cliente
"percibe" que obtuvo en el producto o servicio que adquirié (Kotler y Armstrong,
2007, p.67).
b).- Las Expectativas: “Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes
tienen por conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el
efecto de una o mas de estas cuatro situaciones:” (Kotler y Armstrong, 2007,
p.67).
» Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios
gue brinda el producto o servicio.
» Experiencias de compras anteriores.
» Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de
opinion (p.ej.: artistas).
» Promesas que ofrecen los competidores.
c).- Los Niveles de Satisfaccién.- “Luego de realizada la compra o adquisicién
de un producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles

de satisfaccion:” (Kotler y Armstrong, 2007, p.67).

» Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del
producto no alcanza las expectativas del cliente.

» Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del
producto coincide con las expectativas del cliente.

» Complacencia: Se produce cuando el desempeiio percibido
excede a las expectativas del cliente.
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2.4.16. Niveles posibles de expectativas del cliente
Zeithaml y Gremler (2009), “Los clientes tienen diferentes tipos de expectativas

del servicio que van a recibir’ (p.76).

ALTO
Expectativas o deseos

ideales

Expectativas
normativas “deberia”

Normas basadas en la
expectativa

Expectativas
aceptables

Expectativas minimas
tolerables

BAJO

Grafico 1: Expectativas del cliente
Fuente: Expectativas del cliente, Zeithaml y Gremler, (2009, p.76)
Elaborado por: Diego Villacriz

En la prestacion de los servicios se puede evidenciar que se generan
expectativas tanto positivas como negativas, asi como también se puede
obtener una expectativa normal, las mismas que son resultado de la calidad del
servicio que recibe el cliente, en donde se evalla la aceptaciéon o rechazo del
servicio adquirido.

2.4.17. Calidad del servicio
Kotler y Armstrong (2013), “Son caracteristicas del servicios que dependen de
su habilidad de satisfacer las necesidades expresadas o implicitas de los

consumidores” (p. 201).

La calidad en los servicios son los esfuerzos que debe desarrollar una empresa

para la obtencion de este factor, ya que a través del mismo se puede satisfacer
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los deseos y necesidades de los clientes, que en definitiva se convierte en un

medio de reconocimiento, crecimiento y desarrollo para la empresa.

2.4.18. Modelo de brechas de la calidad del servicio
Zeithaml y Gremler (2009), “El proceso de mejora de calidad del servicio, con

una comprension de la naturaleza y extension de la brecha del cliente” (p.43).

Servicio esperado

Brech
a del . "
. Servicio percibido
client
Entrega del servicio Comunicacion
es externas
Brecha de Brecha de DRIRIoS
desempe comunicacio

Disefios y estdndares

de servicios
orientados al cliente
$ Brecha de disefio y
estandares de
Percepciones de la servicios

compaiiia de las
expectativas del

Grafico 2: Calidad del servicio
Fuente: Calidad del servicio, Zeithaml y Gremler, (2009, p.43)
Elaborado por: Diego Villacriz

2.5. VOCABULARIO TECNICO

e Calidad.- Capacidad de un producto para satisfacer las necesidades
exigencias de un cliente.

e Cliente.- Persona que utliza con frecuencia los servicios de un
profesional o empresa.

e Eficacia: Alcanzar objetivos y resultados. Un trabajo eficaz es

provechoso y exitoso.
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Eficiencia: Ejecutar bien y correctamente las tareas. El trabajo eficiente
es un trabajo bien ejecutado en relacion con los recursos utilizados.
Empresa.- Unidad de organizacion dedicada a actividades industriales,
mercantiles o de prestacion de servicios con fines lucrativos.

Estrategia.- Es un conjunto de acciones planificadas sisteméticamente
en el tiempo que se llevan a cabo para lograr un determinado fin.
Estrategia empresarial.- Se refiere al conjunto de acciones planificadas
anticipadamente, cuyo objetivo es alinear los recursos y potencialidades
de una empresa para el logro de sus metas y objetivos de expansion y
crecimiento.

Estrategia de marketing.- Esta dirigida a generar productos y servicios
que satisfagan las necesidades de los clientes, con mayor efectividad
que la competencia, a fin de generar en el cliente lealtad hacia una
empresa 0 una marca.

Filosofia.- Conjunto de concepciones sobre los principios y las causas
del ser de las cosas del universo y del hombre.

Gestionar.- Hacer diligencias para lograr un fin.

Mercado.- Es un conjunto de consumidores potenciales que comparten
una necesidad o deseos que podrian estar dispuestos a satisfacerlos a
través del intercambio de otros elementos de valor.

Organizacion: Funcion administrativa de distribucion y asignacion de
trabajo, la autoridad y los recursos de una organizacién para alcanzar los
objetivos organizacionales. Entidad social compuesta por personas,
estructurada y orientada deliberadamente hacia un objetivo coman.
Planeacion estratégica.- El proceso de crear y mantener una
coherencia estratégica entre las metas y las capacidades de la
organizacion y sus oportunidades de marketing cambiantes
Planificaciéon.- Plan general, cientificamente organizado vy
frecuentemente de gran amplitud, para obtener un objetivo determinado.
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2.6.

Plan de Marketing.- Es un documento escrito que detalla las acciones
necesarias para alcanzar un objetivo especifico de mercadeo. Puede ser
para un bien o servicio, una marca o una gama de productos.

Relaciones publicas.- Es una forma concreta de comunicacién que
desarrolla una actividad encaminada a establecer y mantener unas
relaciones de confianza con los publicos de la empresa u organizacion
que las desarrolla.

Segmentacion del mercado.- Se basa en separar un mercado en varios
grupos que contengan las mismas caracteristicas y necesidades de
consumo de un bien o servicio.

Servicios.- Son actos, procesos, y desempefios proporcionados o0
coproducidos por un entidad o una persona para otra entidad o persona.

HIPOTESIS O IDEA A DEFENDER.

Determinar a través del disefio de un plan de marketing estratégico en el

Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de Tulcan, se pueda mejorar la

prestacion de servicios a la poblacion del canton Tulcan.

2.7.
[ ]

VARIABLES.
Variable independiente: Gestion del marketing estratégico.

Variable dependiente: Prestacién de servicios.
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CAPITULO 1lI
METODOLOGIA

3.1. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION.

Para la presente investigacion es necesario tomar en cuenta una investigacion
de tipo cualitativa y cuantitativa, ya que por un lado, la labor principal es
determinar las cantidades exactas de usuarios que demandan los servicios del
GAD Municipal de Tulcan, asi como también la manera que utiliza esta entidad
para brindar los servicios, tomando en cuenta el comportamiento de sus

integrantes.

Lara (2011), La investigacion cuantitativa se fundamenta en la medicién de las
caracteristicas de los fendmenos sociales, lo cual supone derivar de un marco
conceptual pertinente al problema analizado, una serie de postulados que
expresen relaciones entre las variables estudiadas de forma deductiva. Este

método tiene a generalizar y normalizar los resultados. (p. 60).

Por otro lado, se toma en cuenta el modo cualitativo ya que se analizara el
comportamiento interno de la institucion, en lo referente al cumplimiento de
normas, politicas, cédigos entre otros, que permiten el alcance y cumplimiento

de los objetivos organizacionales y por ende la satisfaccion de los usuarios.

Lara (2011), La investigacién cualitativa se orienta a profundizar casos
especificos y no a generalizar. Su preocupacién no es prioritariamente medir,
sino cualificar y describir el fendbmeno social a partir de rasgos determinados,
segun sean percibidos por los elementos mismos que estan dentro de la

situacion estudiada. (p. 60).

Con la implementacién de estas metodologias permitira realizar un analisis
profundo en lo referente a la manera de como, el GAD Municipal de Tulcan

brinda los servicios a la poblacion de Tulcan, asi como también se podra
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determinar el grado de satisfaccién de los usuarios con respecto a los servicios
que reciben por parte de la institucion, destacando el factor principal que es la

atencion al usuario y por ende el talento humano.

3.2. TIPO DE INVESTIGACION.
(2009), “La

sistematica, controlada, empirica y critica de proposiciones hipotéticas sobre

Miguel A. Posso, investigacion cientifica es una actividad

supuestas relaciones que existen entre fendmenos” (pp. 21-22-23-24).

Tabla 1: Tipos de Investigacidn

Investigacién
Basica

Es la investigacion que busca nuevos
conocimientos 'y  nuevos campos de
investigacién sin un fin préctico especifico e

SEGUN LA inmediato.
FINALIDAD
Investigacion | Tiene como finalidad primordial la resolucién de
Aplicada problemas practicos inmediatos.
Investigacion Tiene como objetivo recoger y analizar
bibliogréafica informacién secundaria.
Investigacion Se apoyan en datos observados y recogidos por
histérica segundas personas.
Investigacion | Cuando un tema o problema no ha sido
Exploratoria abordado o al menos es muy poco estudiado.
SEGUNLA | IECE | cava cbtener un prmer conoamento.
PROFUNDIDAD P P P '
U OBJETIVO

Investigacién
Explicativa

Investigacién
Experimental

Investigacion
Correlacional

Su objetivo es la explicacion de los fenémenos y
el estudio busca explicar las causas por las que
se provoca en fenémeno o evento.

Estudia las relaciones de casualidad utilizando la
metodologia experimental con la finalidad de
control de los fenbmenos.

Busca conocer cédmo se comporta un variable o

concepto conociendo el comportamiento de otra
variable relacionada.

-41 -



. ., Se centra fundamentalmente en los aspectos
Investigacion . e
e observables y susceptibles de cuantificacion de
. Cuantitativa , .
SEGUN EL los fendmenos, es coherente con la metodologia
TRATAMIENTO empirico y se sirve de pruebas estadisticas
DE LOS DATOS

Investigacion Se orienta al estudio de los significados de las
Cualitativa acciones humanas y de la vida social. Utiliza la
metodologia interpretativa.

Se utiliza en situaciones de laboratorio o en un
gabinete, esto conlleva la creacién intencionada
de las condiciones de investigacion con mayor
rigor y control de la situacion, utiliza una

De Laboratorio

SEGUN EL metodologia experimental
LUGAR
El hecho de realizarse en una situacién natural
De campo o permite la generalizacion de los resultados a
sobre el situaciones a fines; sin embargo, no permite el
terreno riguroso control propio de la investigacion de
laboratorio.

Fuente: Metodologia para el trabajo de grado, Miguel A Posso (2009, pp. 21-22-23-24)
Elaborado por: Diego Villacriz

Para la consecucion de la presente investigacion ha sido conveniente utilizar
algunas de las investigaciones que se mencionaron anteriormente, ya que con
ello permitir4 realizar un trabajo con mayor veracidad para contrarrestar los

problemas determinados.

A continuacioén se detallan las investigaciones a utilizarse en la investigacion:

e Investigacion bibliografica: Para Miguel Posso (2009), “este tipo de
investigaciébn tiene como objetivo recoger y analizar informacién
secundaria”. (p. 21).

e Investigacion Descriptiva: Segun Miguel Posso (2009), “mediante este
tipo de investigacion, que utliza el método de analisis, se logra
caracterizar un objeto de estudio o una situacién concreta, sefalar sus

caracteristicas y propiedades” (p. 21).
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3.3.

Investigacion Explicativa: Miguel Posso (2009), “afirma que, mediante
este tipo de investigacion, que requiere la combinacion de los métodos
analitico y sintético, en conjugacion con el deductivo y el inductivo, se
trata de responder o dar cuenta de los porqués del objeto que se
investiga” (p. 21).

Investigacion Correlacional: Para Miguel Posso (2009), “esta
investigacién busca conocer como se comporta un variable o concepto
conociendo el comportamiento de otra variable relacionada” (p. 22).
Investigacion cuantitativa: Miguel Posso (2009), “da a conocer que
este tipo de investigacién se centra fundamentalmente en los aspectos
observables y susceptibles de cuantificacion de los fenémenos, es
coherente con la metodologia empirico y se sirve de pruebas
estadisticas” (p.23).

Investigacion de Campo: Para Miguel Posso (2009), “este tipo de
investigacion se apoya en informaciones que provienen entre otras, de
entrevistas, cuestionarios, encuestas y observaciones mismas que
estaran inmersas para la identificacion y recopilacion de informacion

importante para la investigacion” (p. 24).

POBLACION Y MUESTRA DE LA INVESTIGACION.

3.3.1. Poblacién
Para Joaquin Tomas (2010), poblacion es el conjunto de individuos que tienen

ciertas caracteristicas o propiedades que son las que se desea estudiar.

Cuando se conoce el niamero de individuos que la componen, se habla de

poblacion finita y cuando no se conoce su numero, se habla de poblaciéon
infinita (p. 21).

Para determinar la poblacion de la presente investigacion se ha tomado en

cuenta como mercado objetivo al canton Tulcan, el cual esta formado por

familias, en las que se encuentran los usuarios que adquieren los servicios que

brinda el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Tulcan.
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Para determinar la poblacién de la investigacion se ha tomado en cuenta la

siguiente informacion:

e En primer lugar, se encuentra la poblacion del canton Tulcéan, que consta
de 86498 habitantes (INEC- censo 2010).

e En segundo lugar, se toma en cuenta el numero de familias que se
encuentran en el cantdén Tulcan, con un total de 22107 hogares (INEC-
censo 2010).

Tabla 2: Poblacion del cantdon Tulcan

CANTON | ZONA URBANO | ZONA RURAL | TOTAL

Tulcén 76698 9800 86498

Total 86498

Fuente: INEC (Censo 2010)
Elaborado por: Diego Villacriz

Tabla 3: Poblacién total

POBLACION TOTALES
Familias en el cantdn Tulcan 22107
Total 22107

Fuente: INEC (Censo 2010)
Elaborado por: Diego Villacriz

Para el calculo de la muestra se toma en cuenta el nUmero de hogares que se

encuentran en el cantén Tulcan, con un total de 22107 familias.

3.3.2. Muestra
Segun Joaquin Tomas (2010), “Es el grupo de individuos que realmente se
estudiaran, es un subconjunto de la poblacién, para que se pueda generalizar
los resultados obtenidos, dicha muestra ha de ser representativa de la
poblacion” (p. 22).
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Formula:

NS2 .72
(N-1) e2+ 52,72

Tamafo de Muestra =

De la formula anterior se especifica que:

N: Poblacién que se va a utilizar

S?% Varianza con el valor de 0,25 el cual se lo obtiene de multiplicar p*q, que
quiere decir que (p) es la probabilidad de que ocurra en un 0,5 o 50% y de igual
manera (q) significa la probabilidad de que no ocurra en otro 50% por lo que es
una constante.

Z?: Es el nivel de confianza, el cual constituye un porcentaje de seguridad de los
resultados, por lo que consideramos que un 100% es analizar a la poblacion
obteniendo resultados sin errores por lo que resultaria mas complejo, es por
eso que se ha considerado un nivel de confianza del 95%, con su respectivo
valor segun la tabla de Z: 1.96.

e’ Constituye el nivel de error de 5%

B N.§2.Z?
" (N—1)e?+ S272

n

- 22107 * 0.5 2 * 1.962
"= (22107 = 1) 0.05% + 0.52 * 1.962

~ 22107 (0.25) (3.8416)
"= 22106) (0.0025 ) + (0.25)(3.8416)

B 21231.56
"~ 55.265 + 0.9604

n

2123156
"= 75622
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n = 377.65 |:> 378 Encuestas

A continuacién se presenta una tabla donde se realiza la estratificacion
correspondiente, tanto para la zona urbana como rural, en la cual se toma en

cuenta el total de encuestas determinadas.

Tabla 4: Estratificacion de la muestra

Porcentaje de Numero de
Canton Zona Poblacién entaje « encuestas por
participacion
cada zona
Urbana 76698 88.67 % 335
Tulcan
Rural 9800 11.33 % 43
TOTAL 86498 100 % _

Fuente: INEC (Censo 2010)
Elaborado por: Diego Villacriz
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3.4. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

3.4.1. Variable independiente: Gestion del Marketing Estratégico.

Tabla 5: Operacionalizacién de variable independiente

[%)]
i) Descripcién 3
Idea a o o . . , .
IS de las = Indicadores Item Técnica Fuente
defender = ; S
§ Variables £
o Necesidades ¢, Se desarrollan investigaciones de mercado
© deseos | Para conocer las necesidades y deseos de | Entrevista |Funcionarios
Determinar a & 8 y los usuarios?
través del - SR
disefio de un 3 = 2 % Resultados
plan de 2 roceso que s ¢Qué medio se utiliza para conocer el nivel . o
' 2 determina el S de . - o Entrevista | Funcionarios
marketing g - o | E ; .. | de satisfaccion de los usuarios
estratégico en o conocimiento | o | = satistaccion
. w de las k=2
el Gobierno : @ -
AULS 2 | necesidades | % | > 3| Andlisis _ . o
5 u o?o:nod E de los clientes | £ @ Z interno ¢Se realiza un analisis de la institucion para _ _ _
escentralizado| = |y |3 estimacion | W | = 2 — conocer sus debilidades, amenazas, | Entrevista |Funcionarios
Municipal de = delpotencial | 2 | £ & Analisis | fortalezas y oportunidades?
Tulcéan, se = £ | <5 externo
pueda mejorar S delaempresa | g
X - L. . T - .
la prestacién de S para alcan;ar = - Plan|f|cac;|on JLa |nst_|tuc.|on. cugnta con una planificacién Entrevista | Funcionarios
Q 8 A .
servicios a la b una ventaja = 5 | estratégica | estratégica institucional?
g & competitiva @ — — -
poblacién del Q sostenible = Mision ,Posee la institucibn una misién bien Entrevista
cantén Tulcan. i ] definida? . .
> w ) TR — " Funcionarios
- s ¢Posee la institucion una vision bien .
S Vision PN Entrevista
2 definida?
3 ¢La institucion cuenta con estrategias para
a Estrategias |brindar una eficiente prestacion de los| Entrevista | Funcionarios
servicios?
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Marketing Operativo

Mix de Marketing

¢ Como considera los servicios que brinda el

- 3 Encuesta Usuarios
GAD Municipal de Tulcan?
¢Cree usted que existe calidad en los .
- g Encuesta Usuarios
servicios que ha recibido por parte del GAD ; ) ;
g . Entrevista | Funcionarios
Nivel de | Municipal de Tulcan?
Producto
¢ Conoce usted todos los servicios que brinda Encuesta Usuarios
el GAD Municipal de Tulcan?
¢ Qué servicios utiliza con mayor frecuencia? Encuesta Usuarios
¢ Como, considera usted a los precios de los| Encuesta Usuarios
. servicios que brinda el GAD de Tulcan? Entrevista | Funcionarios
Nivel de
Precio
¢SEl precio es acorde a la calidad de los . . .
e o Entrevista | Funcionarios
servicios recibidos?
. ;Los puntos de recaudacion poseen una .
Nivel Plaza | ¢ P P Encuesta Usuarios
ubicacion adecuada?
¢Cual es el medio por el cual el GAD de
Tulcan, le da a conocer los servicios que | Encuesta Usuarios
) brinda?
Nivel de
Promocion . - .
¢ Considera que el GAD Municipal de Tulcan
deberia brindar mayor informacion acerca de | Encuesta Usuarios

los servicios que brinda?
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Marketing de Servicios

Mix Adicional

¢La prestacion de los servicios esta basada

: Entrevista | Funcionarios
en procesos establecidos?
Nivel de
Proceso -
¢Los procesos son eficientes al momento de . : .
. Entrevista | Funcionarios
la entrega de los servicios?
Nivel de e . L
¢ Existe una buena imagen y presentacién del .
Entorno R Encuesta Usuarios
o personal de la institucion?
fisico
¢,Coémo califica la agilidad de los funcionarios .
L Encuesta Usuarios
de la institucion?
¢Cree usted, que los funcionarios de la
Nivel de [institucion estan capacitados para brindar los | Encuesta Usuarios
Personas |servicios?
¢Cree usted que el desempefio de los
funcionarios es eficiente en la prestacion de | Encuesta Usuarios

los servicios?

