bt

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO

UNIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
MODALIDAD SEMIPRESENCIAL
CARRERA: GESTION EMPRESARIAL

Proyecto de Investigacion previo a la
obtencion del titulo de Ingeniera en
Gestion Empresarial

Titulo del proyecto de investigacion

Disefio de un modelo de indicadores de gestion para el control de
servicios del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Buena Fe,
ano 2015

Autora

Briones Roque Jessenia Alexandra

Director del proyecto de investigacion

Ing. Maximo Aristides Tovar Pérez, Esp.

Quevedo - Los Rios — Ecuador
2016



DECLARACION DE AUTORIA Y CESION DE DERECHOS

Yo, Jessenia Alexandra Briones Roque, declaro que el trabajo aqui descrito es de mi
autoria; que no ha sido previamente presentado para ningun grado o calificacion
profesional; y, que he consultado las referencias bibliograficas que se incluyen en este
documento.

La Universidad Técnica Estatal de Quevedo, puede hacer uso de los derechos
correspondientes a este trabajo, segun lo establecido por la Ley de Propiedad Intelectual,
por su Reglamento y por la normatividad institucional vigente.

La autora certifica libremente que los criterios y opiniones que constan en el Proyecto de
Investigacion son de su exclusiva responsabilidad.

Jessenia Alexandra Briones Roque



CERTIFICACION DE CULMINACION DEL PROYECTO
DE INVESTIGACION

El suscrito Ing. M&ximo Aristides Tovar Pérez, Esp. Docente de la Universidad Técnica
Estatal de Quevedo, certifica que la Egresada: Jessenia Alexandra Briones Roque, realizo
EL Proyecto de Investigacion titulado: DISENO DE UN MODELO DE INDICADORES
DE GESTION PARA EL CONTROL DE SERVICIOS DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO DEL CANTON BUENA FE, ANO 2015, previo a la Obtencidon de
titulo de Ingeniera en: Gestion Empresarial, bajo mi direccién, habiendo cumplido con las

disposiciones Reglamentarias establecidas para el efecto.

Ing. Maximo Aristides Tovar Pérez, Esp.
DIRECTOR DE PROYECTO



CERTIFICADO DEL REPORTE DE LA HERRAMIENTA DE
PREVENCION DE COINCIDENCIA Y/O PLAGIO

ACADEMICO
Quevedo, Marzo 10 del 2015

Ingeniera, M.Sc.

Mariana Reyes Bermeo

Directora de la Unidad de Educacion a Distancia
Presente.-

De mi consideracion.

Adjunto al presente sirvase encontrar el documento final del proyecto de investigacion
titulado “DISENO DE UN MODELO DE INDICADORES DE GESTION PARA EL
CONTROL DE SERVICIOS DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO DEL CANTON BUENA FE, ANO 2015. Elaborado por la
Egresada JESSENIA ALEXANDRA BRIONES ROQUE, previo a la obtencion del titulo
de Ingeniera en Gestion Empresarial, asignado bajo mi direccién. EI proyecto en mencién
cumple con los componentes que exige el Reglamento General de Grados y Titulos de la
Universidad Técnica Estatal de Quevedo e incluye el informe del URKUND el cual avala

los niveles de originalidad en un 94% y de similitud del 6% del trabajo investigativo.

URKUND

Document Proyvecto de lnvestigacion Orig-Briones Rogue Jessenia Alexandra.doc (D18377187)
Submitted 2015-03-08 16:42 (-05:00)

Submitted by jessenia_briones@hotmail.com
Receiver mtovaruteq@analysis.urkund.com
Message Proyecto de Investigacion Briones Show full message

6% of this approx. 38 pages long document consists of text present in 6 sources.

Ld] i - . L < >

Atentamente;

Ing. Maximo A. Tovar Pérez, Esp.
DIRECTOR PROYECTO INVESTIGATIVO



=

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
UNIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
MODALIDAD SEMIPRESENCIAL
CARRERA: GESTION EMPRESARIAL

PROYECTO DE INVESTIGACION
Titulo

Disefio de un modelo de indicadores de gestion para el control de servicios del

Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén Buena Fe, afio 2015

Presentado a la Comision Académica de la carrera como requisito previo a la obtencion del

titulo de:

INGENIERA EN GESTION EMPRESARIAL
Aprobado por:

Lcda. Alexandra Elizabeth Haro Chong, M.Sc.
PRESIDENTE DEL TRIBUNAL DE SUSTENTACION

Eco. Luciana Vitalina Coello Le6n M.Sc. Ing. Martha Piedad Godoy Espinoza M.Sc
MIEMBRO TRIBUNAL DE SUSTENTACION  MIEMBRO TRIBUNAL DE SUSTENTACION

Quevedo - Los Rios - Ecuador
2016



AGRADECIMIENTO

Dedico este proyecto en primer expuesto a Dios por guiar todos los pasos de mi vida y
bendecirme para llegar hasta donde he llegado, ayudandome a cumplir y lograr esta meta
haciendo realidad este suefio anhelado, por regalarme una familia, mi hijo, mi hermano y
unos padres que dia a dia tratan de ser mejores para ser un ejemplo a seguir y nunca me
dejaron ni me dejaran sola, que estuvieron a mi lado, guiandome y siendo la razén para

seguir adelante.

A mi Universidad Técnica Estatal de Quevedo, Unidad de Estudios a Distancia, por darme
la oportunidad de formarme y ser una profesional, de igual manera agradecer a mis
profesores durante toda mi carrera profesional por mis conocimientos que seran utilizados

de la mejor manera en el transcurso de mi vida.

Al Ingeniero Maximo Tovar, Director de este proyecto, quien con sus conocimientos,
ayuda, paciencia y amistad, fue posible la culminacion de este trabajo.

A mis compafieros de Estudio Universitario, por brindarme su valiosa amistad,
comparfierismo, apoyo y animo dado mutuamente en cada etapa a lo largo de estos afios de

estudio.

Son numerosas las personas que formaron parte de mi vida profesional a las que me
encantaria agradecer su amistad, consejos, apoyo, animo y compafiia en todo los momentos
mas dificiles pero a la vez agradables en el transcurso de la realizacion de mi Proyecto.
Algunas se encuentran aqui conmigo y otras en mis recuerdos y corazon, sin importar

donde estén quiero darles las gracias por formar parte de mi.

Jessenia Alexandra Briones Roque

Vi



DEDICATORIA

Un suefio no se hace realidad a través de magia:
conlleva sudor, determinacién y trabajo duro, cuando
nuestro suefio se ha cumplido es cuando comprendemos
que todo esfuerzo y dedicacion tiene recompensa, no
hay nada que nos evite el estrés del camino hacia los
mismos, los suefios no son una alfombra roja, sino un
camino de atrevimiento, constancia y perseverancia,
pero sé que al final se puede lograr lo que tanto
anhelamos, si soportamos lo suficiente y podremos
decir: jha valido la pena!

Dedico de manera especial este trabajo a Dios, quien
me dio las fuerzas y el &nimo para seguir adelante y no

renunciar a mis suefos.

A mis padres Wilson Briones y Mirian Roque, por su
apoyo infaltable, estar a mi lado guiandome,
aconsejandome, dandome animos y sobre todo por su

amor, en todas las etapas de mi vida.

Este proyecto no puede dejar de ser dedicado a mi hijo
Anthony, por haber llegado a mi vida en el momento
preciso y convertirse en la razon de esfuerzo, logros y

deseos de superacion.

A la vida por ensefiarme muchas cosas principalmente
que todo lo que uno quiere lo puede tener, solo

teniendo ganas y esmero por salir adelante.