Elaborado por: Diego Villacriz
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3.4.2. Variable dependiente: Prestacion de servicios

Tabla 6: Operacionalizacion de variable dependiente

g 2
o | Descripcion de . : I
Idea a defender © bC 2 Indicadores Item Técnica Fuente
e las Variables °
g £
@ ¢Las instalaciones de la institucion son
] % Accesibilidad | las adecuadas para un facil acceso a los| Encuesta Usuarios
2 RSl servicios por parte de los usuarios?
© = =
o 2 . ) . .
s & © | Capacidad |¢Coémo considera el tiempo de espera .
. Lfoc| o< - - Encuesta Usuarios
Determinar a < | — & | derespuesta | para adquirir los servicios?
o =2 " -E
través del disefio . ol o= . —
de un plan de — Son acciones el 5o ¢Existe amabilidad por parte de los
marketing 8 identificablese | § s g Cortesia | funcionarios al momento de brindar los| Encuesta Usuarios
o £ intangibles que | ‘& < servicios?
estratégicoenel | 2 . c
Gobierno o son el objeto o) n v . .
- n principal de una | € % % ¢Las condiciones de comodidad del
Autonomo 3 transaccion & ® % | Tangibles |inmueble son las idéneas para brindar| Encuesta Usuarios
Descentralizado | < . . & c los servicios?
. S imaginada para <8 ‘
Municipal de S ) =
. < brindar a los . - —
Tulcan, se pueda | & clientes ¢Los funcionarios de la institucion le
mejorar la o : A Atencion al |orientan para la solucion de sus .
tJ ion d a satisfaccion de ko] . S P Encuesta Usuarios
prestacion ae - deseos o o = Usuario inquietudes o problemas en cuanto a los
servicios a la a) : L S icios?
oblacion del | = | necesidades | = | B S ———— .
p $n Tulca % 3 Oportunidad ¢;Los servicios son oportunos a los| Encuesta Usuarios
canton Tulcan. 5 5 requerimientos de los usuarios? Entrevista | Funcionarios
[
© R . . . .,
- 2 ¢Determine su nivel de satisfaccion en
g 8 ) cuanto a los servicios que le brinda el| Encuesta Usuarios
—_— Y— .. P
3 i Nivel de | GAD Municipal de Tulcan?
o © Satisfaccion
"’ ¢Cree usted que se deberia mejorar la .
S S Encuesta Usuarios
prestacion de los servicios?

Elaborado por: Diego Villacriz
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3.5. RECOLECCION DE INFORMACION.
El plan de recoleccién de informacion es importante, ya que en este instrumento
se detalla especificamente las actividades que se pretenden desarrollar para la

obtencion de la informacion necesaria en la presente investigacion.

Tabla 7: Plan de recoleccién de informacion

ACTIVIDAD DESCRIPCION TIEMPO | RESPONSABLES

v" Obtencion de informacién en

’ internet y libros de tipos de técnicas ;
Busqueda de ) ; Marzo | e Investigador
) » e instrumentos existentes.
informacion . » o 2013 e Tutor
v' Analisis y seleccion de técnicas

&

Disefo de los instrumentos

v/ Aprobacion de los instrumentos

_ _ _ e Investigador
v" Ejecucion prueba piloto 10% de la

. ] e Tutor
Evaluacion muestra total Abril .
delos L i e Usuarios
. v' Revision y validacion de los 2013
instrumentos e Directores
instrumentos
Departamentales

v"Instrumentos finales

Aplicacién de los instrumentos

. ., i L » Investigador
Aplicacion v La entrevista se la aplic6 a los Mayo _
e Directores

de entrevista directores de cada departamento 2013
o 3 Departamentales
del GAD Municipal de Tulcén

Aplicacion | v* La encuesta se la aplic6 a los i

) ) Mayo e Investigador

de usuarios que adquieren los

- : o 2013 e Usuarios

encuestas servicios que brinda la institucion.

Fuente: Investigacion de mercados
Autor: Diego Villacriz
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Tabla 8: Plan de procesamiento, e interpretacion de resultados

ACTIVIDAD DESCRIPCION TIEMPO RESPONSABLES
Evaluacién Para la tabulacién de la informacién se Junio
de toma en cuenta la utilizacion del e Investigador
. 2013
herramientas | programa SPSS.
Obtencion y , .
o, En esta etapa se reline y se organiza la . .
organizacién | . . 3 . Junio e Investigador
informacién segun los instrumentos
de la . 2013
. ., utilizados.
informacion
v'  La tabulacién de la encuesta se la
., realizara en el rograma
el informéatico SPSS Pres Investigador
o . [ ]
de la Julio 2013 9
encuesta -
v' Obtener tablas y graficos de la
informacion ingresada.
v" Proceder a realizar los analisis
Andlisis de correspondientes a los datos Investiaador
[ )
la obtenidos en la tabulacion. Julio 2013 9
informacion
v" Analizar tablas y graficos.
v Obtener la informacion de la
. ., entrevista
Aplicacién
de la . Julio 2013 i
. v" Realizar un resumen de los O ey
entrevista .
aspectos mas importantes de la
entrevista
A Realizar un analisis profundo de la
Andlisis de | . ., , . .
: informacion mas destacada en la | Julio 2013 e Investigador
la entrevista .
entrevista.
L v Analizar los resultados obtenidos
Analisis .
en los instrumentos.
general de
la Agosto e |nvestigador
. ., v' Interpretar los datos obtenidos en 2013 9
informacion .
. los instrumentos.
obtenida

Fuente: Investigacion de mercados
Autor: Diego Villacriz
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3.6. Procesamiento, andlisis e interpretacién de resultados.

Para la aplicacion de la investigacion se ha determinado técnicas que permitiran
desarrollar un mejor trabajo investigativo, en el cual se manejara con los

siguientes medios para la obtencion de informacion.

Encuesta.- Esta técnica es beneficiosa para ser aplicada a los usuarios que
adquieren los servicios que brinda el GAD Municipal de Tulcan, con el fin de

determinar criterios en lo referente a la institucién como a los servicios.

En la aplicacion de esta técnica se realizara con un cuestionario, el cual
contenga preguntas de facil entendimiento para las personas encuestadas con

el fin de que su respuesta sea la mas Optima.

Entrevista.- Esta técnica es muy importante ya que su aplicaciéon se la
realizara directamente con las personas encargadas de cada area de la
institucion, lo cual ayudara a determinar el desenvolvimiento interno en cuanto

a la gestion y difusion de los servicios que brinda el GAD Municipal de Tulcan.
En la aplicacion de esta técnica se realizara un cuestionario, el cual contenga

preguntas abiertas que permitan recopilar la suficiente informacién para dar

una interpretacion real a lo que se esta realizando en la institucién.

3.6.1. Procesamiento y andlisis de la informacion

Encuesta dirigida a usuarios que adquieren los servicios que brinda el GAD

Municipal de Tulcan.
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TABULACION DE DATOS
PREGUNTA N° 1

¢,Como considera los servicios que brinda el GAD Municipal de Tulcan?

Tabla 9: Servicios que brinda el GAD Municipal

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia|Porcentaje -
valido acumulado
Validos gy elente 40 10,6 10,6 10,6
Muy Bueno 106 28,0 28,0 38,6
Bueno 200 52,9 52,9 91,5
Regular 32 8,5 8,5 100,0
Total 378 100,0 100,0
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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Grafico 3: Valoracidn de los servicios
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz

Analisis.- Se puede determinar que el 52.90% de los usuarios no le dan una
valoracion positiva a los servicios que reciben por parte del GAD Municipal de
Tulcan, accion que puede generar inconformidad e insatisfaccion en los
usuarios, generando asi poca credibilidad que afecta directamente al
funcionamiento de la institucién, por lo cual se debe realizar un analisis para

mejorar el proceso de brindar los servicios.
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Pregunta N° 2
¢Los servicios que brinda el GAD Municipal de Tulcan son oportunos a

los requerimientos de los usuarios?

Tabla 10: Servicios oportunos

Frecuencia | Porcentaje Porgqntaje Porcentaje
valido acumulado
Validos g, 200 52,9 52,9 52,9
NO 178 47,1 47,1 100,0
Total 378 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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Grafico 4: Calificacion de los servicios
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz

Andlisis.- El 52.9% de los encuestados dan a conocer que los servicios si son
oportunos a sus requerimientos, pero hay que tomar en cuenta que existe un
alto porcentaje que afirman que los servicios no son oportunos, ya que estos,
no cumplen con sus expectativas, en cuanto a la atencién que reciben y al
tiempo que tarda la prestacion de los servicios, por lo cual se debe mejorar esta

situacion para que se realice una eficiente prestacion de los servicios.
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Pregunta N° 3
¢Cree usted que existe calidad en los servicios que ha recibido por parte

del GAD municipal de Tulcan?

Tabla 11: Calidad de los servicios

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje A
vélido acumulado
Validos  g; 112 29,6 29,6 29,6
No 266 70,4 70,4 100,0
Total 378 100,0 100,0
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
80—
607
g 40
o
20
; Sli Nln

Grafico 5: Calidad de los servicios
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz

Andlisis.- El 70.40% de los usuarios afirman que los servicios que brinda el
municipio de Tulcan, no son de calidad, lo cual da a conocer que existen
falencias en la prestacion de los servicios y genera desconcierto en la
poblacién, tomando en cuenta que estos problemas se generan en la atencién

al usuario al momento de brindar los servicios.
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Pregunta N° 4
¢Considera usted que los servicios que brinda el GAD Municipal de

Tulcan son los adecuados para mejorar la calidad de vida de los usuarios?

Tabla 12: Los servicios son adecuados

Frecuencia |Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Totalmente de acuerdo 32 8,5 8,5 8,5
De acuerdo 181 47,9 47,9 56,3
Ni de acuerdo ni en
desacuerdo 151 39,9 39,9 96,3
En desacuerdo 14 3,7 3,7 100,0
Total 378 100,0 100,0
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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Grafico 6: Los servicios son adecuados
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz

T
En desacuerdo

Andlisis.- Se puede concluir que el 47.90% de los usuarios afirman que los
servicios que brinda el municipio son adecuados y necesarios, tomando en
cuenta la importancia que tienen estos para el entorno y la comunidad, en el
desarrollo y progreso de la misma que vaya encaminado al alcance del buen
vivir y un mejor estilo de vida de las personas, adquiriendo servicios publicos de

calidad.
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Pregunta N° 5
¢De los siguientes servicios que brinda el GAD Municipal de Tulcan,

cuales ha utilizado con mayor frecuencia?

Tabla 13: Servicios del GAD Municipal de Tulcan

Frecuencia | Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Predio Urbano 68 18,0 18,3 18,3
Agua Potable 153 40,5 41,1 59,4
Permisos de construccion 7 19 19 61,3
Zona Azul 71 18,8 19,1 80,4
Farmacia 45 11,9 12,1 92,5
Ninguno 28 7,4 7,5 100,0
Total 372 98,4 100,0
|Perdidos  Sistema 6 1,6
Total 378 100,0

Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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Grafico 7: Servicios del GAD Municipal de Tulcan
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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Andlisis.- Con un 40.50% y un 18.00%, se puede afirmar que los servicios mas
utilizados por los usuarios son, el agua potable y el predio urbano, por lo cual,
estos servicios deben ser de prioridad y se deben desarrollar acciones
estratégicas que vayan encaminadas a una eficiente prestacion de los servicios.
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Pregunta N° 6

¢Conoce usted todos los servicios que

Tulcan?

Tabla 14: Conocimiento de los servicios

brinda el GAD Municipal de

E . . Porcentaje Porcentaje
recuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Validos  g; 102 27,0 27,0 27,0
No 276 73,0 73,0 100,0
Total 378 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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Grafico 8: Conocimiento de los servicios
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz

Andlisis.- El conocimiento de los servicios por parte de los usuarios, es casi
nulo, ya que el 73.00% de los encuestados afirman que no conocen todos los
servicios que brinda el Municipio de Tulcéan, accién que se puede dar por la
escaza difusiéon de informacién acerca de la gama de servicios que posee la
institucién, por lo cual se debe mejorar esta situacion que vaya encaminada a
una eficiente comunicacion de informacion.
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Pregunta N° 7

¢ Considera usted que los precios cobrados por los servicios que brinda el

GAD municipal de Tulcan son?

Tabla 15: Precios de los servicios

. . o Porcentaje
Frecuencia| Porcentaje| Porcentaje valido acumulado
Vélidos Demasiado altos 24 6,3 6,3 6,3
Altos 138 36,5 36,5 42,9
Moderados 189 50,0 50,0 92,9
Medios 14 3,7 3,7 96,6
Bajos 13 3,4 3,4 100,0
Total 378 100,0 100,0
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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Grafico 9: Precios de los servicios
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz

Andlisis.- El 50.00% de los usuarios consideran que los precios de los
servicios, se encuentra en un nivel aceptable, pero también hay que tomar en
cuenta que existe una cantidad considerable de usuarios que dan a conocer
que los precios son altos, por lo cual seria necesario la difusién de informacion
para dar a conocer el proceso 0 aspectos que se toman en cuenta para
establecer los precios de los servicios publicos.
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Pregunta N° 8
¢, Cuél es el medio por el cual el GAD Municipal de Tulcén, le da a conocer

los servicios que brinda?

Tabla 16: Medio de comunicacién

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
J valido acumulado
Vélidos Prensa 94 24,9 24,9 24,9
Televisién 97 25,7 25,7 50,5
Radio 60 15,9 15,9 66,4
Ninguno 127 33,6 33,6 100,0
Total 378 100,0 100,0
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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Grafico 10: Medio de comunicacion de los servicios
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz

Andlisis.- Se puede evidenciar que el 33.60% de los usuarios afirman que no
conocen el medio de comunicacion, por el cual se brinda informacién de los
servicios que presta el municipio, por ende se puede decir que no existe una
eficiente campafia de comunicacién en cuanto a la difusiébn de los servicios y
esto hace que los usuarios desconozcan los servicios y los tramites que son

necesarios para adquirirlos.
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Pregunta N° 9
¢Considera que el GAD Municipal de Tulcan deberia brindar mayor

informacion acerca de los servicios que brinda?

Tabla 17: Informacion de los servicios

Frecuencia | Porcentaje Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Vélidos Totalmente de acuerdo 239 63,2 63,2 63,2
De acuerdo 99 26,2 26,2 89,4
Ni de acuerdo ni en 27 71 71 96.6
desacuerdo
En desacuerdo 6 1,6 1,6 98,1
Totalmente desacuerdo 7 1,9 1,9 100,0
Total 378 100,0 100,0
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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Grafico 11: Mayor informacién de los servicios

Fuente: Investigacion de campo (2013)

Elaborado por: Diego Villacriz

Andlisis.- El 63.20% de los usuarios afirman que se deberia brindar mayor
informacion acerca de los servicios, lo cual da a conocer que la difusion de
informacion que realiza esta institucion, es nula o el medio que se utiliza para
realizar esta actividad, es deficiente, razon por la cual se debe tomar en cuenta
la implementacion de estrategias de marketing, en cuanto al desarrollo de una

eficiente comunicacién que permita solucionar este inconveniente.
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Pregunta N° 10
¢Cree usted que los funcionarios del GAD Municipal de Tulcan estan

capacitados para brindarle los servicios?

Tabla 18: Capacidades de los funcionarios

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje véalido aPc(:)urr(':neunI;a(Ijj(ce)
Validos  Si 158 41,8 41,8 41,8
No 220 58,2 58,2 100,0
Total 378 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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Grafico 12: Capacidades de los funcionarios
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz

Andlisis.- En base a los datos obtenidos el 58.20% de los usuarios afirman que
los funcionarios de la institucidon, no se encuentran plenamente capacitados
para brindar servicios eficientes, tomando en cuenta que el factor principal para
prestar servicios de calidad, es la atencion al cliente que sobresale de la
preparacion académica y personal de cada uno de los funcionarios, lo cual no

se ve reflejado en sus labores diarias segun criterios de los usuarios.
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Pregunta N° 11

¢Como calificaria usted la agilidad de los funcionarios al momento

prestar los servicios?

Tabla 19: Agilidad de los servicios

de

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Validos Excelente 20 5,3 53 53
Muy Bueno 74 19,6 19,6 24,9
Bueno 131 34,7 34,7 59,5
Regular 135 35,7 35,7 95,2
Malo 18 4,8 4,8 100,0
Total 378 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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Grafico 13: Calificacion de los servicios
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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Andlisis.- Se puede determinar con un 35.70%, que la agilidad de los

funcionarios al momento de brindar los servicios, es poco aceptable ya que se

encuentra en un nivel bueno - regular, lo cual afecta directamente al

cumplimiento de las expectativas de los usuarios, los mismos que pueden

encontrarse inconformes por los servicios adquiridos y por ende la imagen de la

institucion se ve afectada.
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Pregunta N° 12
¢,Cree usted que el desempefio de los funcionarios es eficiente en la

prestacion de los servicios?

Tabla 20: Desempefio de los funcionarios

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
vélido acumulado
Validos  g; 154 40,7 40,7 40,7
No 224 59,3 59,3 100,0
Total 378 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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Grafico 14: Desempefio de los funcionarios
Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Villacriz

Andlisis.- El 59.3% de los encuestados afirman que el desempefio de los
funcionarios no es completamente eficiente, debido a que existen
inconvenientes con la atencidon que brindan estas personas al momento de
prestar los servicios, por lo cual se debe hacer una mejora en este aspecto que

permita brindar servicios que cumplan con las expectativas de los usuarios.
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Pregunta N° 13

¢Los funcionarios del GAD Municipal de Tulcdn le orientan para la
solucion de sus inquietudes o problemas en cuanto a los servicios que
brindan?

Tabla 21: Solucidn de inquietudes

. I .| Porcentaje |Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje o
valido acumulado
Vélidos Totalmente de acuerdo 26 6,9 6,9 6,9
De acuerdo 151 39,9 39,9 46,8
Ni de acuerdo ni en 117 310 31.0 778
desacuerdo
En desacuerdo 78 20,6 20,6 98,4
Totalmente desacuerdo 6 1,6 1,6 100,0
Total 378 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz

401

307
2
k]
@
g o
o

@
o 1,6 I

T T T T -
Totalmente de De acuerdo Mi de acuerdo nien  En desacuerdo Totalmente
acuerdo desacuerdo desacuerdo

Grafico 15: Orientacidn a la solucion de inquietudes
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz

Andlisis.- El 39.90% de los usuarios afirman que los funcionarios de la
institucion tienen la intuicion de colaborar en la solucion de las inquietudes en
cuanto a los servicios, sin embargo existe un porcentaje considerable que
opinan gque esta accion no es realizada de la mejor manera, lo cual es negativo,
ya que podria generar servicios deficientes y por ende inconformidad en los

usuarios.
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Pregunta N° 14

¢Existe amabilidad por parte de los funcionarios al momento de brindar

los servicios?

Tabla 22: Amabilidad en el servicio

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje i
vélido acumulado
Validos Si 138 36,5 36,5 36,5
No 240 63,5 63,5 100,0
Total 378 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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Grafico 16: Amabilidad en el servicio
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz

Andlisis.- Con respecto a esta pregunta se puede visualizar que el 63.5% de
los encuestados afirman que los funcionarios de la institucion, no son
totalmente amables al momento de brindar los servicios, por lo cual se genera
incertidumbre e inconformidad en los usuarios, tomando en cuenta que la
atencion al usuario es el punto de partida para identificar si un servicios es

bueno o pésimo.

-67 -



Pregunta N° 15

¢Existe buena imagen y presentacion por parte de los funcionarios de la

institucion?