Jessenia Alexandra Briones Roque

vii



RESUMEN Y PALABRAS CLAVES

El presente estudio investigativo busca la necesidad de estructurar el proceso de gestion del
control de servicios, con la mira puesta en desarrollar fortalezas, mejorando la
competitividad del personal del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
cantén Buena fe, ofreciendo una atencion eficiente que garantice la satisfaccion del
usuario, siendo uno de los principales objetivos Especificos, Diagnosticar la situacion
Interna de la gestion Administrativa para el control de servicios al publico del Gobierno
Municipal de Buena Fe. Esta investigacion es el resultado de un intensivo trabajo de
campo que consistié en la realizacion de encuestas directas a los diferentes departamentos
y entrevista a sus directivos. El estudio se basd en los métodos deductivo, analitico y
estadistico. Asi mismo utilizando el método estadistico, consisti6 en un proceso
sistematico y organizado que tuvo como fin porcentual, tabular, graficar y finalmente
analizar e interpretar los resultados relacionados con las diferentes partes de la
investigacion. Respecto a la poblacion se tomo como referencia a los directores
departamentales del Municipio de Buena Fe, la cual el universo encuestado fue de 16
personas y dos entrevistados. De acuerdo al analisis de las encuestas nos permitié conocer
las preferencias de las personas de una forma mas detallada y completa, al igual que la
entrevista nos dio a conocer si existia 0 no un modelo de Indicadores de gestion para el
control de servicios y cuan importante seria la aplicacion del mismo, a la vez si activando
los indicadores de gestion beneficiara a promover actividades con la ciudadania o la
implementacion de un sistema de indicadores para los servicios que brinda el GAD
municipal agilita el desarrollo de la poblacion. La hipotesis, los Indicadores de Gestion
permitird un mejor control de servicios y asi mismo contribuira a la eficiencia y eficacia

del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Buena Fe 2015.

Palabras claves: Disefio, Modelo, Indicadores de Gestion, Control de Servicios
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ABSTRACT AND KEYWORDS

This research study aims the need to structure the process control management services,
with an eye on developing strengths, improving competitiveness staff Canton Municipal
GAD good faith, providing efficient service to ensure customer satisfaction, being one of
the main specific goals, diagnose the internal situation of the administrative control
services to the public Municipal Government in good faith. This research is the result of
intensive field work consisted in conducting direct surveys different departments and
interviews their managers. The study was based on deductive, analytical and statistical
methods. Also using the statistical method, it consisted of a systematic and organized
process that percentage was to end, tabular, graph and finally analyze and interpret the
results related to the different parts of the research. Regarding the population is taken as a
reference to departmental directors of the Municipality of Buena Fe, which the respondent
universe was 16 people and two respondents. According to the survey analysis allowed us
to know the preferences of the people in a more detailed and comprehensive, as the
interview is made known to us whether there was a pattern of management indicators for
monitoring services and how important would be its application, while if turning benefit
management indicators to promote activities with the public or the implementation of a
system of indicators for the services provided by the municipal GAD Agility development
of the population. The hypothesis, management indicators enable better service control and
likewise contribute to the efficiency and effectiveness of Decentralized Autonomous

Municipal Government of Guangzhou Good Faith 2015.

Keywords: Design, Model, Management Indicators, Control Services
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INTRODUCCION

En el mundo moderno se presenta cada dia méas desafiante, la globalizacion y la tecnologia
avanzan a pasos agigantados, abriéndose las brechas cada vez mas, generando que las
instituciones publicas que no han admitido cambiar sus esquemas tradicionales, tengan la
posibilidad de innovarlas. Las instituciones actuales, se preocupan de fortalecer su

estructura interior para proyectarse a la conquista del mundo exterior.