Tabla 23: Imagen y presentacion de los funcionarios

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje i
vélido acumulado
Validos Si 255 67,5 67,5 67,5
No 123 32,5 32,5 100,0
Total 378 100,0 100,0
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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Grafico 17: Imagen y presentacion de los funcionarios
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz

Andlisis.- Como se puede observar en el grafico el 67.5% de los usuarios
encuestados, dan a conocer que la imagen y presentacion de los funcionarios,
es aceptable, sin dejar a un a lado que existe un porcentaje considerable que
afirman que esto no se cumple, por lo cual se deberia mejorar para que se

cumpla con este aspecto en su totalidad y permita coadyuvar a mejorar la
prestacion de los servicios.
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Pregunta N° 16

¢Como considera el tiempo de espera para adquirir los servicios que

brinda el GAD Municipal de Tulcan?

Tabla 24: Tiempo de espera de los servicios

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje o
vélido acumulado
Validos Muy alto 68 18,0 18,0 18,0
Alto 120 31,7 31,7 49,7
Moderado 107 28,3 28,3 78,0
Medio 56 14,8 14,8 92,9
Bajo 27 7,1 7,1 100,0
Total 378 100,0 100,0
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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Grafico 18: Tiempo de espera de los servicios
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz

Andlisis.- El 31.7% de los encuestados dan a conocer que el tiempo de espera
para adquirir los servicios, es alto, tomando en cuenta que esta situacion se da
en ciertos servicios que brinda la institucion, por lo cual genera inconformidad y
hace que la prestacién de los servicios sea poco eficiente. Por lo tanto, se debe
mejorar estos tiempos, con el fin de agilizar los servicios, para que sean

oportunos y eficientes al momento que los usuarios los adquieran.
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Pregunta N° 17
¢Las instalaciones del GAD Municipal de Tulcan, son las adecuadas para

un facil acceso a los servicios por parte de los usuarios?

Tabla 25: Instalaciones de la institucion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 2\
valido acumulado
validos  g; 188 49,7 49,7 49,7
No 190 50,3 50,3 100,0
Total 378 100,0 100,0

Fuente: Investigacién de campo (2013
Elaborado por: Diego Villacriz
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Grafico 19: Adecuadas instalaciones de la institucion
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz

Andlisis.- El 50.3% de los encuestados dan a conocer que las instalaciones del
GAD Municipal de Tulcan se deben mejorar para acceder facilmente a los
servicios que se encuentran en la parte superior del edificio, por lo cual, se debe
realizar un analisis para elaborar o mejorar los puntos posibles de acceso,
tomando en cuenta que para algunas personas es dificil trasladarse hasta estos

puntos, por lo cual, encargan a sus familiares para que realicen esta gestion.
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Pregunta N° 18

¢Las condiciones de comodidad en las instalaciones

de Tulcan son las idéneas para brindar los servicios?

Tabla 26: Comodidad de las instalaciones

del GAD Municipal

Frecuencia |Porcentaje PorcEQnta]e Porcentaje
valido acumulado
Vélidos Si 184 48,7 48,7 48,7
No 194 51,3 51,3 100,0
Total 378 100,0 100,0
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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Grafico 20: Condiciones de comodidad en las instalaciones
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz

Andlisis.- En esta pregunta se puede visualizar que existe una opinion
compartida por parte de los encuestados, debido a que el 51.30% afirman que
no existen las condiciones de comodidad para adquirir los servicios, mientras
que el 48.70% afirman que si existen dichas condiciones, por lo cual se deben
realizar acciones que permitan renovar estas condiciones, debido a que estos

factores influyen directamente en la satisfaccion de los usuarios.
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Pregunta N° 19
¢En el GAD Municipal de Tulcén, los puntos de recaudacién poseen una

ubicacién adecuada?

Tabla 27: Puntos de recaudacion

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia |Porcentaje o
vélido acumulado
Vélidos g 238 63,0 63,0 63,0
No 140 37,0 37,0 100,0
Total 378 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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Grafico 21: Ubicacién de los puntos de recaudacion

Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz

Andlisis.- El 63% de los encuestados afirman que los puntos de recaudacion,
poseen una ubicacion adecuada, sin embargo existe un porcentaje considerable
gue no esta de acuerdo con dicha ubicacion, debido a que existen servicios que
se encuentran ubicados en pisos altos a la planta baja y para algunas personas
se dificulta su acceso. Por lo tanto, se deberia redistribuir los puntos de
recaudacion en la plata baja, para que estos sean de facil acceso para los

usuarios.
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Pregunta N° 20
¢Cree usted que se deberia mejorar la prestacion de los servicios por
parte del GAD Municipal de Tulcan?

Tabla 28: Prestacion de los servicios

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 2\
valido acumulado
Validos g 340 89,9 89,9 89,9
No 38 10,1 10,1 100,0
Total 378 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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Grafico 22: Prestacidn de los servicios
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz

Andlisis.- ElI 89.90% de los usuarios afirman que se debe mejorar la prestacion
de los servicios, accidn que puede ser generada por una deficiente atencion al
usuario 0 aspectos netamente internos a la instituciéon, generando asi una mala
imagen frente a la comunidad y su insatisfaccion como tal, donde las
autoridades principales se ven afectadas.
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Pregunta N° 21

¢Determine su nivel de satisfaccién en cuanto a los servicios que le

brinda el GAD Municipal de Tulcan?

Tabla 29: Nivel de satisfaccion

Frecuencia |Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado
Validos Muy Satisfecho 13 3,4 3,4 3,4
Satisfecho 114 30,2 30,2 33,6
Ni satisfecho ni insatisfecho 114 30,2 30,2 63,8
Insatisfecho 137 36,2 36,2 100,0
Total 378 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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Grafico 23: Satisfaccion de los servicios
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz

Poco Insatisfecho

Andlisis.- El 36.20% de los usuarios afirman que los servicios que adquieren
en el GAD Municipal de Tulcan no satisfacen sus expectativas, debido a que
reciben una deficiente atencion por parte de los funcionarios municipales,
acciéon por la cual se debe corregir esta situacién en el ambito interno de la
institucién que permita brindar una buena atencion, agilizando los tramites y
siendo oportunos en la prestacion de servicios.
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A continuacibn se muestran los resultados que arrojaron las entrevistas
realizadas a los directores de cada departamento del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal de Tulcéan.

ENTREVISTA DIRIGIDA A DIRECTORES DE LOS DEPARTAMENTOS DEL
GAD MUNICIPAL DE TULCAN

Entrevistado: Ing. Juan Carlos Aguirre
DIRECTOR DE PLANEACION ESTRATEGICA

RESUMEN DE LA ENTREVISTA
La institucion no cuenta con una planificacion institucional, debido a que en la
actualidad se toma en cuenta lo estipulado en el Plan de desarrollo y
ordenamiento territorial del cantdn, el cual posee un diagndstico general de la
institucion y del canton, asi como también se establecen procedimientos
estratégicos en cuanto al funcionamiento y labor que realiza la instituciéon, ya
gue toda actividad o tarea a desempeiiar por los integrantes de la entidad se la
realiza en base a lo establecido en dicho plan, por lo cual es importante la
implementacion de una gestion de marketing ya que ayudara a direccionar de
una mejor manera a la institucion y a la prestacién de los servicios, con el fin de

brindar a la comunidad lo que desea y necesita.

La prestacion de los servicios se la realiza de una forma empirica, donde la
eficiencia de esta labor depende Unicamente del desempefio que tengan los
funcionarios encargados de brindar los servicios y se puede decir que estos son
de calidad, ya que la institucion cuenta con personal preparado que permite
brindar servicios oportunos, con lo cual se da cumplimiento con los
requerimientos de los usuarios, dando lugar a un buen desempefio de los

funcionarios del area.
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La labor que realiza el area de Comunicacion y Protocolo es aceptable, debido
a que esta area maneja la comunicacion entre la entidad y la colectividad,
destacando las labores desarrolladas o por desarrollar por el GAD Municipal de
Tulcan, asi como también se recibe la colaboracion por parte de esta area con
el departamento, en el caso que lo requiera nuestra dependencia para emitir un

comunicado.

La implementacion de un departamento de marketing en la institucion es
beneficiosa, ya que al contar con esta area se desarrollaria una investigacion
minuciosa que permita identificar lo que la comunidad verdaderamente necesita

0 requiere en cuanto a los servicios.

Asi como también, se puede decir que los valores que se cancelan por los
servicios municipales son aceptables y estos se ven reflejados en la calidad de
los mismos, tomando en cuenta que estos son establecidos bajo el régimen de
la ley y en base al analisis del sector en cuanto a lo econémico y a la posibilidad

de la sociedad.

Por otro lado, en la actualidad no se implementa un medio para conocer el nivel
de satisfaccién de los usuarios, aspecto que seria importante para mejorar la

prestacion de los servicios.

Entrevistado: Cpa. Marcelo Davila
DIRECTOR ADMINISTRATIVO

RESUMEN DE LA ENTREVISTA
La institucion cuenta con planes que son manejados por un area especifica, la
cual no realiza la difusion para dar conocimiento a lo estipulado en dichos
planes, los mismos que deben estar direccionados al alcance de los objetivos
institucionales, con lo cual se da importancia a la implementacion de

herramientas administrativas y de marketing, que hacen que el desempefio de
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la institucién sea eficiente y a la vez eficaz, por lo que seria positiva la

implementacion del marketing en la institucion.

Los servicios que brinda el Municipio de Tulcan, son de calidad, ya que la
institucién cuenta con manuales de atencion al usuario, codigo de ética entre
otros, que permiten brindar una excelente atencion y por ende servicios de
calidad, tomando en cuenta que el desempefio en este departamento, es
eficiente, ya que cada integrante se basa en el cumplimiento de tareas
asignadas, que estdn ligadas al alcance de las competencias como

departamento.

Los procesos en la prestacion de los servicios dependen Unicamente de cada
seccién, ya que son ellos responsables de realizar una eficiente labor y la
gestién que realiza el &rea de comunicacion y protocolo, es buena, ya que se
encarga de dar a conocer a toda la colectividad las actividades diarias que se
realizan en la instituciébn, como eventos, obras y labores que desarrolla la
méaxima autoridad, destacando también su labor, por el apoyo que brinda al
area administrativa, en lo referente a dar a conocer a la ciudadania los cambios

administrativos e informacion en general de la institucion.

La implementacion de un departamento de marketing en la institucién, es
beneficiosa, ya que hace falta promocionar los servicios, y la informacién
necesaria que deben conocer los usuarios para adquirirlos de la mejor manera

posible, con el fin de satisfacer sus necesidades y expectativas.

En lo referente a la calidad y los precios de los servicios, se puede decir que
estos dos factores estan ligados entre si, ya que los servicios que brinda la
institucion poseen calidad y por ende se cubre el nivel de precios que se
establecen, asi como también es importante conocer el medio por el cual se
establecen estos valores. Por otro lado, la institucion por el momento no cuenta

con un medio para determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios.
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Entrevistada: Eco. Yadira Pozo
DIRECTORA FINANCIERA

RESUMEN DE LA ENTREVISTA
Con respecto a una planificaciobn estratégica, en esta area, no se tiene
conocimiento de la misma, por lo cual se desconoce de su existencia, dando
lugar a la importancia que tiene la implementacién del marketing para la
institucion, ya que es una herramienta que ayuda a obtener una mejor vision de
lo que desean los usuarios y asi poder brindarles lo que ellos requieren en

cuanto a los servicios.

También se puede decir que los servicios que brinda el GAD de Tulcan, poseen
calidad, ya que esto se puede reflejar al momento que el personal de la
institucion transfiere los servicios a los usuarios, en cuanto a la atencion,
rapidez y buen trato con el usuario, por lo cual el desempefio que se ha logrado
desarrollar en el area es aceptable, ya que cada integrante conoce como
realizar sus actividades de la mejor manera, tomando en cuenta que las metas
a alcanzar se deben lograr como grupo mas no personales o individuales y la
prestacion de los servicios que realiza esta area se basa Unicamente en brindar

un buen servicio, mas no, en procesos ya establecidos.

La labor que realiza el area de comunicacién y protocolo es poco eficiente,
debido a que su enfoque se encuentra mal direccionado, ya que simplemente
se basa en dar a conocer eventos, obras y otras actividades, pero mas no de
los servicios que brinda la entidad, asi como también el apoyo que se recibe por
parte de esta area es bajo, debido a que el requerimiento solicitado es

demoroso y en ocasiones este no llega.

La implementaciéon de un departamento de marketing es beneficiosa, ya que un
area de este tipo haria que la institucion vaya mas alla de lo que los usuarios

requieren, con esto se estaria enfocado a brindar a la poblacion tulcanefia

-78 -



servicios adicionales a los considerados basicos, con el fin de crear una mejor
calidad de vida para la comunidad en general, tomando en cuenta que la
calidad de los servicios se ve reflejada en los precios que se pagan, los cuales
son destinados para mantener o generar estos mismos servicios, asi como
también no se tiene conocimiento de la existencia de un medio para determinar

el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Entrevistado: Arg. Diego Tapia
DIRECTOR DE PLANIFICACION

RESUMEN DE LA ENTREVISTA
En la institucibn se maneja un sin numero de planes institucionales, pero no
existe el conocimiento de una planificacion estratégica, debido a la poca
comunicacién que existe entre las areas de la entidad, lo que conlleva a que
cada departamento trabaje pensando en el alcance de sus propias metas, por lo
cual, si seria necesaria la implementacion del marketing en la institucion, ya que

es una herramienta que puede fortalecer el desempefio de la institucion.

Los servicios que brinda la institucion carecen de un buen nivel, en cuanto a la
calidad, ya que para obtener servicios basados en este factor, la entidad debe
cumplir con varios pardmetros, antes y después de transferir los servicios, lo
cual en la actualidad no se cumple, a pesar de que el desempeiio de los
funcionarios de esta area, es aceptable ya que se trabaja bajo procesos ya
establecidos, mismos que coadyuvan a solucionar problemas internos o

externos.

En cuanto a los procesos para la prestacion de los servicios se puede decir que
no existen, pero la institucion cuenta con manuales de atencién a las y los
ciudadanos, donde se prioriza la satisfaccion de los usuarios y en lo que tiene
gue ver a la gestion que realiza el area de comunicacion y protocolo, se puede

decir que es escaza, en cuanto a la difusion de los servicios, debido a que esta
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area se encarga de dar a conocer actividades de obras en proyecto u obras
culminadas y la informacion acerca de los tramites para adquirir los servicios es
poca en cuanto a la publicacion, asi como también el apoyo que se recibe por
parte de esta area no es el adecuado, debido a que existe una demora en el
cumplimiento de la tarea asignada a dicha area, por tal motivo se piensa que la
implementacion de un departamento de marketing, seria beneficiosa, ya que en
la actualidad toda entidad con o sin fin de lucro, necesita de estas ramas
técnicas y a la vez profesionales, que permiten alcanzar con los objetivos

organizacionales.

En cuanto a los precios, se puede decir que estos se ven reflejados en la
calidad de los servicios, ya que existen casos que la calidad de los servicios
supera al precio que se paga por parte de los usuarios y es ahi donde el GAD
de Tulcéan destina mas recursos con el fin de brindar excelentes servicios y el
conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios es importante pero por el
momento no se cuenta con un sistema que nos permita determinar esta

situacion.

Entrevistado: Ing. Arturo Rosero
DIRECTOR DE OBRAS PUBLICAS

RESUMEN DE LA ENTREVISTA
Se desconoce de la existencia de una planificacion estratégica institucional, asi
como también de todo lo que implica este tema, debido a que no existe un
pronunciamiento por parte del area encargada y en lo que tiene que ver al
marketing se puede decir que es un medio por el cual, una empresa u
organizacion, conoce todo sobre el entorno en el que se desenvuelve y es una
herramienta que determina lo que el usuario requiere, una vez hecho este
analisis, si seria muy provechoso para el GAD de Tulcan, implementar el
marketing, debido a que se convertiria en una forma de apoyo, que esté

encaminado a mejorar la prestacion de servicios, tomando en cuenta que en la
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actualidad los servicios que se brindan no son de calidad, ya que se debe tomar
en cuenta lo que implica este tema, donde su principal objetivo es alcanzar cero
errores en los bienes o0 servicios que se oferta y es en este aspecto, donde la
entidad no cumple con lo estipulado y hace que los servicios no sean de

calidad.

La prestacion de los servicios que se realiza no esta basada bajo ningun
proceso establecido, tomando en cuenta que esta labor se la realiza de una
forma singular. Por lo tanto el desempefio de los funcionarios del departamento
de Obras Publicas, si es eficiente, debido a que su labor es realizada en base al
requerimiento y cumplimiento con los usuarios y con el resto de areas de la

institucion.

La gestion que realiza el area de Comunicacion y Protocolo es deficiente,
debido a que su principal labor deberia ser la de brindar informacién a los
usuarios acerca de los servicios que brinda la institucion y no existe apoyo por
parte de esta area hacia el departamento de Obras Publicas, por lo que seria
beneficiosa la implementacion de un departamento de marketing en la
institucion, ya que se conoceria los requerimientos de la poblacién acerca de

los servicios que necesitan y se mejoraria la comunicaciéon de los mismos.

Los precios o valores de los servicios que brinda la institucion, si reflejan
calidad, debido a que la entidad brinda sus servicios, segun la cantidad de

recursos econémicos que se recolectan en un periodo determinado.
Por otro lado, se desconoce de la existencia de un medio para conocer la

satisfaccion de la comunidad, en cuanto a los servicios que reciben por parte de

la institucion.

-81 -



Entrevistado: Ing. Miguel Montenegro
DIRECTOR DE AMBIENTE

RESUMEN DE LA ENTREVISTA
Por parte de esta area no se tiene conocimiento de la existencia de una
planificacion estrategia institucional, tomando en cuenta, que en la direccion de
ambiente se realiza un POA interno, el cual permite el alcance de objetivos
tanto internos como de la institucion. Otro aspecto negativo que hace
desconocer de tan importante informacion, es la poca difusion por parte del
area encargada, ya que con la implementacién de una gestion de marketing en
la institucion se podria mejorar estos aspectos, debido a que en la actualidad
esta herramienta es muy aplicada por instituciones publicas, lo cual les permite

mejorar la imagen en cuanto a los criterios de los usuarios acerca de la entidad.

Otro aspecto muy importante a destacar es que los servicios que brinda el
Municipio de Tulcan no son de calidad, debido al incumplimiento de varios
factores como, la falta de compromiso por parte de los funcionarios al momento
de dirigirse a los usuarios, sefialando que en la institucion se realizan varios
programas de capacitaciones, por medio de los cuales el desempefio de los
funcionarios de esta area es eficiente, debido a que su labor la realizan en base
al cumplimiento de las metas del departamento y sobre todo a los
requerimientos de los usuarios, razon por la cual es notorio que la prestacion de
los servicios no se la realiza bajo ningun tipo de procesos, los cuales serian

beneficiosos establecerlos ya que ayudarian a mejorar los servicios.

En cuanto a la gestion que realiza el area de comunicacion y protocolo es
deficiente, debido a que esta area se encarga de actividades netamente
publicitarias mas no, del manejo o aplicacion del marketing como tal, el mismo
gue seria muy importante introducir en el GAD, ya que es una herramienta que
genera competitividad y buen desempefio y mucho mas si el apoyo que se
recibe por parte de esta area es escaso, por el largo tiempo que implica solicitar
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dicho apoyo, por lo cual seria beneficiosa la implementacion de éarea de
marketing, debido a que el municipio requiere mejorar su relacion con la
poblacién en cuanto a la opinion que tienen sobre la entidad. En cuanto a los
precios de los servicios, se pude decir, que estos no cubren lo que implica

generarlos, ya que estos son bajos en comparacién con otras ciudades del pais.