En el Ecuador las personas han dejado de ser consideradas como un recurso necesario pero
sustituible dentro de la estructura organizacional y funcional, para convertirse en el capital
mas importante de la institucién. Diversas instituciones publicas, que apoyadas en su
filosofia, han salido adelante, porque han logrado valorar el conocimiento y perfeccionar el
desempefio de sus colaboradores, Los Indicadores de Gestion son el principal parametro
para el ejercicio del Control de la Gestion y estos se materializan de acuerdo a las
necesidades del Municipio, es decir con base en lo que se quiere medir, analizar, observar
0 corregir. Como en el Municipio no existe un panel de control con medidores que
indiquen a sus directivos si van en la direccion correcta o no, las Instituciones Publicas
como la mencionada, tienen que construir sistemas que permitan medir su gestion o
verificar si sus objetivos, metas y proyectos se estan desarrollando adecuada y

oportunamente.

Los Indicadores de Gestion son el principal pardmetro para el ejercicio del Control de la
Gestion y estos se materializan de acuerdo a las necesidades de los Gobiernos Auténomos
Descentralizados Municipales, es decir con base en lo que se quiere medir, analizar,
observar o corregir. Estos ayudan a tomar decisiones y reflejan cuales son las
consecuencias de acciones tomadas en el pasado en el marco de la Institucion. La idea es
que sienten las bases para acciones a tomar en el presente y en el futuro, Lo que permitira
determinar si un proyecto u organizacion estan siendo exitosos o si estan cumpliendo con
los objetivos. El lider de la organizacion es quien suele establecer los indicadores de

gestion, que son utilizados de manera frecuente para evaluar desempefio y resultados.

Siguiendo este ejemplo, el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton

Buena Fe, en el plano del mejoramiento continuo, ha visto la necesidad de estructurar el



proceso de gestion del control de servicios, con la mira puesta en desarrollar fortalezas,

mejorando la competitividad de su personal.

El presente trabajo busca aportar con una metodologia y medicion de tales efectos en los
elementos de la gestion para el control de servicios del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton de Buena Fe, que constituyen el factor maés
importante en el logro de la innovacion, predisposicion, capacitacion y la adaptabilidad al
cambio de los Gobiernos Auténomos Descentralizado del pais, todo ello se fundamenta en
la planificacién de actividades, calidad en el trabajo administrativo, flujo de informacion,
uso de la tecnologia, conservacién de ambiente y seguridad social, permitiendo tomar
decisiones prioritarias y necesarias para un excelente desempefio de trabajo, minimizando
los inconvenientes en la Institucion, asi como determinar las funciones especificas,

responsabilidades y el perfil requerido.



CAPITULO |
CONTEXTUALIZACION DE LA INVESTIGACION



1.1 Problema de investigacion.

1.1.1 Planteamiento del Problema.

El Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) del Canton Buena Fe, enfocado al uso de
competencias como Institucion Pablica debe de impulsar una gestion moderna, que deje
niveles altos de satisfaccion entre sus colaboradores y usuarios que actualmente depende
del cumplimiento de sus metas, y mediante la implementacion de directrices esenciales con

las que podréa funcionar eficientemente para el logro de sus objetivos establecidos.

Existe una administracion de recursos humanos ineficaz y con mal funcionamiento que
refleja el estado general de los asuntos de la organizacion, falta de decisiones sobre
aspectos operativos y errores criticos de decision, los programas de formacion y desarrollo
de los empleados no estan presupuestados adecuadamente y las practicas de contratacion
son asimétricas, como por ejemplo al realizar un concurso de oposicion y mérito para que
una persona ocupe el area de gestion social y luego sea reubicada en el area de transito. La
mala planificacién de recursos humanos asegura que los activos de la organizacion no

estén alineados con las metas y objetivos de la Institucion.

Hay subutilizacion de las habilidades y capacidades de los empleados con experiencia.
Otros profesionales con talento se aplanan en un ambiente de trabajo en general negativo.
Poca motivacion, falta de incentivos y reconocimiento conducen a los malos resultados e
incluso a la produccion de mala calidad de bienes y servicios. EI GAD Municipal del
Canton Buena Fe, no cuenta con ningun sistema de control de indicadores que le permita

determinar la calidad y el rendimiento de los servicios que esta ofreciendo.

Diagnostico.

El Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Buena Fe, no cuenta con un organico
funcional acorde a sus areas funcionales, en la que exista un manual de funciones que
establezca claramente roles y tareas de los servidores publicos, el departamento de
Recursos Humanos como area principal y de mando en lo que concierne control funcional
tiene una mal conduccion operativamente, no reconoce ni incentiva a sus colaboradores,

las habilidades y capacidades no son distinguidas.



Pronéstico.

Si los servicios publicos del GAD Municipal de Buena Fe, no cuenta con un Modelo de
Indicadores de Gestion para el Control de Servicios acertado y este no responde a los
principios fijados en la constitucion: obligatoriedad, uniformidad, responsabilidad,
eficiencia, calidad etc. conllevara a sanciones administrativas y pecuniarias por entidades
de control del Estado y asi mismo se perdera la credibilidad y confianza de los usuarios,
como también las ganas, entusiasmo por parte de sus colaboradores por falta de incentivo

y reconocimiento.

1.1.2 Formulacion del Problema.

¢De qué manera influira la aplicacion del modelo de indicadores de gestion en el control de
los servicios realizados en las é&reas administrativas del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del Cantén de Buena Fe, afio 2015?

1.1.3 Sistematizacion del Problema.

¢Al realizar un diagnostico este permitird determinar la situacion interna de la gestion

administrativa del Gobierno Autdbnomo Descentralizado del canton Buena Fe?

¢De qué forma el modelo de indicadores de Gestion para el control de servicios del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Buena Fe, mejorara la funcion

de los servidores publicos?

¢De qué manera el Disefio de Modelo de Indicadores de Gestién permitira a los
departamentos una interrelacion que mejore la organizacién administrativa del Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Buena Fe?



1.2  Objetivos.

1.2.1 General.

Disefiar un modelo de Indicadores de Gestion para el Control de servicios del GAD

Municipal del Cantdn Buena Fe, afio 2015.

1.2.2 Especificos.

= Realizar un diagndstico de la situacion interna de la gestion administrativa para
evidenciar el tipo de control de servicios al publico del Gobierno Auténomo

Descentralizado municipal del canton Buena Fe.

= Analizar los modelos de indicadores de gestién para el control de servicios al

usuario del Gobierno Autonomo Descentralizado municipal del canton Buena Fe.

= Elaborar un modelo de indicadores de gestion que permitan a los departamentos
una interrelacion para una mejor organizacion administrativa del Gobierno

Auténomo Descentralizado municipal del canton Buena Fe.

1.3 Justificacion.

Este proyecto esta justificado dado que existe un gran interés en mejorar la capacidad de
servicios y talento humano por parte de Instituciones Publicas, en virtud a lo expuesto y
nuestra realidad local hemos encontrado errores administrativos, lentitud en tramites,
recursos materiales, humanos y econémicos mal utilizados he invertidos, los equipos de
trabajo y el tiempo mal operado debido que proporciona la informacidn respectiva a la
estructura organizacional en la unidad administrativa mas humanistica del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Buena Fe, a su vez ayude a maximizar
los objetivos establecidos, esto va a requerir de dedicacién para actuar con base y
fundamento con una visién al futuro, y una determinacion para planear constantemente y

sistematicamente para el beneficio de toda la institucion.



La investigacion sirve para que los servidores publicos dentro de la institucion, generen
una comunicacion interna entre ellos y a la vez fomenten una actitud favorable para el
cambio, los resultados que se obtienen, ayudaran a la institucion a solucionar los
problemas existentes, permitiran personalizar el trato y de hecho mejorar la imagen
institucional. El beneficio del presente estudio esta enfocado a los administradores, Jefes
Departamentales, coordinadores, servidores publicos y usuarios de la institucion, por lo

que tendrén una visién de la realidad en beneficio de la misma.