La institucion no cuenta con un medio que le permita conocer el nivel de
satisfaccion de los usuarios, por lo cual tampoco se conoce el grado de
satisfaccion como de insatisfaccion en la comunidad por los servicios

adquiridos.

3.6.2. Analisis de resultados.

Luego se haber realizado la entrevista a los directores departamentales de la
institucion se puede concluir que la institucion requiere la implementacion de un
plan de marketing estratégico, debido a que esta herramienta serda la mas
importante dentro de la entidad, ya que permitira direccionar de una mejor
manera el funcionamiento de la misma, tomando en cuenta de la inexistencia de
una planificacién estratégica institucional, asi como también, se carece de
procesos para la prestacion de los servicios, donde la existencia de estos
instrumentos, permitiran mejorar esta actividad. En cuanto a la gestién que
realiza el area de comunicacién y protocolo, no es aceptable, ya que la
informacion de los servicios que realiza o brinda a la ciudadania, es escasa, lo
cual hace que exista desconocimiento por parte de los usuarios, por lo cual se
da importancia a la implementacion de una gestion de marketing en la

institucion, asi como también de un area que se encarga de esta labor.

Otro aspecto importante a tomar en cuenta, es la inexistencia de una
planificacion estratégica institucional, la misma que permitiria direccionar de una
mejor manera la labor que realiza la institucion, por lo cual, debido a esta
situacion, se dan los inconvenientes y hace que se genere una deficiente

prestacion de los servicios, ya que no existen objetivos ni metas que se desea
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alcanzar como institucion, asi como también, hay que tomar en cuenta, lo que
significa contar con una planificacion estratégica, ya que es una herramienta

gue permite obtener un crecimiento y a la vez un desarrollo de la institucion.

Por otro lado se pudo evidenciar que existen falencias al momento de brindar
los servicios, las cuales son generadas principalmente por las personas
encargadas de realizar esta labor, ya que los usuarios afirman que no reciben
una buena atencion por parte de estas personas, lo cual genera inconformidad
y por ende hace que los servicios que brinda la institucion no sean de calidad ni

tampoco cumplan con las expectativas de los usuarios.

Otro aspecto a tomar en cuenta es que la mayoria de usuarios concuerdan que
se debe mejorar la prestacion de los servicios, tomando en cuenta la agilidad,
amabilidad y siendo oportunos al momento de realizar esta labor, asi como
también se pudo evidenciar que el desempefio de los funcionarios, no se
encuentra en un nivel aceptable, razén por la cual los usuarios dan a conocer
gue se debe realizar mejoras por medio de capacitaciones a estas personas,
acciones que estaran encaminadas a mejorar su labor en cuanto a la prestaciéon

de los servicios.

En cuanto al grado de satisfaccion que tienen los usuarios se pudo concluir que
esta en un nivel poco aceptable, en el cual la insatisfaccion esta por encima de
la satisfaccion, de tal forma se destaca la importancia que genera para la
institucion la implementacién de un plan de marketing estratégico, donde su
principal objetivo estara enfocado a brindar una eficiente prestacion de servicios
que permita satisfacer tanto las expectativas, como las necesidades de los

usuarios.
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3.6.3. Interpretacion de datos.

Debido a la escasa gestién que se realiza en el Municipio de Tulcén, da lugar a
una deficiente prestacion de los servicios, asi como también inconformidad e
insatisfaccion en los usuarios, por lo que es necesario establecer un plan de
marketing estratégico que permita mejorar esta situacion y en definitiva la

prestacion de los servicios.

Es necesario que la institucion a través del area de comunicacion y protocolo
realice una eficiente difusion de informacién acerca de los servicios que dispone
la institucion, asi como también de los cambios que se realicen y los tramites
necesarios para adquirir los servicios oportunamente, sin dejar a un lado la
utilizacion de herramientas o medios adecuados para obtener eficientes

resultados.

Asi como también es necesario mejorar la prestacion de los servicios, a través
de la utilizacibn o cumplimiento de manuales de atenciébn a las y los
ciudadanos, que se dispone en la institucién ya que con esto se lograra que los
usuarios le den una valoracion positiva a la labor que realizan en la prestacion
de los servicios y por ende su grado de satisfaccién sea mayor, tomando en
cuenta que los usuarios dan a conocer que los servicios no son los adecuados

ni tampoco cuentan con un nivel de calidad aceptable.

En definitiva, se puede decir que en la actualidad es necesario conocer el
entorno en el que se desenvuelve la institucion, accién que se puede desarrollar
con una buena gestion del marketing, la cual permitira determinar lo que la
comunidad requiere, asi como también las posibilidades de cumplimiento por
parte de la entidad, de ahi la importancia que hoy en dia tienen los servicios
publicos, debido a que estos deben cumplir con estdndares que permiten
brindar servicios oportunos, eficientes y sobre todo que puedan contribuir al

desarrollo social como también al cumplimiento del plan del buen vivir.
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3.6.4. Validacion de laidea a defender

MATRIZ DE VALIDACION DE LA IDEA A DEFENDER

Problema: La escaza gestion del marketing estratégico en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Tulcan incide en la prestacion de servicios a la poblacion del
cantéon Tulcan

Idea a defender: Determinar a través del disefio de un plan de marketing estratégico en el
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Tulcan, se pueda mejorar la prestacién
de servicios a la poblacién del cantén Tulcan.

Propuesta de la investigacion: Plan de marketing estratégico

Acciones

Acciones realizadas por la .
D P Resultados obtenidos
institucion

Variables

v' Escasa gestion por parte del

, area de  comunicacion
Conocer las necesidades de la y
comunidad protocolo.
: v' Escasa difusion de informacion
Campafias romocionales  de tanto interna como externa.
Variable P P ; v" Poca utilidad por parte del medio
. eventos culturales, sociales vy SR .
Independiente - de comunicacion escogido.
- artisticos. e
(Gestion del v' Desconocimiento de los
marketing . . . . servicios, por parte de los
. Difundir mensajes de compromiso .
estratégico) s usuarios.
de la institucion, para crear . L L
. ) v/ Escasa informacién de tramites y
confianza en la comunidad g -
requisitos para adquirir los
servicios.

Comunicaciébn en base a las v

L - Escaso conocimiento del entorno
actividades y obras realizadas por

situacional de la institucion.

la institucion. v . . e
Inexistencia de una planificacion
estratégica.

Dotar de servicios segun los | v Deficiente prestacion de los

requerimientos de la comunidad y servicios.

la prioridad o importancia que | v' Insatisfaccién de los usuarios.
Variable estos tienen para la institucién y | v No existe compromiso del talento
Dependiente | el entorno. humano para realizar esta labor.
(Prestacion de v' La prestacién de los servicios no
los servicios) | Mejoras en espacios fisicos para genera calidad en los mismos.
brindar los servicios. v'Inexistencia de procesos para la

prestacion de los servicios.
Incumplimiento del manual de
atencién a los usuarios.

Brindar los servicios de una forma | v/
empirica.

Plan de marketing estratégico: A través de este plan, permitira a la institucion conocer las
necesidades y requerimientos de la comunidad, donde se tomara en cuenta las
potencialidades de la institucién, que se requieren para realizar esta actividad, que estara
enfocada principalmente en lograr una eficiente prestacion de los servicios.

Propésito de la propuesta: Mediante la implementacion de este plan, se pretende mejorar
la prestacion de los servicios y por ende la satisfaccion de los usuarios y la comunidad en
general, asi como también, se espera mejorar aspectos internos como, la imagen y
credibilidad de la institucion, en cuanto a la labor que realiza en beneficio de una sociedad
determinada.

Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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En la siguiente tabla se muestra la informacion mas relevante, en cuanto a la
prestacion de los servicios, la misma que fue tomada de la investigacién de

mercados que se realizo.

Tabla 30: Resultados de la investigacidon de mercados

¢ Se deberia mejorar la prestacion de los servicios?

Sl 89.9%

NO 10.1%

Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz

Mejorar la prestacion de los servicios

100,00% -
80,00% - /
60,00% - /
40,00% - /

20,00% - —.’

0,00% T T
Sl NO

]

Grafico 24: Mejorar la prestacion de los servicios
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz

Se puede evidenciar la necesidad que existe de mejorar la prestacion de los
servicios por lo cual se deben realizar acciones que permitan solucionar los
inconvenientes que se presentan en la institucién y dan origen a este problema,
asi como también es importante fortalecer las habilidades del talento humano
encargado de esta labor ya que de estas personas depende el grado de

satisfaccion que tengan los usuarios por los servicios adquiridos.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. CONCLUSIONES.

Existe una escasa gestion del marketing por lo cual se genera una
deficiente prestacion de los servicios que incide directamente en el nivel

de satisfaccion de los usuarios.

Se carece de una planificacion estratégica institucional que dificulta el
direccionamiento de la institucion y por ende se ve afectada la prestacion

de los servicios.

El 33.6% de los usuarios desconocen el medio de comunicacion por el
cual el GAD Municipal de Tulcan difunde la informacion de interés acerca
de los servicios que brinda la institucion lo que genera desconocimiento

en la comunidad.

Existe una escasa comunicacion por parte del area de comunicacion y
protocolo con las demas areas de la institucion, debido a que no existe
una buena relacibn ni se recibe el apoyo correspondiente para el

conocimiento o difusiéon de la informacidon mas relevante.

Existen inconvenientes con el desempefio de los funcionarios debido a
que el 52.2% de los usuarios dan a conocer que el personal de la
institucion debe ser capacitado de una mejor manera para brindar los

servicios.
El 36.65% de los usuarios se encuentran insatisfechos por los servicios

adquiridos en el GAD Municipal de Tulcan, accion que es generada por

una deficiente atencion al usuario y poca agilidad en los tramites.
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4.2.

RECOMENDACIONES.

Es necesario, que el GAD Municipal de Tulcan aplique un Plan de
Marketing Estratégico, con la finalidad de que mejore su imagen y
credibilidad como entidad publica y pueda disponer de estrategias que le

permita brindar servicios oportunos y de calidad.

Establecer un medio de comunicacion para dar a conocer internamente
el plan de desarrollo y ordenamiento territorial del cantén, con el que
cuenta la institucion, el mismo que remplazaria en una parte la

inexistencia de una planificacion estratégica institucional.

Realizar un andlisis y a la vez la eleccion del medio mas conveniente
para difundir o brindar informacion de los servicios que brinda la
institucién, el cual permita que llegue de una forma clara y oportuna a

toda la comunidad.

Mejorar la comunicacion interna de la institucion a través del
cumplimiento de las labores encomendadas al area de comunicaciéon y
protocolo, ya que esta area es la encargada de difundir la informacién

mas relevante tanto interno como externamente.

Capacitar a los funcionarios encargados de la prestacién de los servicios,
con el fin de mejorar sus capacidades y habilidades, lo cual permita
brindar una eficiente atencion al usuario, siendo agiles y oportunos al

momento de brindar los servicios.

Implementar un sistema para determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios, con el fin de conocer el desempefio que tienen los funcionarios
en la prestacion de los servicios y por medio de esto se pueda desarrollar

acciones que estén encaminadas al mejoramiento de esta actividad.
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CAPITULO V
PROPUESTA

5.1. TITULO.
Disefio de un plan de marketing estratégico para el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Tulcan, que permita mejorar la prestacion de

Servicios.

5.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA.

En la presente investigacion se ha determinado el disefio de un Plan de
Marketing Estratégico para el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de
Tulcan, para lo cual se ha desarrollado una investigacion de mercados, la
misma que ha permitido conocer la situacion de la prestacion de los servicios y
la importancia que tiene el marketing estratégico para la institucion, siendo esta

informacion de suma importancia para el disefio plan.

La informacibn mas relevante que se pudo identificar a través de la
investigacion es la escasa gestién de marketing dentro de la institucion la cual
genera un desconocimiento de los servicios por parte de los usuarios asi como
también se pudo evidenciar que incide en la prestacion de los servicios, la cual
no se la realiza de una manera adecuada y por ende se presenta una deficiente
prestacion de los servicios, que es generada principalmente por el talento
humano encargado de realizar esta labor, razon por la cual, es necesaria la
implementacion del marketing estratégico, el mismo que debe estar enfocado a
brindar servicios de calidad, con una eficiente difusion de informacion, excelente
atencion, lo cual permita crear una buena relacion entre la institucion y los

usuarios para mejorar la satisfaccion de la poblacion.
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5.3. JUSTIFICACION.

El Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de Tulcan, es una institucién
publica, que tiene como finalidad brindar servicios basicos y necesarios que
permitan mejorar la calidad de vida de la comunidad y por ende se cumpla con
el plan buen vivir, el mismo que prioriza la satisfaccion y el buen

desenvolvimiento de la poblacion.

La importancia de la propuesta surge por la necesidad que tiene la institucion
de mejorar su direccionamiento en la prestacion de los servicios, lo cual se
lograra a través de un plan de marketing estratégico, el mismo que estara
enfocado a desarrollar estrategias y acciones que permitiran coadyuvar a esta

situacion.

La propuesta a disefiar se la realiza en base a los hallazgos encontrados en la
investigacion, en la cual se da importancia a la implementacion del plan de
marketing estratégico, asi como también se destacan los beneficios que genera
dicho plan para la institucion, ya que se ha identificado falencias al momento de
brindar los servicios, por lo que se justifica la propuesta la misma que estara
enfocada a dar posibles soluciones a los inconvenientes encontrados y con ello
permita mejorar la prestacién de los servicios y por ende la satisfaccion de los

usuarios.

Otro aspecto a destacar con la implementacion del plan, es que permitira a la
institucion identificar de una mejor manera las necesidades de la poblacion,
teniendo en cuenta que al realizar esta labor se mejorara la relacion entre la

comunidad y la institucion, aspecto que ayudara a la imagen de la institucion.

En si, el plan estara enfocado a mejorar la situacién interna de la institucion,
donde su prioridad sera mejora la prestacion de los servicios, asi como también
el funcionamiento general de la institucion, lo cual permita generar una eficiente

labor y con ello se pueda optimizar su desempeio.

-91 -



5.4. OBJETIVOS.

5.4.1. Objetivo general

Disefiar un plan de marketing estratégico en el Gobierno Autébnomo
Descentralizado Municipal de Tulcan, que permita mejorar la prestacién de
servicios a la poblacion del cantén Tulcan.

5.4.2. Objetivos especificos

+ Realizar un andlisis del diagnéstico interno y externo de la institucién.

+ Disefar estrategias para el mix de marketing en base a un analisis
situacional.

+ Elaborar un plan operativo y presupuesto para la ejecucion de las
actividades y acciones del plan de marketing estratégico.

5.5. FUNDAMENTACION.

En lo referente a la fundamentacion se ha tomado en cuenta las etapas que son
necesarias para la elaboracion del plan de marketing estratégico, el cual esta
enfocado a un “Proceso social, orientado hacia la satisfaccion de las

necesidades y deseos de individuales y organizaciones” (Lambin, 2010, p.5).

Asi como también, se basa en determinar un diagndstico interno y externo de la
institucion, con el cual se estableceran las estrategias pertinentes para mejorar
la prestacion de los servicios y por ende crear en la comunidad confianza hacia

la institucion.

Entonces, el marketing estratégico es una herramienta de mercadeo que
permite a toda empresa o instituciones orientar todos sus esfuerzos para
satisfacer las necesidades tanto del mercado como de la institucién, en lo cual
los usuarios reciban excelentes servicios y la imagen del GAD de Tulcan mejore

por la labor que desempenia.
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Otro aspecto importante del marketing estratégico en la institucion es que
permitird mejorar el direccionamiento de la labor principal, que es la prestacion
de los servicios ya que el objeto de esta herramienta de mercadeo es
“fundamentar su actividad en opciones estratégicas sélidas y claramente
definidas” (Lambin, 2010, p.9). Por lo que se entiende que mejora su actividad

que desempefia asi como también la prestacion de los servicios.

Segun J. Lambin (2010): “La gestion del marketing estratégico se situa en el
medio y largo plazo, donde su objeto es precisar la misién de la empresa, definir
sus objetivos, elaborar estrategias de desarrollo y velar por mantener una

estructura equilibrada de la cartera de productos” (p.8).

Entonces, la propuesta de marketing estratégico busca crear en los usuarios
satisfaccion con los servicios adquiridos, a través de una eficiente labor a
desarrollar por parte de la institucion con el fin de mejorar la imagen y

credibilidad de la misma.

5.6. MODELO OPERATIVO DE LA PROPUESTA.

El objetivo de la propuesta esta enfocada en lograr que el GAD Municipal de
Tulcan mejore la prestacion de los servicios a través de una eficiente difusion
de informacién, buena atencion a los usuarios, con el fin de que se sientan
satisfechos y esto se lograra a través de la aplicacion del plan de marketing
estratégico el mismo que servira para mejorar el direccionamiento de la

institucion y de los servicios.
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Grafico 25: Modelo de la propuesta

Evaluacidon ambiente
externo
FASE ANALITICA
Evaluacidn ambiente ] Auditoria interna de la
interno institucion
Matriz de Evaluacion (MEFI).
Matriz de evaluacion (MEFE)
[
Matriz estratégica (FO-FA)
Matriz estratégica (DO-DA)
Evaluacion factores |
internos y externos Anélisis de estrategias FODA
|
v Matriz de cuantificacidn
estratégica

FASE ESTRATEGICA

Misién
Vision
Politicas v valores

Direccion Estratégica

Objetivos de
marketing

P-Servicio
Precio

v Plaza
Promocion
FASE OPERATIVA MARKETING MIX Proceso
Personas
Evidencia fisica

Matriz de alineacion del
mix de marketing
estratégico

Programa de acciones y
presupuesto de marketing

Elaborado por: Diego Villacriz
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5.7. FASE ANALITICA

5.7.1. Analisis del ambiente externo

El presente analisis se lo obtiene en la investigacion de campo que se realizd
con anterioridad el mismo que contribuird con la informacion necesaria para la

consecucion del plan de marketing estratégico.

5.7.2. Analisis del ambiente interno
5.7.2.1.

Para J.J Lambin (2010), “La auditoria interna es también llamada analisis de las

Auditoria del marketing estratégico

fuerzas y debilidades que tiene como objetivo permitir a la empresa identificar el

tipo de ventaja competitiva en la cual basar su estrategia de desarrollo” (p.461).

5.7.2.1.1. Resefia histérica de la institucion

El Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de Tulcéan, es una institucién
publica la cual se encarga de la administracién del territorio encomendado, asi
como también es la responsable de dotar de servicios basicos al canton Tulcan,
el cual nace el 11 de abril de 1851 mediante decreto legislativo expedido por la

Convencién Nacional.

Tabla 31: Resefia histdrica institucional

UBICACION

LIMITES

EXTENSION

El cantén Tulcdn se encuentra
ubicado al norte del pais, el mismo
que estd integrado por nueve
parroquias rurales que son las de: El
Carmelo, Julio Andrade, Maldonado,
Pioter, Tobar Donoso, Tufifio, Urbina,
El Chical y Santa Martha de Cuba.

Adicionalmente el area urbana de la
cabecera cantonal y capital provincial
Tulcan comprende dos parroquias
urbanas que son las de: Tulcan y
Gonzales Suarez.

Al norte: Con la
Republica de Colombia

Al sur: Con los
cantones Huaca,
Montufar, Espejo y Mira

Al este: Con la
provincia de Sucumbios
Al  oeste: Con la
provincia de Esmeraldas

El canton Tulcan tiene
una extension territorial
de 1817,82 km? que
representan el 0.71%
del é4rea total del
ecuador que es de
256369,6 Km’ y el
48,48% del area total de
la provincia del Carchi
que es de 3749,7 km?.

Fuente: Plan de desarrollo y ordenamiento territorial del cantéon Tulcan

Elaborado por: Diego Villacriz
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5.7.2.1.2. Definicion del ambito de actividad
La actividad principal del GAD Municipal de Tulcan esta orientada a brindar
servicios publicos a la ciudad de Tulcan, pero ademas esta institucion es la

responsable de administrar y controlar los territorios asignados a dicha entidad.

En lo referente a los servicios publicos, estos deben poseer caracteristicas
estipuladas en la Constitucion del 2008, en la que se menciona que deben ser
de calidad y a la vez deben brindarse con agilidad, buen trato y que puedan
satisfacer las necesidades y expectativas de la comunidad y con ello contribuir

al plan del buen vivir.

5.7.2.1.3. Recursos disponibles

a) Recursos financieros

El GAD municipal es una instituciébn publica, la cual recibe una asignacién
econdémica anual por parte del gobierno central, recursos que son asignados de
acuerdo a la planificacion presupuestaria por parte de los gobiernos
seccionales, ya que por medio de estas asignaciones permite a estas
instituciones desarrollar proyectos, actividades y obras que estan encaminadas
al cumplimiento de las competencias segun la Constitucion de la Republica del
2008, asi como también del plan nacional del buen vivir donde se hace
referencia a la calidad de los servicios publicos que la comunidad debe recibir y
con ello mejorar la calidad de vida de la poblacion.

Segun la Constitucion de la Republica del 2008 se menciona lo siguiente:
Art. 270.- Los gobiernos autbnomos descentralizados generardn sus propios
recursos financieros y participaran de las rentas del Estado, de conformidad con

los principios de subsidiariedad, solidaridad y equidad.

Art. 271.- Los gobiernos autbnomos descentralizados participaran de al menos

el quince por ciento de ingresos permanentes y de un monto no inferior al cinco
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por ciento de los no permanentes correspondientes al Estado central, excepto
los de endeudamiento publico.

b) Recursos tecnologicos

La tecnologia aplicada por parte del GAD municipal de Tulcan, se centra en la
aplicacion de portales web asi como también de redes sociales, las mismas que
permiten difundir la informacion de las actividades, proyectos y obras que

realiza la institucion.

Las tecnologias de informacion y comunicacion (TICs) que utiliza la institucién

se detallas a continuacion.

Tabla 32: Recursos tecnoldgicos

Aspectos

Ties DIRECCION PROPOSITO DE LA APLICACION

En esta aplicacion se brinda informacion de
actividades, proyectos sociales, culturales, asi
como también de obras por desarrollar y obras
culminadas.

Portal web
Esta aplicacion permite un acceso virtual a las
dependencias que conforman la institucion,
donde se brinda informacién de importancia que
desarrollan cada una de estas areas.

www.gmtulcan.gob.ec

El fin de esta aplicacién es la de difundir
informacion de eventos culturales, sociales y de
GAD Municipal de | obras que realiza la institucion, asi como
Tulcén también se sirve para interactuar con los
usuarios que utilizan este tipo de aplicacién para
obtener informacién segun sus inquietudes.

Facebook

Redes sociales

Esta aplicacion se utiliza con el fin emitir y
recibir informacidn que se genera en el entorno
de la institucién, en su gran mayoria acerca de
las demandas de necesidades que existen en la
poblacién.

Correo www.webmail.gmt
electronico ulcan.gob.ec

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Villacriz
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La principal herramienta tecnolégica que se utiliza en la prestaciéon de los
servicios se detalla a continuacion.

Tabla 33: Tics para los servicios.

TICS EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

Este tipo de tecnologias permiten a la institucion manejar la
informacion en base a las necesidades de la misma, ya que esta
herramienta genera informacion de acuerdo a lo que se desea
conocer.

Esta herramienta tecnoldgica trabaja sobre una base de datos que
contiene informacién de los usuarios y de sus domicilios.

La informacion que se desea conocer para la prestacion de los
servicios es la siguiente:

e Nombre del propietario

e Ruc — CC. Del propietario

e Ubicacion del domicilio

e Direccion del domicilio
PAQUETES e Cddigo o nimero de cuenta

INFORMATICOS e Valores a pagar

e Fecha de la transaccion

e Caracteristicas del domicilio

e Avalué del domicilio

¢ Niveles de consumo

e Intereses

e Recargos

e Descuentos

e Valores por servicios

Hay que tomar en cuenta que los factores antes mencionados no son
utilizados en su totalidad para todos los servicios ya que cada uno
requiere generar una determinada informacion en la que se toma en
cuenta algunos de los factores sefialados.

Fuente: Investigacion de campo (Técnico informatico del GAD de Tulcan)

Elaborado por: Diego Villacriz

c) Recurso humano
Para una institucion de servicios el personal es el recurso mas importante en su
actividad que desempefia ya que de ellos depende que se brinde un buen o mal

servicio.
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A continuacion se muestra la distribucién del personal en la municipalidad, asi
como también, el nimero de empleados y trabajadores con el que cuenta la
institucion.

Tabla 34: Personal de la institucion

EMPLEADOS TRABAJADORES
DEPENDENCIA TOTAL
NOMB. | OCAS. | C.COL. OCAS

Alcaldia 1 2 3
Concejo Municipal 9
Secretaria General 2 2 4
Servicios Generales 9 6 5 9 29
Biblioteca 2 2
Asesoria Juridica 2 1 3
Gestién administrativa 4 2 6
Comunicacién y Protocolo 1 3 4
Informatica 2 5 7
Gestion de desarrollo sostenible 33 13 1 a7
G. de planeacién estratégica 6 5 11
Depart. financiero 24 6 30
Seccion avallios y catastros 9 1 10
Seccion bodega 2 1 3
Depart. de obras publicas 6 2 79 23 110
Planificacién urbana y rural 12 3 15
Justicia, policia y vigilancia 7 53 18 40 118
Higiene ambiental (D. solidos) 11 104 115
Cementerio 3 3 13 4 23
Mercado 1 7 8
Camal 1 4 7 3 15

TOTAL DEL PERSONAL 563

Fuente: Jefatura de personal del GADMT (PDyOT)
Elaborado por: Diego Villacriz

En la tabla anterior se muestra los empleados municipales que realizan
actividades administrativas en la institucion y los trabajadores son servidores

asignados a tareas operativas.

En la siguiente tabla se muestra la instruccion académica del recurso humano

de la municipalidad.

-99 -



Tabla 35: Personal de la institucion

NIVEL DE INSTRUCCION NUMERO % ACUMULADO
Primaria completa 85 15.1%
Secundaria incompleta 120 21.3%
Secundaria completa 240 42.6%
Superior incompleta 60 10.7%
Superior completa con titulo 58 10.3%

TOTAL 563 100%

Fuente: Jefatura de personal del GADMT (PDyOT)
Elaborado por: Diego Villacriz

En lo referente a la formacién académica del personal, se puede decir que el
10.3% de empleados cuentan con un titulo profesional, asi como también el
10.7% se encuentran con una instruccidn académica superior incompleta,
mientras que el 79% no cuentan con un titulo de tercer nivel, por lo que seria
necesario incentivar a terminar o seguir una formacién académica ya que se

obtendria un beneficio tanto para el funcionario como para la institucion.

5.7.2.2. Factores generales

El organigrama estructural del GADMT, se encuentra dividido en cuatro niveles
administrativos los cuales estan encaminados a lograr los fines de la

municipalidad.

Entre los niveles administrativos se encuentra:

Grafico 26: Niveles administrativos

NIVEL EJECUTIVO
NIVEL ASESOR

NIVEL DE APOYO

NIVEL
OPERATIVO

Fuente: Plan de desarrollo y ordenamiento territorial del cantén Tulcan
Elaborado por: Diego Villacriz
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A continuacion se muestra los diferentes niveles administrativos con los que
cuenta la institucion asi como también las &areas o direcciones que los
conforman, los cuales estan encaminados a contribuir a la funcion principal de

cada nivel.

NIVEL EJECUTIVO.- Est4 integrado por el Alcalde y el Consejo Municipal
NIVEL ASESOR.- Esta integrado por:
e Direccion de planeacion estratégica
e Direccion Juridica
e Auditoria interna
NIVEL DE APOYO.- Esta integrado por:
e Secretaria general
e Gestion administrativa
e Fiscalizacion
e Comunicacion y protocolo
e Comisaria
NIVEL OPERATIVO.- Esta integrado por:
e Gestion de planificacion urbana
e Gestion de obras publicas
e Gestion de ambiente y riesgos

e (Gestion de desarrollo sostenible

En el organigrama estructural de la municipalidad es necesario tomar en cuenta
los cambios que se estdn generando al adoptar en su totalidad las
competencias asignadas por la Constitucion del 2008, el organigrama
presentado se debera modificar o existiran cambios o adiciones de areas que
estaran enfocadas a cumplir con las competencias que faltaban asumir por

parte de la institucion.

A continuacion se muestra el organigrama estructural del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal de Tulcéan.
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5.7.2.2.1. Organigrama estructural del municipio de Tulcan

Grafico 27: Organigrama del GADMT
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Fuente: www.gmtulcan.gob.ec
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5.8. FASE ESTRATEGICA

5.8.1. Evaluacion de factores internos y externos

El andalisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la
situacion actual del GAD municipal de Tulcan, por medio del cual se puede
obtener un diagndstico preciso que ayuda a tomar decisiones estratégicas, o
cual se logrard analizando sus caracteristicas internas (Debilidades y
Fortalezas) y su situacion externa (Amenazas y Oportunidades) factores que

deben ser interpretados de la siguiente manera:

e Las fortalezas: Son los puntos fuertes en los que la institucion se debe
apoyar.

e Debilidades: Son los puntos débiles que la institucion debe superar.

e Oportunidades: Son factores positivos que la institucibn debe
aprovechar.

e Amenazas: Son factores negativos que la institucién debe defenderse.

Grafico 28: Andlisis FODA

FO DA Factores Factores

internos externos

Aspectos Fortalezas Oportunidades
positivos (F) (O)

Aspectos Debilidades Amenazas
negativos (D) (A)

Elaborado por: Diego Villacriz

A continuacion se realiza el desarrollo del FODA, para el cual se establecen los
factores internos y externos que se encuentran en el entorno del GAD Municipal

de Tulcan.
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5.8.1.1.

Matriz FODA

Tabla 36: FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
Al: Posee autonomia administrativa y financiera. D1: Inexistencia de una planificacion estrategica | O
A2: Capacidad de gestién de recursos para brindar mayor 'nSt'tUC'O'_]Efl 3 . i
cantidad de servicios y obras publicas. D2: Insuficiente gestion de marketing =
A3: Cuenta con profesionales calificados en todas sus areas. | D3: Débil prestacion de los servicios %
I .| D4: Escasa difusion de informacién de los servicios u
A4: Cada departamento cuenta y da cumplimiento a su propio o _ o
POA D5: Inadecuada cultura organizacional y trabajo en =
, L o , equipo
A5: Existe una buena comunicacion al interior de cada area. q. P . . m
D6: Escaso liderazgo por parte de directivos
OPORTUNIDADES AMENAZAS

O1: Asignacién econémica y logistica por parte del gobierno _ y _ o
central Al: Insatisfaccion de la comunidad por los servicios 8
02: Ubicacion geografica fronteriza que genera acuerdos adquiridos. o . o &
binacionales A2: Poca credibilidad de la comunidad con la institucion. | 4
g L . e, A3: Alta demanda de necesidades y obras por parte de | i
0O3: Politica publica prioriza a la planificacion como la comunidad "
herramienta para lograr un desarrollo sustentable. ' . L
_ _ _ o i A4: Juntas parroquiales no asumen completamente sus | 5
04: .l\/.lejorar la imagen institucional a través del buen trato y competencias. =
SEVICIO. A5: Escasa participacion ciudadana. <

O5: Accesibilidad a nuevas tecnologias para mejorar la
difusion y prestacion de los servicios

Fuente: Diagnostico situacional
Elaborado por: Diego Villacriz
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5.8.1.2. Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (EFI).
La matriz EFI permitird evaluar los factores internos que se presentan en el
GAD Municipal de Tulcéan.

Tabla 37: Matriz EFI

Calific | oSO
N° Factores internos Peso . pondera
acion
do
FORTALEZAS
1 | Posee autonomia administrativa y financiera 0.13 4 0.52
Capacidad de gestibn de recursos para
2 | brindar mayor cantidad de servicios y obras | 0.11 4 0.44
publicas.
3 Cuenta c€m profesionales calificados en 0.08 4 0.32
todas sus areas
4 Cada. _departamento_ cuenta y da 0.06 3 0.18
cumplimiento a su propio POA
5 EX|ste'una buena comunicacion al interior de 0.05 3 015
cada area
DEBILIDADES
1 .Ine>.(|ste-nC|a de una planificacién estratégica 0.09 2 0.18
institucional
2 | Insuficiente gestion de marketing 0.15 1 0.15
3 | Débil prestacion de los servicios 0.12 1 0.12
4 Esca.ls.a difusion de informacion de los 0.10 1 0.10
servicios
5 Inadecpada cultura organizacional y trabajo 0.06 5 0.12
en equipo
6 | Escaso liderazgo por parte de directivos 0.05 2 0.10
TOTAL 1.00 2.38
Peso: 0,0= Sin importancia 1,0= Importante
Calificacion: 1= D. Importante; 2= D. menor; 3= F. menor; 4= F. Importante

Fuente: Diagnostico situacional
Elaborado por: Diego Villacriz
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Analisis

En la matriz EFI con un peso ponderado de 2.38, se puede concluir que la
institucidon no se apoya completamente en sus fortalezas razon por la cual no se
puede superar las debilidades que se presentan en el entorno y por ende el
funcionamiento de la institucion se puede ver comprometido y esto afecte

directamente a la prestacién de los servicios.
5.8.1.3. Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (EFE)
La matriz EFE permitira evaluar los factores externos que se presentan para el

GAD Municipal de Tulcén.

Tabla 38: Matriz EFE

Calific | " °S°
N° Factores externos Peso ., ponder

acion

ado
OPORTUNIDADES
1 Asgnamon econdmica y logistica por parte del 013 4 052
gobierno central

5 Ubicacion geogréfica fronteriza que genera 0.07 3 021

acuerdos binacionales.

Politica publica prioriza a la planificacion como
3. | herramienta para lograr un desarrollo | 0.06 3 0.18
sustentable.

Mejorar la imagen institucional a través del

4. - 0.10 4 0.40
buen trato y servicio
Accesibilidad a nuevas tecnologias para

5. | mejorar la difusion y prestacion de los 0.09 4 0.36
servicios

AMENAZAS

1 Insajus.facuon de la comunidad por los 015 1 015
servicios adquiridos

5 _Pocg Cr?dlblhdad de la comunidad con la 012 1 0.12
institucion

3 Alta demanda de necesidades y obras por 011 1 011

parte de la comunidad.
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4 Las juntas parroquiales ~no asumen | o 2 0.18
completamente sus competencias

5. | Escasa participacion ciudadana. 0.08 2 0.16

TOTAL 1.00 2.39

Peso: 0,0= Sin importancia 1,0= Importante
Calificacion: 1= A. Importante; 2= A. menor; 3= O. menor; 4= O. Importante

Fuente: Diagnostico situacional
Elaborado por: Diego Villacriz

Analisis

En la matriz EFE con un peso ponderado de 2.39 se puede concluir que la
institucion no estd aprovechando completamente las oportunidades, lo cual,
hace que las amenazas no se puedan contrarrestar por lo que seria necesario
hacer énfasis en esta situacion con el fin de que permita mejorar el

funcionamiento de la institucién y por ende el crecimiento de la misma.

5.8.1.4. Matriz de sintesis estratégica

En la matriz de sintesis se establecen todas las Fortalezas, Amenazas,
Oportunidades y Debilidades que han sido determinadas para el GAD Municipal
de Tulcan, las cuales estardn inmersas para relacionarlas entre si, con el fin de
establecer estrategias FO — FA — DO - DA, a ser implementadas en la

institucion.
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Tabla 39: Matriz estratégica (FO-FA)

MATRIZ DE SINTESIS ESTRATEGICA FO - FA

ANALISIS EXTERNO

ANALISIS INTERNO

OPORTUNIDADES AMENAZAS

o1 | Asignacion economica y logistica por | »q | Insatisfaccion de la comunidad por los
parte del gobierno central servicios adquiridos

02 Ubicacion geogréfica fronteriza que A2 | Poca credibilidad de la comunidad con la
genera acuerdos binacionales. institucién
Politica  publica prioriza a Ila Alta demanda de necesidades y obras por

O3 | planificacién como herramienta para | A3 | parte de la comunidad
lograr un desarrollo sustentable.

04 Mejorar la imagen institucional a través A4 | Las juntas parroquiales no asumen
del buen trato y servicio completamente sus competencias
Accesibilidad a nuevas tecnologias

OS5 | para mejorar la difusién y prestacién | AS | Escasa participacion ciudadana.
de los servicios

Estrategias (FO)

Estrategias (FA)

F1

Posee autonomia administrativa y
financiera

Priorizar el cumplimiento de las

F2

Capacidad de gestién de recursos
para brindar mayor cantidad de
servicios y obras publicas.

competencias asignadas al GAD de Tulcan
(03-04 con F1-F3).

Capacitar al personal de la institucion en

F3

Cuenta con profesionales
calificados en todas sus areas

cuanto a la prestacion de servicios (01-O4 —
O5 con F2).

FORTALEZAS

F4

Cada departamento cuenta y da
cumplimiento a su propio POA

Implementar herramientas tecnolégicas para

F5

Existe una buena comunicacion al
interior de cada area

conocer el nivel de satisfacciébn de los
usuarios (03-04-05 con F1-F2)

Promover la participacion ciudadana. (A1-A2-A3
con F1-F3).

Garantizar un adecuado manejo de los recursos
de la institucién para cubrir las necesidades
prioritarias de la comunidad. (F1-F2-F3 con Al-
A2-A3).

Fuente: Diagnostico situacional
Elaborado por: Diego Villacriz
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Tabla 40: Matriz estratégica (DO-DA)

MATRIZ DE SINTESIS ESTRATEGICA DO - DA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

ANALISIS EXTERNO

ANALISIS INTERNO

o1 Asignacién econdémica y logistica
por parte del gobierno central

Al Insatisfaccion de la comunidad por los
servicios adquiridos

o2 | Ubicacion geografica fronteriza que
genera acuerdos binacionales.

A2 Poca credibilidad de la comunidad con
la institucion

Politica publica prioriza a la
O3 | planificacién como herramienta para
lograr un desarrollo sustentable.

Alta demanda de necesidades y obras
A3 | por parte de la comunidad

04 Mejorar la imagen institucional a
través del buen trato y servicio

A4 | Las juntas parroquiales no asumen
completamente sus competencias

Accesibilidad a nuevas tecnologias
O5 | para mejorar la difusién y prestacion
de los servicios

A5 | Escasa participacion ciudadana.

Estrategias (DO)

Estrategias (DA)

D1 Inexistencia de una planificacién
estratégica institucional
D2 | Insuficiente gestion de marketing
%)
LéJ D3 | Débil prestacién de los servicios
g D4 | Escasa difusion de informacion de los
= servicios
m
LéJ D5 Inadecuada cultura organizacional y
trabajo en equipo
D6 Escaso liderazgo por parte de
directivos

Promover la participacion de las
dependencias del GAD para elaborar la
planificacién estratégica institucional. (D1-
D3-D5-D6 con 03-04)

Incentivar al talento humano a Ila
integracion para que se sienta identificado
con la labor de la institucion (D3-D5-D6
con 03-04)

Garantizar el cumplimiento del manual de
atencién a las y los ciudadanos que posee la
institucion. (D2-D3 con A1-A2-Ab).

Promover campafias de comunicacion e
informacion para la difusién de los servicios.
(D2-D3-D4 con A1-A2-A3)

Fuente: Diagnostico situacional
Elaborado por: Diego Villacriz
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5.8.1.5. Estrategias FO (Maxi-Maxi)
Maximizar tanto las fortalezas como las oportunidades que se presentan en el

ambiente externo.