CAPITULO II
FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION



2.1. Marco Conceptual.

2.1.1. Modelos de Indicadores de Gestion.

El proposito es promover la discusion sobre tres aspectos que hoy son motivo de reflexion
para muchos equipos de trabajo en toda Europa. El primero aborda la metodologia de
aproximacion al problema, comparando el modelo analitico: presion, estado, respuesta, con
el modelo analitico-tedrico: sistema-entorno. El segundo presenta, bajo el prisma teorico
del modelo sistema-entorno, un conjunto de modelos e indicadores basicos de la ciudad y
su metabolismo (el resto de indicadores de seguimiento de cada modelo pueden
encontrarse en un documento de analisis ampliado) (VERGARA, 2013).

2.1.1.1. Disefio de Modelo de Indicadores.

Es un sistema de gestion administrativa es un conjunto de acciones orientadas al logro de
los objetivos de una institucion; a traves del cumplimiento y la Optima aplicacion del
proceso administrativo: planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar (VERGARA,
2013).

2.1.1.2.  Importancia de un modelo de indicador.

Los modelos de indicadores permiten la optimizacion en la ejecucién de los procesos, con

el fin de incrementar la cantidad y eficacia en la gestion de los servicios.

La incorporacion de un modelo de indicador al procedimiento administrativo permite una
reduccién en el tiempo empleado en los tramites y consultas, asi como, una mayor calidad

en el servicio prestado, que es recibido por el usuario (VERGARA, 2013).

2.1.2. Indicadores de Gestion

Los indicadores de gestion son uno de los agentes determinantes para que todo proceso de
produccién, se lleve a cabo con eficiencia y eficacia, es implementar en un sistema
adecuado de indicadores para calcular la gestion o la administracion de los mismos, con el

fin de que se puedan efectuar y realizar los indicadores de gestion en posiciones
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estratégicas que muestren un efecto 6ptimo en el mediano y largo plazo, mediante un buen

sistema de informacion que permita comprobar las diferentes etapas del proceso logistico.

A cada uno de sus usuarios, el sistema deberia facilitarle informacion oportuna y efectiva

sobre el comportamiento de las variables criticas para el éxito a través de los indicadores

de gestion que hayan sido previamente definidos.

Sélo de esta se garantiza que la informacion que genera el sistema de control tenga efecto

en los procesos de toma de decisiones y se logre asi mejorar los niveles de aprendizaje en

la organizacion.

Los indicadores gestion se presentan unos paradigmas a la hora de la medicion
(MARTORELLI, 2009).

La medicion precede al castigo: infortunadamente y dado el manejo equivoco que
se les da a las mediciones en la mayoria de las organizaciones, las personas piensan
que cada vez que “miden” los procesos en los cuales participan, con toda seguridad
rodardn cabezas. Muchos administradores utilizan las mediciones como
mecanismos de presion y como justificacion para sancionar al personal, lo cual crea

un rechazo.

No hay tiempo para medir: con este se quiere referir que los empleados piensan o
tratan los indicadores de gestion, como un trabajo extra de sus tareas diarias; debido
que no percatan que él mismo lleva a cabo los controles, aunque de manera
desorganizada y muy pocas veces efectiva. Si los funcionarios y los empleados de
las empresas no se percatan de la  importancia que él tiene el control para sus
organizaciones, para el indispensable para el desarrollo exitoso de la gestion, la
medicion no cobrara su adecuada y definitiva dimension de la efectiva herramienta

de apoyo.
Medir es dificil: la medicién es dificil segin como la persona a emplear quiera que

sea. Si bien es cierto que para algunos procesos se justifican y es necesario caber

uso de mediciones especiales en algunos casos basta con emplear matematicas

10



sencillas, reglas de tres, relaciones, sumas o restas y elementos estadisticos

elementales.

= Hay cosas imposibles de medir: es cierto que en algunos casos la medicién de
algunos agentes, procesos, variables es sumamente compleja, pero hay que tener

presente que existen la excepcion de la regla.