Las estrategias (FO) pueden ser de tipo, ofensivas, agresivas o de crecimiento,
debido a que la institucion podra utilizar sus fortalezas con el fin de aprovechar

las oportunidades que se encuentran en el entorno.

+ Priorizar el cumplimiento de las competencias asignadas al GAD de
Tulcan (03-04 con F1-F3).

+ Capacitar al personal de la institucion en cuanto a la prestacion de
servicios (01-O4 — O5 con F2).

+ Implementar herramientas tecnol6égicas para conocer el nivel de

satisfaccion de los usuarios (03-04-0O5 con F1-F2).

5.8.1.6. Estrategias FA (Maxi-Mini)
Maximizar las fortalezas para minimizar las amenazas que se presentan en el

ambiente externo.

Las estrategias (FA), son de tipo ofensivas, debido a que las fortalezas de la
institucién deben estar disefiadas para contrarrestar las amenazas que se

presentan en el exterior.

+ Promover la participacion ciudadana. (A1-A2-A3 con F1-F3).

+ Garantizar un adecuado manejo de los recursos de la institucion, para
cubrir las necesidades prioritarias de la comunidad. (F1-F2-F3 con Al-
A2-A3).

5.8.1.7. Estrategias DO (Mini-Maxi)
Minimizar las debilidades con el fin de poder maximizar o aprovechar las

oportunidades.
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Las estrategias (DO), son de tipo concéntricas, debido a que la institucién debe
tener en cuenta el aprovechamiento de las oportunidades que se encuentran en
el ambiente externo y debe enfocarse a minimizar las debilidades porque

pueden afectar al momento de lograr las oportunidades.

+ Promover la participacion de las dependencias del GAD para elaborar
una planificacion estratégica institucional. (D1-D3-D5-D6 con O3-04).

+ Incentivar al talento humano a la integracién, para que se sienta
identificado con la labor de la institucién (D3-D5-D6 con O3-04)

5.8.1.8. Estrategias DA (Mini-Mini)
Minimizar tanto las debilidades como las amenazas que se anteponen a la

institucion.

Las estrategias (DA), son de tipo defensivo debido a que estan disefiadas para
contrarrestar las debilidades y amenazas que se presentan en el ambiente

interno y externo.

+ Garantizar el cumplimiento del manual de atencion a las y los ciudadanos
que posee la institucion. (D2-D3 con A1-A2-A5).

+ Promover campafias de comunicacion e informacién para la difusion de
los servicios. (D2-D3-D4 con A1-A2-A3)

5.8.1.9. Matriz de cuantificacién estratégica

Esta matriz es una herramienta importante que permite evaluar los factores
internos y externos con las estrategias disefiadas, con el fin de dar un orden de
importancia que coadyuve a obtener un eficiente funcionamiento de la
institucion y sobre todo permita realizar una eficiente labor en la prestacion de

servicios que cumpla con las expectativas de los usuarios.
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FACTORES

FORTALEZAS

Posee autonomia
administrativa y
financiera

Capacidad de gestion
de  recursos  para
brindar mayor cantidad
de servicios y obras
publicas.

Cuenta con
profesionales
calificados en todas
sus areas

Cada departamento
cuenta y da

cumplimiento a su
propio POA

Existe una buena
comunicacion al interior

PESO

0.11

0.08

0.10

0.06

0.05

Priorizar el
cumplimient
o de las
competencia
s asignadas
al GAD de
Tulcan.

CA TCA

4 0.44

3 0.24

4 0.40

1 0.06

1 0.05

Capacitar al
personal de
la
institucion
en cuanto a
la
prestacién
de
servicios.

CA TCA

4 0.44

4 0.32

4 0.40

1 0.06

3 0.15

Tabla 41: Matriz de cuantificacidn estratégica

MATRIZ DE CUANTIFICACION ESTRATEGICA

Implementar
herramientas
tecnolégicas
para conocer

el nivel de
satisfaccién
de los
usuarios.
CA TCA
4 0.44
3 0.24
4 0.40
1 0.06
1 0.05

Promover la
participacio
n ciudadana
CA TCA
3 0.33
2 0.16
4 0.40
1 0.06
1 0.05
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ESTRATEGIAS

Garantizar un
adecuado
manejo de los
recursos de la
institucion,
para cubrir las
necesidades
prioritarias de

la comunidad.
CA TCA
4 0.44
4 0.32
4 0.40
3 0.18
3 0.15

Promover la
participacion
de las
dependencia
s del GAD
para
elaborar una
planificacion
estratégica
institucional.

CA TCA

4 0.44

1 0.08

4 0.40

4 0.24

4 0.20

Incentivar al
talento
humano a la
integracion,
para que se
sienta
identificado
con la labor
dela
institucion

CA TCA

4 0.44

1 0.08

3 0.30

1 0.06

3 0.15

Garantizar el
cumplimient
o del manual
de atencion
alasylos
ciudadanos
que posee la
institucion.

CA TCA

4 0.44

1 0.08

3 0.30

1 0.06

3 0.15

Promover
campafas
de
comunicacio
ne
informacion
para la
difusién de
los servicios

CA TCA

4 0.44

3 0.24

3 0.30

1 0.06

1 0.05



de cada area
DEBILIDADES

Inexistencia de una
planificacion
estratégica institucional

Insuficiente gestion de
marketing

Débil prestaciéon de los
servicios

Escasa difusion de
informacion de los
servicios

Inadecuada cultura
organizacional y trabajo
en equipo

Escaso liderazgo por
parte de directivos

OPORTUNIDADES

Asignacion econdmica
y logistica por parte del
gobierno central

Ubicacion  geogréfica
fronteriza que genera
acuerdos binacionales.

Politica publica prioriza
a la planificacion como
herramienta para lograr
un desarrollo
sustentable.

0.11

0.14

0.13

0.10

0.07

0.05

0.13

0.06

0.07

0.33

0.28

0.26

0.10

0.07

0.15

0.26

0.06

0.14

0.33

0.42

0.52

0.20

0.28

0.20

0.52

0.06

0.14

0.11

0.28

0.39

0.10

0.07

0.05

0.52

0.06

0.14

0.22

0.14

0.39

0.10

0.07

0.25

0.26

0.06

0.14
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0.22

0.14

0.13

0.10

0.21

0.20

0.52

0.12

0.14

0.44

0.14

0.39

0.20

0.21

0.15

0.39

0.18

0.28

0.11

0.14

0.39

0.10

0.28

0.20

0.39

0.06

0.14

0.33

0.42

0.52

0.10

0.14

0.05

0.13

0.06

0.14

0.11

0.56

0.39

0.40

0.07

0.05

0.13

0.06

0.14



Mejorar la  imagen
institucional a través
del buen trato y servicio

Accesibilidad a nuevas
tecnologias para
mejorar la difusion vy
prestacion de los
servicios

AMENAZAS

Insatisfaccion de la
comunidad por los
servicios adquiridos

Poca credibilidad de la
comunidad  con la
institucién

Alta demanda de
necesidades y obras
por parte de la
comunidad

Las juntas parroquiales
no asumen
completamente sus
competencias

Escasa  participacion
ciudadana.

TOTALES

0.13

0.11

0.15

0.11

0.10

0.07

0.07

CA: Calificacién del atractivo
TCA: Total de calificaciones del atractivo

Peso: 0,0= Sin importancia 1,0= Importante

0.26

0.22

0.45

0.33

0.40

0.28

0.07

4.85

0.52

0.33

0.60

0.33

0.10

0.07

0.07

0.52

0.44

0.45

0.33

0.10

0.07

0.07

4.89

0.39

0.11

0.45

0.33

0.40

0.07

0.28

4.66

0.39

0.11

0.60

0.44

0.40

0.07

0.14

Calificacién atractivo: 1= no importante; 2= poco importante; 3= importante; 4= muy importante

Fuente: Diagnostico situacional
Elaborado por: Diego Villacriz
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0.26

0.22

0.45

0.22

0.20

0.14

0.14

0.39

0.22

0.60

0.33

0.10

0.07

0.07

4.62

0.52

0.33

0.60

0.44

0.10

0.07

0.14

0.52

0.44

0.60

0.44

0.40

0.07

0.28



5.8.1.10. Analisis de la matriz de cuantificacion estratégica
A través de la matriz elaborada se puede concluir que las estrategias de mayor

importancia a tomar en cuenta por parte de la institucion son las siguientes:

+ Capacitar al personal de la institucion en cuanto a la prestaciéon de
servicios.

+ Garantizar un adecuado manejo de los recursos de la institucién, para
cubrir las necesidades prioritarias de la comunidad.

+ Promover la participacion de las dependencias del GAD para elaborar
una planificacion estratégica institucional.

+ Garantizar el cumplimiento del manual de atencién a las y los ciudadanos
gue posee la institucion.

+ Promover campafias de comunicacion e informacién para la difusion de

los servicios.

5.8.2. Direccion estratégica
5.8.2.1. Mision propuesta:
Brindar servicios publicos de calidad en forma equitativa y solidaria, que
contribuya al desarrollo del canton, dotando de obras de infraestructura y
equipamiento basicos con aporte de la comunidad para elevar el nivel de vida

de su poblacion.

5.8.2.2. Visibén propuesta:

Hasta el 2019 ser una municipalidad planificada con una estructura
organizacional acorde a sus competencias, con procesos agiles que
evidenciaran el mejoramiento continuo de la calidad de los servicios a fin de

satisfacer las necesidades de la comunidad.

5.8.2.3. Politicas y valores propuestas:
Para realizar la labor principal que desempefa la institucion es importante

establecer politicas y valores que permiten desempefiar una actividad de la
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mejor manera ya que con el cumplimiento de estos factores contribuira a
satisfacer las necesidades de los usuarios y por ende la credibilidad de la

institucion se beneficiara.

A continuacion se mencionan algunas de las politicas y valores a tomar en

cuenta por la institucion:

+ Respeto.- El respeto comienza en el individuo, en el reconocimiento de
él mismo, como entidad Unica que necesita que se comprenda al otro.

+ Compromiso.- Comportamiento digno, cortés y de respeto en su
actuacion personal dentro y fuera de la Institucién.

+ Tolerancia.- Manejar las criticas de los usuarios y de otros, con un grado
de tolerancia superior al que, razonablemente, pudiera esperarse de un
ciudadano comun.

+ Responsabilidad.- La responsabilidad es la conciencia de la persona,
que le permite reflexionar, administrar, orientar y valorar las
consecuencias de sus actos, siempre en el plano de lo moral.

+ Trasparencia.- Manejarse con claridad en todas las acciones a

desempeiiar.

5.8.2.4. Objetivos del plan de marketing estratégico.
Para el plan de marketing estratégico se han determinado los siguientes

objetivos:

+ Mejorar la prestacién de la gama de servicios.

+ Fortalecer las capacidades y habilidades del talento humano con el fin de
brindar servicios de calidad.

+ Optimizar los procesos a través de una mejora continua que permita
agilizar la prestacién de los servicios.

+ Afianzar la imagen de la institucion a través de una eficiente prestacién

de los servicios.
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5.9. FASE OPERATIVA
5.9.1. MIX DE MARKETING DE SERVICIOS

Grafico 29: Mix marketing

Fuente: Marketing de servicios, Zeithaml y Gremler (2009).
Elaborado por: Diego Villacriz

5.9.1.1. Producto (Servicio)

Para los servicios que brinda el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
de Tulcan, se han tomado en cuenta, los siguientes atributos y caracteristicas
que deben poseer los servicios, con el fin de cumplir con las necesidades y

expectativas de la comunidad.

5.9.1.1.1. Propdsitos del servicio
= Satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios.
= Brindar los servicios en el momento adecuado y oportuno.

=« Generar prestigio a la institucion, a través de una eficiente prestacion de

los servicios.
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5.9.1.1.2. Nivel de los servicios:

Grafico 30: Nivel de servicios

Servicio
Aumentado

Servicio
Auxiliar

Servicio
Basico

Fuente: Marketing de servicios, Zeithaml y Gremler (2009).
Elaborado por: Diego Villacriz

+ Servicio basico.- En este factor se toma en cuenta el servicio que el
usuario trata de obtener, tomando como aspecto principal el beneficio

que recibe.

+ Servicios auxiliares.- Estos son servicios minimos que deben estar

presentes para que el usuario pueda hacer uso del servicios basico.

+ Servicio aumentado.- Este factor hace referencia de como el cliente
recibe el servicio, en el cual, se debe tomar en cuenta aspectos como el
ambiente que se genera en la institucion y la interaccion con el usuario,
la cual debe ser implementada con el fin de que el usuario se sienta a

gusto y satisfecho con los servicios recibidos.
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Tabla 42: Caracteristicas del servicio

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO DE ACUERDO A LOS NIVELES
ESTABLECIDOS

SERVICIO BASICO SERVICIO AUXILIAR SERVICIO AUMENTADO
e Deben seraccesibles |« Tiempo  6ptimo  de |,  Aatencién de calidad
e Deben poseer atencion « Cordialidad
informacion e Utilizacion de recursos | Amabilidad
necesaria tecnologicos (Mejora de
procesos)
e |nstalaciones adecuadas.

Elaborado por: Diego Villacriz

5.9.1.1.3. Atributos del servicio
Segun Hoffman y Beateson (2012), “Los atributos son propiedades especificas
con las que cuenta un servicio, y hace que se diferencie de los demas, en base

a los esfuerzos organizacionales que se realicen” (p.115).

A continuaciéon se muestran los atributos que deben poseer los servicios que

brinda el GAD Municipal de Tulcan.

a) Atencion al usuario.- La atencion debe ser eficiente y eficaz, en la cual, se
contemple factores, de empatia, calidez y respeto, lo cual, permita que el
usuario se sienta complacido por la atencion recibida.

b) Agilidad.- Los servicios deben poseer procesos actuales, en los cuales se
priorice el tiempo de atencién, para cumplir con los requerimientos de los
usuarios.

c) Calidad.- Este factor debe estar inmerso, desde el momento que el usuario
ingresa a las instalaciones de la institucién, hasta que la persona salga de la
misma, tomando en cuenta, que este factor dependera principalmente, por el
desemperio del personal encargado de brindar los servicios.

d) Oportunos.- Los servicios deben estar disponibles para cuando el usuario

los requiera.
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Estrategias para mejorar la presentacion y la prestacion de los servicios

Estrategia N° 1

Tabla 43: Estrategia servicios 1

ESTRATEGIA

Garantizar el cumplimiento del manual de atencién a las y los ciudadanos.

La institucion cuenta con un manual de atenciéon a los usuarios,

Descripcién de la . o o .
por lo cual, es imprescindible su cumplimiento, con el fin de

estrategia . L, .
mejorar la prestacion de los servicios
e Difundir el manual de atencion a través de las dependencias
- de la institucion.
Actividades

e Incentivar al cumplimiento del manual.
e Evaluar el cumplimiento del manual

Fuente: Diagnostico situacional
Elaborado por: Diego Villacriz

Estrategia N° 2

Tabla 44: Estrategia servicios 2

ESTRATEGIA

Promover la participacion de las dependencias del GAD para elaborar una
planificacién estratégica institucional

A través de la elaboracion de esta herramienta, permitird mejorar

Descripcion de la . . : L S
P el direccionamiento de la labor principal de la institucién, que es,

estrategia . L _
g brindar servicios publicos.
e Realizar un programa de integracién para fomentar el trabajo
. en equipo.
Actividades quip

e Incentivar a interrelacionarse entre las areas de la institucion.
e Programas sociales, culturales para la integracién.

Fuente: Diagnostico situacional
Elaborado por: Diego Villacriz
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Estrategia N° 3

Tabla 45: Estrategia servicios 3

ESTRATEGIA

usuarios

Implementar herramientas tecnolégicas para conocer el nivel de satisfaccion de los

Descripcion de la

Por medio de la implementacion de un programa informético y la
participacion de los usuarios, se podra conocer el nivel de

estrategia , . o .
satisfaccion por los servicios adquiridos.
e Establecer los resultados deseados con la implementacion de
. la herramienta.
actividades

e Implementar un software para medir la satisfaccion.

Fuente: Diagnostico situacional
Elaborado por: Diego Villacriz

Estrategia N° 4

Tabla 46: Estrategia servicios 4

ESTRATEGIA

Promover la participacion ciudadana

Descripcién de la

A través de la participacion ciudadana en la gestion que
desempefia la institucién, se podra conocer las necesidades y

estrategia T
requerimientos del entorno.
e Realizar eventos sociales y culturales, donde se promueva a
la participacion ciudadana.
Actividades

e Desarrollar reuniones de trabajo en los diferentes barrios y
sectores de la Canton.

Fuente: Diagnostico situacional
Elaborado por: Diego Villacriz
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5.9.1.2. Precio

5.9.1.2.1. Niveles de precio

Los precios de los servicios que brinda el GAD Municipal de Tulcan, son
establecidos por medio de un proceso, a través del concejo municipal, donde se

requiere la participacion de los siguientes actores sociales:

+ Concejales.
+ Alcalde.
+ Funcionarios municipales (Departamentos).

+ Participacion ciudadana.

Grafico 31: Proceso de precio

o

Alcalde

Concejales

PRECIOS

@ I

Funcionarios
(Departamentales)
GAD

Participacion
ciudadana

Fuente: GAD Municipal de Tulcan (2014)
Elaborado por: Diego Villacriz

Para el establecimiento de los precios en los servicios que brinda el GAD
Municipal de Tulcan, se toman en cuenta los siguientes factores para su

fijacion:
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Grafico 32: Factores de los precios

‘ Periodo de

Costos pago
administrativos

Costos del
servicio

Fuente: GAD Municipal de Tulcan (2014)
Elaborado por: Diego Villacriz

e Costos del servicio.- Estos costos son los que se incurren para generar
los servicios.

e Costos administrativos.- Estos costos estan en funcion de los esfuerzo
administrativos que se realizan para brindar los servicios.

e Periodo de pago.- Este factor estd encaminado al cumplimiento de las
responsabilidades de pago de los servicios, ya que al no cumplir con
estas obligaciones, el precio de algunos servicios se puede elevar,
debido a las multas e intereses que se generan por incumplimiento o

demora.

Estrategias para mejorar la presentacién y la prestacion de los servicios.
Estrategia N° 1

Tabla 47: Estrategia precio 1

ESTRATEGIA

Brindar informacién a los usuarios, para dar a conocer el proceso que implica la
fijacion de precios de los servicios

A través de una adecuada difusién de informacién es necesario

Descripcién de la . . .
gue la comunidad conozca cémo se establecen los precios de los

estrategia . . . L
servicios, ya que esto genera incertidumbre en la poblacion.
o Establecer un mensaje claro para dar a conocer el proceso
- de fijacion de precios.
Actividades : P

e Difundir la informacién a través de un medio televisivo y
radial.

Fuente: Diagnostico situacional
Elaborado por: Diego Villacriz
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5.9.1.3. Plaza

5.9.1.3.1. Distribucién

El canal que utiliza el GAD Municipal de Tulcan para brindar los servicios, es el
canal directo ya que a través de este medio se garantiza una eficiente

transferencia de los servicios.

El canal que se presenta a continuacién es utilizado para la prestacion de la

mayoria de servicios que brinda la institucion.

Grafico 33: Canal de servicios

GAD Municipal
de Tulcan

—= Usuarios

Elaborado por: Diego Villacriz

Para el servicio de agua potable y alcantarillado la institucion utiliza el siguiente

canal:

Grafico 34: Canal del servicio para EMAPA-T

GAD Municipal

de Tulcéan

SN EMAPA-T —_— Usuarios

Elaborado por: Diego Villacriz
La prestacion del servicio de agua potable y alcantarillado se encuentra bajo la
administracion de (EMAPA-T) una empresa publica encargada de brindar el

servicio la cual se maneja segun su propio organigrama estructural.

Estrategia para mejorar la presentacion, y la prestacién de los servicios.

Estrategia N° 1

- 124 -



Tabla 48: Estrategia plaza 1

ESTRATEGIA

Brindar informacion para dar a conocer los canales existentes para el servicio de agua
potable.

Descripcion de la | Es necesario difundir informacion, de los puntos de recaudacion
estrategia gue posee la institucion para el servicio de agua potable.

e Realizar un spot publicitario para dar a conocer los canales
existentes del servicio.

e Difundir la informacion a través de un medio televisivo y
radial.

Actividades

Fuente: Diagnostico situacional
Elaborado por: Diego Villacriz

Los puntos de recaudacion son los siguientes:

Tabla 49: Puntos de recaudacion

PUNTOS DE RECAUDACION
Punto N° 1 Punto N° 2
Sector Direccidon Sector Direccion
Av. Coral y calle Calle Rafael Arellano y
Norte Roberto Grijalva Sur Bolivar

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Villacriz

5.9.1.4. Promocion

La promocion esta enfocada en dar a conocer informar y difundir la informacién
mas relevante de los servicios que brinda el GAD Municipal de Tulcan, tomando
en cuenta los medios mas destacados en el entorno, los cuales permitan que el
mensaje o campaifia publicitaria llegue de una forma eficiente y oportuna a toda

la comunidad.

Propdsitos de promocion:
+ Dar a conocer la informacién mas relevante de los servicios que brinda la

institucion.
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+ Generar prestigio para la institucion.

Comunicacion
A través de un sondeo se pudo determinar los medios de comunicacion que se
generan en el cantén Tulcan, donde se toman en cuenta, los medios impresos,

medios televisivos y medios radiales que a continuacion se detallan:

Tabla 50: Medios de comunicacién

Medios de comunicacion

Prensa television Emisoras de radios

e Ondas Carchenses
¢ Radio Tulcan

¢ Radio la Mega

e Radio América

e Tropicana HD

¢ Radio Master

e Radio Fantastica

e Radio integracion

o Radio Planeta

e Diario el norte e Nortvision
e La Nacion e Carchi Noticias

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Villacriz

Con los medios de comunicacion antes mencionados se pudo determinar a
través de un sondeo, el ranking de sintonia que generan cada uno de ellos,
donde se prioriza la utilizacion de los medios mas importantes y sintonizados en

la ciudad de Tulcan, los mismos que a continuacién se mencionan:

Tabla 51: Medios publicitarios

MEDIOS PUBLICITARIOS

El contenido del mensaje debe contener informacion de los servicios, en cuanto al
cambio, modificacion o de interés publico.

. MEDIOS DE
PRENSA TELEVISION RADIO INTERNET
o Nortvision . Radlq . Portal web
Nombre Diario el norte integracion
Facebook
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Descripcién
del medio

Elaborar el | Disefiar el Procesar el
mensaje a | mensaje a | Construir el | mensaje a
través de | través de | mensaje a | través de
imagenes e | imagenes e | través de cufias | imagenes e
informacion informacion radiales. informacion
escrita hablada importante.

Transmision

Segun los requerimientos de la institucion

Horarios

(Noticiero de
medio dia)
13h00 — 14h00

(Noticiero de
medio dia)
12h00 — 13h00

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Diego Villacriz

Estrategia N° 1

Tabla 52: Estrategia promocion 1

ESTRATEGIA

Promover campafias de comunicacion e informacion para la difusion de los servicios.

Descripcién de la

Realizar un mejor direccionamiento de los medios de
comunicacion, con el fin de dar a conocer informacién relevante

estrategia -

acerca de los servicios.

e Elaborar mensajes claros y oportunos para difundir la
Actividad informacion méas importante de los servicios.

e Difundir la informacién a través de un medio televisivo y radial.

5.9.15.

El personal es el recurso mas importante en la prestacion de los servicios,

Fuente: Diagnostico situacional
Elaborado por: Diego Villacriz

Personas

+ Altos directivos

+ Mandos medios

que realicen los funcionarios municipales.

+ Asistentes administrativos
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donde la calidad de los mismos, dependera principalmente por el desempefio

Para realizar la prestacion de los servicios que brinda el GAD Municipal de

Tulcan, se requiere la participacion del siguiente personal administrativo:




Estrategia N° 1

Tabla 53: Estrategia personas 1

ESTRATEGIA

Capacitar al personal de la institucion en cuanto a la prestacién de servicios.

Realizar capacitaciones que estén encaminadas a mejorar la
prestacion de los servicios y la interrelacion entre el personal de la
institucion y el usuario.

Descripcion de la
estrategia

e Establecer un plan de capacitacion en temas de motivacion y

Actividad ., .
atencion al usuario.

Fuente: Diagnostico situacional
Elaborado por: Diego Villacriz

Estrategia N° 2

Tabla 54: Estrategia personas 2

ESTRATEGIA

Incentivar al talento humano a la integracién, para que se sienta identificado con la
labor de la institucion.

Fomentar la integracion, con el fin de crear una cultura

Descripcion de la .
organizacional, donde el personal se encuentre

estrategia . S
comprometido con la institucion.
e Realiza reuniones en las diferentes areas para motivar
. al personal municipal.
Actividad P P

e Fomentar el trabajo en equipo a través de las
diferentes areas.

Fuente: Diagnostico situacional
Elaborado por: Diego Villacriz

5.9.1.6. Procesos
Los procesos que se generan en la prestacion de los servicios que brinda el
GAD Municipal de Tulcan, deben agregar valor, con el fin de agilizar y mejorar

esta actividad, y cumpla con los requerimientos de los usuarios.
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Ademas, hay que tomar en cuenta que para los servicios que brinda la
institucion se genera un proceso similar donde se ha determinado las siguientes

etapas que a continuacion se detallan:

Grafico 35: Flujograma de los servicios

USUARIO FUNCIONARIO

Vv

Ingresa el usuario a la -
o, Saluda y acoge el servicio
institucion

Solicita el servicio especifico Solicita doc. o informacion

A

Entrega doc. o informacion

Analiza doc. e
informacion

No cumple

Si cumple

.

Brinda el servicio

v

Cobra el valor del servicio

Cancela el valor del servicio Entrega factura o recibo del
servicio

|

v

Sale de la institucion

Elaborado por: Diego Villacriz
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Estrategia N° 1

Tabla 55: Estrategia de procesos 1

ESTRATEGIA

Garantizar un adecuado manejo de los recursos de la institucién, para cubrir las
necesidades prioritarias de la comunidad

Lograr un eficiente manejo de los recursos permitira a la

Descripcion de la AR ) L )
institucién brindar los servicios de una forma precisa y

estrategia
oportuna.
e Establecer orden de importancia a las necesidades de
la comunidad.
Actividad e Distribuir y organizar los recursos con el fin de cubrir

necesidades y servicios a la poblacion.
e Realizar un control mensual para evaluar las
necesidades cubiertas por la institucion.

Fuente: Diagnostico situacional
Elaborado por: Diego Villacriz

5.9.1.7. Evidencia fisica

La evidencia fisica contribuye a la personalidad de una organizacion, ya que a
través de este factor, el usuario evalla su nivel de satisfaccién, lo cual se
convierte en un elemento importante para mejorar la prestacion de los servicios

y la calidad de los mismos.

Las actividades para mejorar el acceso y comodidad de los usuarios en el GAD

Municipal de Tulcén, se detallan a continuacion:

+ Mejorar e incrementar los espacios de espera en la planta baja y en las
diferentes areas que brindan los servicios.

+ Habilitar el ascensor de la institucion.

a). Mejorar e incrementar los espacios de espera.- Esta situacion es
necesaria debido a que la planta baja no cuenta con las comodidades
suficientes para la espera de los usuarios al momento de adquirir los servicios,
por lo cual es necesario establecer nuevos espacios que a continuacion se

detallan:
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Grafico 36: Distribucion del espacio fisico planta baja

ase B .
Soeee © ees T T

SISIS

% Oficina
Ventanillac

%

Puerta de
ingreso 2

Puerta de
ingreso 1

Oficina

Elaborado por: Diego Villacriz

Grafico 37: Distribucion del mobiliario en los pisos del edificio

Ingreso a la
planta

4

Oficinas

Elaborado por: Diego Villacriz

b).- Habilitar el ascensor de la institucion.- La institucién al contar con cuatro
niveles en su edificacion se ve la necesidad de habilitar este medio de acceso
gque permita un mejor desenvolvimiento de los usuario al momento de ingresar a
las instalaciones de GAD.
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Grafico 38: Medio de acceso a las instalaciones

Elaborado por: Diego Villacriz

Ademas, se toma en cuenta algunos atributos a desarrollar en la evidencia
fisica del GAD Municipal de Tulcan, los mismos que se mencionan a

continuacion:

Tabla 56: Atributos evidencia fisica
ATRIBUTOS DE LA EVIDENCIA FISICA

AP Presentacién de las Presentacion del personal
Espacio fisico ; : : >
instalaciones que brinda los servicios
e Seguro e Aseadas .
e Bien presentados
e Confortable e Presentables .
O . e Uniformados
e sefalizado e lluminado

Elaborado por: Diego Villacriz

Estrategia N° 1

Tabla 57: Estrategia evidencia fisica 1

ESTRATEGIA

Adecuar los espacios de comodidad y el medio de acceso al interior de la
institucion.

Realizar adecuaciones para mejorar la comodidad y el

acceso de los usuarios a las instalaciones de la

Descripcion de la

estrategia R

institucion.

e Adicionar espacios de espera para los usuarios.
Actividad e Mejorar la presentacion del espacio fisico.

e Habilitar el ascensor.

Fuente: Diagnostico situacional
Elaborado por: Diego Villacriz
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Tabla 58: Matriz de alineacidn estratégica

5.9.2. Matriz de alineacion del mix de marketing estratégico

MATRIZ DE ALINEACION DEL MARKETING ESTRATEGICO

Objetivo.- Mejorar la prestacion de la gama de servicios.

PRODUCTO

ESTRATEGIAS LTESSOEIE RESPONSABLE METAS FECHA DE INICIO Y FECHA FINAL INDICADORES | RECURSO
2015 2016 2017 2018 2019
Promover la Realizar un
participacion de programa de
las integracion para
dependencias fomentar el Departamento Realizar 3 06/06/2015 | 05/03/2016 | 04/03/2017 | 03/03/2018 | 02/03/2019 100% de los Econdémico
del GAD para trabajo en Administrativo programas al 05/09/2015 | 02/07/2016 | 01/07/2017 | 07/07/2018 | 06/07/2019 programas Humano
elaborar una equipo. afio 19/12/2015 | 05/11/2016 | 04/11/2017 | 03/11/2018 | 02/11/2019 ejecutados.
planificacion
estratégica Incentivar a
institucional interrelacionarse
entre las areas
de la institucion.
Implementar
programa o
Imolementar _ softv_vare Depa_lrt_amento Instalar un 01/02/2016 Obtener el Econdémico
her?amientas informéatico para Administrativo _ programa 22/02/2016 _ 100%_ gle Huma_no
tecnolégicas conocer el n_|veI ) informético o mformacmn del Material
de satisfaccion. Area de software nivel de
para porllcacer el Nivel de informéatica satisfaccion del
satigflgiciéi de satislfaccién. usuario
- . Alto
los usuarios . Medio
e Bajo.
Difundir el
Garantizar el manual.
cumplimiento Departamento Conocer y 100% De Econémico
del mgnual de administrativo cumplir con el 01/05/2016 conocimignto Y Humano
fg:g?&%gg;gésy Incentivar al manual 30/06/2016 ng ?,I:r;r:igﬁo Material
) cumplimiento
del manual.
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agua potable.

existentes a
través de latvy
radio.

mayor cobertura

Realizar Realizar eventos
eventos sociales en fechas de
y culturales, cantonizacion y 11/04/2016 | 11/04/2017 | 11/04/2018 | 11/04/2019 100% de Econdémico
donde se de 19/11/2016 | 19/11/2017 | 19/11/2018 | 19/11/2019 eventos Humano
promueva a la Departamento provincializacion. realizados Material
Promover la participacion administrativo
participacion ciudadana. y
ciudadana Desarrollar Area de
reuniones de comunicacion y Realiza 100% de Econdémico
trabajo en los protocolo reuniones de 2016 2017 2018 2019 reuniones Humano
diferentes trabajo 1 vez al realizadas Material
barrios y mes
sectores de la
Cantén
Objetivo: Afianzar la imagen de la institucion a través de una eficiente prestacion de los servicios.
Establecer un
Brindar mensaje claro, Realizar 1
informacién a para dar a Area de campafia 100% de Econdémico
los usuarios, conocer el comunicacion y trimestralmente campafas Humano
) para dar a proceso de protocolo para la difusion realizadas
O conocer el fijacién de
IEIEJ proceso que precios. Departar_nento 2015 2016 2017 2018 2019
o implica la - - financiero
fijacion de _ Difundir la . . .
ios de | informacion del Seleccionar el Medio de Econdémico
precios de los . o
servicios proceso de medio de comunicacion Humano
precios a través comunicacioén de mas eficientes
de la tv y radio mayor cobertura en cobertura
Objetivo: Mejorar la prestacién de la gama de servicios.
Realizar un spot Realizar 1 100% de Econdémico
. publicitario, para campafia campafias Humano
_ Brindar brindar la trimestralmente realizadas
< informacion informacion. Area de para la difusion
g para dar a comunicacion y
E conocer los protocolo 2015 2016 2017 2018 2019
o . canales Difundir la y Seleccionar el Medio de Econémico
emstentgs para informacién de EMAPA-T medio de comunicacion Humano
el servicio de los canales comunicacion de mas eficientes

en cobertura
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Objetivo: Afianzar la imagen de la institucion a través de una eficiente prestacion de los servicios.

Realizar
eventos sociales Realizar 1 100% de Econdémico
2 y culturales, actividad campafias Humano
‘Q donde se trimestralmente realizadas Material
Promover
Q campafias de _difunda la Area de
CE) comunicacion e informacion. comunicacion y 2015 2016 2017 2018 2019
@) informacion ) protocolo ] ] ]
x para la difusion Determinar el Seleccionar el Medio de Econdémico
o de los servicios. | medio adecuado medio de comunicacion Humano
para difundir la comunicacion de mas eficientes
informacion de mayor cobertura en cobertura
los servicios.
Objetivo: Fortalecer las capacidades y habilidades del talento humano con el fin de brindar servicios de calidad.
J p y
Capacitar al
personal
encargado de
brindar los . 100% de Econémico
servicios, en Caﬁaniltlggiroies capacitaciones Humano
Capacitar al mt(;atri?/giigﬁ al afio realizadas Material
personal de la atencion aly Departamento
mstucion en usuario. Adm'”';"at'm 17/07/2015 | 12/02/2016 | 10/02/2017 | 09/02/2018 | 08/02/2019
prestacion de Expertos en
servicios. Establecer capacitaciones .
0 parametros de Eficiente Econdmico
< eficiencia Evaluacion del cumplimiento
= y o Humano
o) eficacia en la cumplimiento de de los
) atencion al los parametros parametros
m .
H_J usuario.
Realiza
Incentivar al reuniones en las
talento humano diferentes areas
. > para motivar al
a la integracion, personal Departamento
pargé‘n“tg se municipal. Administrativo Realizar 1 26/06/2015 | 26/02/2016 | 24/02/2017 | 23/02/2018 | 22/02/2019 100% de Econémico
identificado con Las dif)érentes reunion cada 18/10/2015 24/06/2016 | 23/06/2017 | 29/06/2018 | 28/06/2019 reuniones Humano
| . cuatro meses 28/10/2016 | 20/10/2017 | 26/10/2018 | 25/10/2019 cumplidas Material
a labor de la Fomentar el areas de la
institucion. ) institucion
trabajo en

equipo a través
de las diferentes
areas
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Objetivo: Optimizar los procesos a través de una mejora continua que permita agilizar la prestacion de los servicios.

Garantizar un
adecuado

PROCESOS

Establecer
orden de
importancia a
las necesidades

Realizar un
control mensual

manejo de los de la Departamento 2015 2016 2017 2018 2019
_ - ; para evaluar el Ami
recursos de la comunidad. Administrativo Econdémico
A estado de obras 100% de obras
institucion, para y - Humano
: . puestas en cubiertas ;
cubrir las Las diferentes Material
h . marcha.
necesidades areas de la
prioritarias de la N institucion
comunidad D'Str.'bu" y
organizar los
recursos.
Objetivo: Afianzar la imagen de la institucién a través de una eficiente prestacion de los servicios.
Adicionar Comodidad
Adecuar Igs asientos de Depart . Adquisicion de complacencigl Econémico
espacios de espera para los epartamento 50 asientos . Humano
comodidad y el pusuap,iosl Administrativo de los usuarios
medio de 27/07/2015
acceso al Expertos en los 30/08/2015 Facil acceso a
interior de la Habilitar el temas 1 ascensor en las Econdémico
institucion. ascensor. funcionamiento instalaciones Humano

de la institucion

Elaborado por: Diego Villacriz
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5.10. Programa de acciones y presupuesto de marketing

En la siguiente tabla se presenta los gastos que tiene que realizar el GAD
Municipal de Tulcan para la ejecucion del plan de marketing estratégico, en la
cual se detallan las actividades en cantidades y en valores unitarios de los
eventos, programas y equipo necesario, para finalmente obtener un costo total

a invertir para cumplir con el plan.

La mayor parte de los valores son planteados en base a un andlisis realizado en

la ciudad de Tulcan.

Tabla 59: Programa de acciones y presupuesto de marketing

VALOR

ACTIVIDAD CANTIDAD UNITARIO TOTAL
Programa de recreacion para el personal
administrativo, encargado de brinda los 10 150 1500
Servicios.
Programa informético 1 1800 1800
Difusion interna del manual de atencién a 1| e
las y los usuarios
Eventos sociales y culturales externos. 12 100 1200
Reuniones de trabajo con la colectividad 15 50 750
Campafas promocionales 20 200 4000
Capacitacién del personal 10 200 2000
Programa de motl\_/aC|_qnaI para el 10 20 200
personal de la institucion.
Reuniones de trabajo internas i N e
Sillas 50 20.5 1025
Adecuacion del ascensor 1 2500 2500

TOTAL DEL PRESUPUESTO 14975 usd

Elaborado por: Diego Villacriz
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Cronograma de actividades

FEBRERO 2014 — MAYO 2015

Tiempo Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Mes 7 Mes 8 Mes 9 Mes 10 Mes 11 Mes12
Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas
Actividades\ ['1 T2 ]3[4 1[2]3[4[1]2[3]4|1]2[3]41]2[3] 4 [1]2]3]4 [1]2]3] 4 [1]2]3[4|1]2]3]4a[1]2]3]4a|1]2]3]41][2]3]4

Objetivo 1 Fu

ndamentar tedrica y cientificamente la inform

acion sobre la

gestion del marketing estratégico y la prestacion de servicios en los Gobiernos seccionales.

Desarrollo de
antecedentes

Desarrollo de
la
fundamentaci6
n tedrica.

Objetivo 2 Diagnosticar la

gestion del marketing estratégico y los servicios prestados por el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Tulcan.

Modalidad de
la
investigacion

Poblacion y
muestra de la
investigacion.

Operacionaliz
acién de
variables.

Procesamient
oy Andlisis de
la Informacion.

Objetivo 3 Disefiar un

plan de marketing estratégico en el GAD Municipal de Tulcan, que permita mejorar la prestacion de servicios a la poblacio

n del cantén Tulcan.

Modela de la
propuesta

Fase analitica

Fase
estratégica

Fase
Operativa

Matriz de
alineacion

estratégica

Elaborado por: Diego Villacriz
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Presupuesto

1 |Recursos Humanos 300
2 | Capacitacion 100
3 | Equipos 200
4 | Recursos Bibliograficos y Software. 100
5 | Materiales y Suministros 300
6 | Transferencia de resultados 300

Elaborado por: Diego Villacriz
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VIl. ANEXOS
Anexo N° 1

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

\*"’“‘0.0

3
B
¥ ENCUESTA DIRIGIDA A USUARIOS QUE DEMANDAN LOS SERVICIOS DEL

GAD MUNICIPAL DE TULCAN

&

Objetivo de la encuesta.- Determinar la importancia de la gestion del marketing estratégico en el GAD Municipal
de Tulcan y su incidencia en la prestacion de servicios a los usuarios del canton Tulcan.
Nota: La informacién recolectada sera confidencial y se utilizara Gnicamente para fines académicos.

A continuacién le solicitamos marcar con una X el nivel de la escala que mejor refleje su opinién, frente a cada
criterio de evaluacion.

Muy

Excelente
Bueno

Bueno Regular Malo

¢ Cémo considera los servicios
que brinda el GAD Municipal de
Tulcan?

;,Cémo calificaria usted la
agilidad de los funcionarios al
momento de prestar los
servicios?

¢Conoce usted todos los servicios que brinda el GAD Municipal de Tulcan?
SI() NO ()

Cuales conoce?

Denxlitscl)ado Altos Moderados Medios Bajos

¢Considera usted que los
precios cobrados por los
servicios que brinda el GAD
municipal de Tulcan son?

¢, Cudl es el medio por el cual el GAD Municipal de Tulcén, le da a conocer los servicios que brinda?
Prensa

Television

Radio

Boletines

Otros

Ninguno

¢ Cree usted que los funcionarios del GAD Municipal de Tulcan estan capacitados para brindarle los servicios?
SI() NO ()
Por qué?

¢ Cree usted que el desempefio de los funcionarios es eficiente en la prestacion de los servicios?
SI() NO ()
Por qué

¢ Existe amabilidad por parte de los funcionarios al momento de brindar los servicios?
SI() NO ()
Por qué?
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¢ Existe una buena imagen y presentacion por parte de los funcionarios de la institucién?
SI() NO ()
Por qué?

¢Los servicios que brinda el GAD Municipal de Tulcan son oportunos a los requerimientos de los usuarios?
SI() NO ()

Por qué?
Ni de
Totalmente de acuerdo ni En Totalmente
De acuerdo
Acuerdo en Desacuerdo Desacuerdo
desacuerdo
¢Considera usted que los
servicios que brinda el GAD
Municipal de Tulcan son
adecuados?
Muy alto Alto Moderado Medio Bajo
¢ Cémo considera el tiempo de
espera para adquirir los
servicios que brinda el GAD
Municipal de Tulcan?

¢,Cree usted que existe calidad en los servicios que ha recibido por parte del GAD municipal de Tulcan?

SI(C) NO()
Por qué?

¢Cree usted que se deberia mejorar la prestacion de los servicios por parte del GAD Municipal de Tulcan?
SI() NO( )
Por qué?

¢ De los siguientes servicios que brinda el GAD Municipal de Tulcan, cuales ha utilizado con mayor frecuencia?

Predio Urbano

Agua Potable

Rodaje de vehiculos
Permiso de construccion

Zona azul
Farmacia
Comisariato
Otros
Ninguno
Ni de En
Totalmente de acuerdo ni Totalmente
De acuerdo Desacuerd
Acuerdo en o Desacuerdo
desacuerdo

¢Los funcionarios del GAD
Municipal de Tulcan le
orientan para la solucién de
sus inquietudes o problemas
en cuanto a los servicios que
brindan?

¢Considera que el GAD
Municipal de Tulcan deberia
brindar mayor informacién
acerca de los servicios que
presta?
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¢En el GAD Municipal de Tulcan los puntos de recaudacion poseen una ubicacion adecuada?
SI() NO( )
Por qué?

¢Las instalaciones de la institucién son las adecuadas para un facil acceso a los servicios por parte de los
usuarios?

SI() NO()

Por qué?

¢Las condiciones de comodidad de las instalaciones del GAD Municipal de Tulcan son las idéneas para brindar los
servicios?
SI() NO ()

Por qué?
Ni
Mu satisfecho Poco
satisfe%:ho Satisfecho ni insatisfech Insatisfecho
insatisfech o]
0

¢Determine  su nivel de
satisfaccién en cuanto a los
servicios que le brinda el
GAD Municipal de Tulcan?
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Anexo N° 2

S Universidad Politécnica Estatal del Carchi
ENTREVISTA DIRIGIDA A DIRECTORES DE LOS DEPARTAMENTOS DEL

GAD MUNICIPAL DE TULCAN

Nota: La informacion recolectada sera confidencial y se utilizara Gnicamente para fines académicos.

¢La institucién cuenta con una planificacién estratégica institucional?

¢En lainstitucién se realiza un andlisis para conocer sus debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades?

¢La institucién posee una mision y una vision bien definida?

¢La institucién cuenta con estrategias encaminadas a brindar una eficiente prestacién de los servicios?

¢ Se realiza investigacion de mercados para conocer las necesidades y deseos de los usuarios?

¢La prestacion de los servicios esta basada en procesos establecidos?

¢ Los procesos son eficientes al momento de la entrega de los servicios?

¢ Considera usted que el GAD Municipal de Tulcan brinda servicios de calidad a la poblacién del canton Tulcan?

¢ Cree usted que el desempefio de los funcionarios en su departamento es eficiente en cuanto a la prestacion de los
servicios?

¢Coémo califica la gestién de marketing que realiza el area de Comunicacioén y protocolo del GAD Municipal de
Tulcan en cuanto a la difusion de los servicios?
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¢El departamento que usted dirige recibe apoyo del area de Comunicacién y protocolo, para dar a conocer a los
usuarios los diferentes servicios que se proporcionan en su dependencia?

¢ Cree usted que es necesario implementar una gestion de marketing en la institucién?

¢ Considera beneficiosa la implementacion de un departamento de marketing institucional, que cumpla todos los
requerimientos en cuanto a la satisfaccion de las necesidades de los usuarios de la poblacion de Tulcan?

¢Piensa usted que los precios de los servicios que brinda el GAD municipal de Tulcan, se ven reflejados en la
calidad de los mismos?

¢ Qué medio se utiliza para conocer el nivel de satisfaccién de los usuarios?
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Anexo N° 3

Principales servicios del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
de Tulcan

SERVICIOS

Servicios Generales

Impuesto predial urbano

Patente municipal

Permiso de construccion

Agua potable

Alcantarillado

Recoleccion de basura

Certificado ambiental

Permiso de higiene locales establecidos

Copia carta impuesto predial afios anteriores

Aprobacién de planos de urbanizaciones

Certificaciones de planos

Documento de ubicacion de propiedades
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ARTICULO CIENTIFICO

“Gestion del Marketing Estratégico en el Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal de Tulcan y su incidencia en la prestacién de servicios a la poblacion del
canton Tulcan”

Diego Alexander Villacriz Portilla

Escuela de Administracion de Empresas y Marketing (EAEM)
Universidad Politécnica Estatal del Carchi (UPEC)
Nuevo Campus, Av. Universitaria y Antisana
Tulcén-Ecuador
diegovillaporti@yahoo.es

Resumen

Mediante esta investigacion se analizo la escaza gestion del marketing estratégico en el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Tulcdn y su incidencia en la prestacion de
servicios a la poblacidn del cantén Tulcdn.

Se establecié informacion tedrica, cientifica y se realizé una investigacion de campo que
permitio recopilar informacion tanto interna como externa a la institucion donde se visualizé la
situacion actual de la prestacion de los servicios que realiza el GAD de Tulcdn y se pudo
comprobar la existencia de falencias que se estan generando en esta labor, lo que conlleva a la
insatisfaccion de los usuarios y la imagen de la institucion se ve afectada.

La prioridad de la investigacion es mejorar la prestacion de los servicios, de esta manera,
cumplir con las necesidades y expectativas de los usuarios y con ello lograr la satisfaccion de los
mismos.

Con la implementacion de un plan de marketing estratégico permitirdé mejorar el
direccionamiento de la institucion al momento de brindar los servicios y sobre todo coadyuvard
a contrarrestar aspectos negativos que se encuentran en el entorno de la entidad, los cuales
impiden que se brinde servicios de calidad.

En el plan de marketing estratégico se da importancia a la implementacion de estrategias que
estdn encaminadas a mejorar la prestacion de los servicios y actividades que permitirdn obtener
un mejor resultado al momento de su aplicacion.

Palabras clave
Marketing Estratégico, servicios, necesidades, expectativas, satisfaccion.



Abstract

Through this research, strategic marketing data management in the Decentralized Autonomous
Municipal Government of Tulcdn was analyzed, as well as its impact on the providing services to
the population of canton Tulcadn.

Theoretical and scientific information was collected along with field research, these allowed to
gather internal and external information from the institution, showing the current situation
related to the service-providing performed by the GAD Tulcdn; this also showed the existence of
shortcomings that are being generated in this work, which leads to user dissatisfaction and as a
consequence, the image of the institution is affected.

The research priority is to improve service delivery, thus meeting the needs and expectations of
users, and to achieve customer’s satisfaction.

The implementation of a strategic marketing plan will allow efficient institutional performance
when providing services, and above all it will contribute to neutralize negative aspects that are
in the environment of the organization, which prevents quality services be provided .

The strategic marketing plan emphasizes on implementing strategies that contribute to improve
delivery services and activities to improve results by its application.

Keywords
Strategic marketing, services, needs, expectations, satisfaction

1. Introduccion

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Tulcan tiene como competencias brindar
servicios publicos de calidad que puedan cumplir con las necesidades y expectativas de los
usuarios, lo cual estd encaminado al alcance del plan del buen vivir.

Es importante tomar en cuenta la implementacién de herramientas administrativas y de
mercadeo, las mismas que permiten a una empresa o institucion desempefiar sus actividades
de una mejor manera, teniendo en cuenta los requerimientos de los usuarios y de los clientes
internos que son el personal municipal, ya que ellos constituyen el factor principal para brindar
servicios de calidad.

El marketing estratégico es una herramienta que permite generar una interaccién entre
las organizaciones y los usuarios basandose principalmente en los esfuerzos
organizacionales que se necesitan para alcanzar una eficiente prestacidn de servicios y
por ende la satisfaccién de los usuarios. (Lambin, 2010, p.5).

Para el desarrollo de la investigacidon se tuvo que realizar un andlisis minucioso del entorno, en
el que se encuentra la entidad, donde se pudo recopilar informacion importante que confirma
la escasa gestion del marketing estratégico en la institucion lo cual dificulta su funcionamiento
y sobre todo su actividad principal que es la prestacién de los servicios se ve afectada.
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El propdsito de esta investigacion es mejorar la prestacidn de los servicios que realiza el GAD de
Tulcan y con ello generar satisfaccion en los usuarios, lo cual permita mejorar la imagen y
credibilidad de la institucién con el fin de obtener criterios positivos de la comunidad por la
gestién que se realiza.

2. Materiales y Métodos

En la investigacion se implementdé un método cuantitativo y cualitativo, los mismos que
permitieron determinar cantidades exactas y aspectos de comportamientos que se generan en
la prestacion de los servicios, se analizd y relaciond los datos logrados con el fin de responder a
la problematica determinada.

Se determind el tipo de investigaciones a utilizar ya que por medio de estas herramientas se
logra el correcto direccionamiento de la investigaciéon y con ello la recoleccion de la
informacidn tendrd un efecto importante y a la vez fructifero.

Entre los tipos de investigaciones que se utilizaron se encuentran las siguientes:

Investigacion bibliografica la misma que toma en cuenta libros, citas y otros documentos
importantes que se consideran como bases para el estudio.

Investigacion descriptiva debido a que se realiza un andlisis en la investigacion con el fin de
determinar la situacion actual del tema de estudio.

Investigacion de campo ya que es necesario analizar el entorno donde se genera la
problematica con el fin de recopilar informacion.

La muestra se determind utilizando estadisticas del INEC (2010) para establecer el nimero de
habitantes en el cantdn Tulcdn dando un total de 86498 habitantes, de los cuales se tomd en
cuenta el nimero de familias con 22107 y se pudo extraer una muestra de 378 encuestas que
fueron dirigidas a las personas que adquieren los servicios que brinda el GAD Municipal de
Tulcan.

Por ultimo se utilizéd una entrevista que fue dirigida a los directores departamentales de la
institucion donde se pudo obtener informacion prioritaria que justifica la implementacién de
un plan de marketing estratégico como herramienta de direccionamiento en cuanto a la
informacidn y prestacién de los servicios.

3. Resultados y discusion
A continuacién se muestran los resultados obtenidos en la encuesta dirigida a los usuarios que

adquieren los servicios que brinda el GAD de Tulcan, para lo cual se ha tomado en cuenta las
preguntas de mayor impacto o importancia en el estudio.



3.1. Resultados de la encuesta

éComo considera los servicios que brinda el GAD Municipal de Tulcan?

Tabla 1. Los servicios que brinda el GAD Municipal de Tulcan.

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 2\
valido acumulado
Validos  Excelente 40 10,6 10,6 10,6
Muy Bueno 106 28,0 28,0 38,6
Bueno 200 52,9 52,9 91,5
Regular 32 8,5 8,5 100,0
Total 378 100,0 100,0
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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Como se puede observar en el Grafico 1 la mayor parte de usuarios consideran que los servicios
que brinda el GAD de Tulcan son buenos y no le dan una valoracién positiva, por lo que puede
afectar directamente al grado de satisfacciéon y la imagen de la institucion se puede ver

afectada.
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Grdfico 1. Valoracion de los servicios del GAD de Tulcan.
Fuente: Investigacion de campo (2013)

Elaborado por: Diego Villacriz




Tabla 2. Calidad de los servicios del GAD de Tulcdn

éCree usted que existe calidad en los servicios que ha recibido por parte del GAD municipal
de Tulcan?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje A
valido acumulado
Validos  g; 112 29,6 29,6 29,6
No 266 70,4 70,4 100,0
Total 378 100,0 100,0
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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Grdfico 2. Calidad de los servicios del GAD de Tulcan.
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz

En el grafico 2 se visualiza que la mayoria de usuarios afirman que los servicios que brinda el
Municipio de Tulcdn no son de calidad, lo cual da a conocer que existen falencias en la
prestacion de los servicios y el grado de satisfaccidn de los usuarios se ve afectado y con ello la
gestidn que realiza la institucion.



éCual es el medio por el cual el GAD Municipal de Tulcan, le da a conocer los servicios que
brinda?

Tabla 3. Medio de comunicacion del GAD de Tulcan.

. . Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 2\
valido acumulado
Validos Prensa 94 24,9 24,9 24,9
Televisién 97 25,7 25,7 50,5
Radio 60 15,9 15,9 66,4
Ninguno 127 33,6 33,6 100,0
Total 378 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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Grdfico 3. Medio de comunicacion de los servicios del GAD de Tulcdn.
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz

En el grafico 3 se puede evidenciar que la mayor parte de usuarios afirman que no conocen el
medio de comunicacién por el cual la institucién difunde la informacién de los servicios que
brinda, por ende, se puede decir que no existe una eficiente campafia de comunicacién lo que
genera en los usuarios un desconocimiento de los servicios.



Tabla 4. Agilidad de los servicios en el GAD de Tulcan.

éComo calificaria usted la agilidad de los funcionarios al momento de prestar los servicios?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
vélido acumulado
Validos Excelente 20 53 53 5,3
Muy Bueno 74 19,6 19,6 249
Bueno 131 34,7 34,7 59,5
Regular 135 35,7 35,7 95,2
Malo 18 4,8 4,8 100,0
Total 378 100,0 100,0
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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Grdfico 4. Agilidad de los servicios en el GAD de Tulcdn.
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz

En el grafico 4 se puede observar que la agilidad de los funcionarios al momento de brindar los
servicios es poco aceptable ya que se encuentra en un nivel bueno — regular, lo cual afecta
directamente al cumplimiento de las expectativas de los usuarios, los mismos que pueden
encontrarse inconformes por los servicios adquiridos.



Tabla 5. Prestacion de los servicios en el GAD de Tulcadn.

éCree usted que se deberia mejorar la prestacidn de los servicios por parte del GAD
Municipal de Tulcan?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 2\
valido acumulado
validos  g; 340 89,9 89,9 89,9
No 38 10,1 10,1 100,0
Total 378 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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Grdfico 5. Prestacion de los servicios en el GAD de Tulcdn.
Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz

Se puede visualizar en el grafico 5 que la mayoria de usuarios afirman que se debe mejorar la
prestacion de los servicios, accién que determina una deficiente labor en el desempefio de la
institucidn, lo cual se ve reflejado directamente en el grado de insatisfaccion de los usuarios
por los servicios adquiridos en el GAD de Tulcan.



éDetermine su nivel de satisfaccion en cuanto a los servicios que le brinda el GAD Municipal

de Tulcan?

Tabla 6. Nivel de satisfaccion en los servicios del GAD de Tulcdn.

. . Porcentaje |Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Validos Muy Satisfecho 13 3,4 3,4 3,4
Satisfecho 114 30,2 30,2 33,6
Ni satisfecho ni 114 30,2 30,2 63,8
insatisfecho
Insatisfecho 137 36,2 36,2 100,0
Total 378 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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Grdfico 6. Satisfaccion de los servicios del GAD de Tulcadn.
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Fuente: Investigacion de campo (2013)
Elaborado por: Diego Villacriz
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En el grafico 6 se puede observar que la mayor parte de usuarios no se encuentran satisfechos
por los servicios adquiridos en el GAD Municipal, debido a que no cumplen con sus expectativas
y esto se debe por las falencias existentes en esta actividad y sobre todo por la deficiente
atencion que brindan los funcionarios municipales.



4. Conclusiones

> No existe una adecuada gestién del marketing en el GAD Municipal de Tulcan, por lo
cual se genera una deficiente prestacidn de los servicios que incide directamente en el
nivel de satisfaccion de los usuarios.

» La mayor parte de usuarios desconocen el medio de comunicacién por el cual el GAD
Municipal de Tulcan difunde la informacién de interés de los servicios que brinda la
institucion, lo que genera desconocimiento por parte de la poblacidn.

» Existen inconvenientes con el trabajo que realizan los funcionarios, debido a que la
mayoria de usuarios dan a conocer que el personal de la institucién debe ser
capacitado de una mejor manera, con el fin de que realicen una eficiente prestacién de
los servicios.

> Existe insatisfaccion en los usuarios por los servicios adquiridos en el GAD Municipal de
Tulcan, por la mala atencidn y la poca agilidad en los tramites.

5. Recomendaciones

» Es necesario que el GAD Municipal de Tulcan aplique un Plan de Marketing Estratégico
con la finalidad de que mejore su imagen y credibilidad como entidad publica y pueda
disponer de estrategias que le permita brindar servicios oportunos y de calidad.

» Realizar un analisis y a la vez la eleccién del medio mas conveniente para difundir o
brindar una buena comunicacién acerca de los servicios que brinda la institucién, el

cual permita que la informacién llegue de una forma clara y oportuna a toda la
comunidad.

» Los funcionarios encargados de la prestacion de los servicios deben capacitarse
constantemente para mejorar sus capacidades y habilidades, lo cual, les permita
brindar una eficiente atencion al usuario, siendo agiles y oportunos al momento de
brindar los servicios para satisfacer las expectativas de los usuarios.

» Se debe implementar un sistema para determinar el nivel de satisfaccion de los
usuarios y asi conocer el desempeiio que tienen los funcionarios y por ende se pueda
desarrollar acciones que estén encaminadas al mejoramiento de la prestacion de los
servicios.
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