= Es mas costoso medir que hacer: esto tiene que ver, que no se pueden medir todos
los procesos que se realizan en la organizacion; hay que tener presente que se deben
medir las variables méas representativas o las que mejor tipifiquen los aspectos mas
vitales para la empresa (MARTORELI, 2009).

2.1.2.1. Que es un Indicador

Un Indicador es una expresion cualitativa o cuantitativa observable, que permite describir
caracteristicas, comportamientos o fenomenos de la realidad a través de la evolucion de
una variable o el establecimiento de una relacion entre variables, la que comparada con
periodos anteriores o bien frente a una meta 0 compromiso, permite evaluar el desempefio
y su evolucién en el tiempo. Los indicadores sirven para establecer el logro y el
cumplimiento de la mision, objetivos, metas, programas o politicas de un determinado
proceso o estrategia, por esto podemos decir que son ante todo, que es la informacion que
agrega valor y no simplemente un dato, ya que los datos corresponden a unidades de
informacion que pueden incluir nimeros, observaciones o cifras, pero si no estan ligadas a
contextos para su andlisis carecen de sentido. Por su parte la informacién es un conjunto
organizado de datos, que al ser procesados, pueden mostrar un fenédmeno y dan sentido a
una situacion en particular. Graficamente se puede expresar como sigue (Con el fin de
fortalecer el proyecto investigativo se tomé informacion de la Universidad Nacional de

Chimborazo, tesis cuyo autor es Alberto Patricio Robalino-2015):

En este sentido, los indicadores se convierten en uno de los elementos centrales de
evaluacion de los diferentes sistemas que implementan y desarrollan las entidades, ya que
permiten, dada su naturaleza, la comparacién al interior de la organizacion (Referenciacién
interna) o al exterior de la misma (Referenciacion externa colectiva) desde el sector donde

se desenvuelve. Los Indicadores permiten evidenciar el nivel de cumplimiento acerca de lo
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que estd haciendo la organizacion y sobre los efectos de sus actividades, a través de la

medicidn de aspectos tales como:

Recursos: Como talento humano, presupuesto, planta y equipos.

= Cargas de Trabajo: Como estadisticas y metas que se tengan para un periodo de
tiempo determinado y el tiempo y nimero de personas requeridas para realizar una
actividad.

» Resultados: Como ciudadanos atendidos, oficios respondidos, ejecucion del
cronograma, kilémetros construidos, etc.

= Impacto: De los productos y/o servicios, tales como impuestos recolectados, niveles
de seguridad laboral alcanzados.

= Productividad: Como casos atendidos por profesionales, solicitudes procesadas por
persona.

= Satisfaccion del Usuario: Como el nimero de quejas recibidas, resultados de las
encuestas, utilizacion de procesos participativos.

= Calidad y Oportunidad del Producto y/o Servicio: Como tiempos de respuesta al

usuario, capacidad para acceder a una instancia, racionalizacion de tramites

(MUNOZ, 2012)

2.1.2.2. Importancia

El conjunto de indicadores de todos los procesos de gestion de una organizacion ayuda a
conocer, mediante métodos eficaces y eficientes las areas que se necesitan mejorar (Con el
fin de fortalecer el proyecto investigativo se tomd informacion de la Universidad Nacional
de Chimborazo, tesis cuyo autor es Alberto Patricio Robalino-2015) para conseguir un

rendimiento 6ptimo de la organizacion.
La medicion por indicadores es factor critico para gestionar los procesos, dado que algo
gue no se mide y/o analiza no se puede controlar. Y si no se controla no se puede gestionar,

de ahi la extrema importancia que tiene en cualquier sistema de gestion.

A continuacion, se citan unas de las ventajas mas destacadas de la medicion de los

procesos por indicadores que se aportan a la organizacion:
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Se basan en hechos o datos reales.
Visualizan con facilidad las tendencias.
Muestran el efecto de las medidas del proceso.

Eal A

Se pueden tomar acciones de control de forma rapida.

Los indicadores pueden aplicarse a cualquier area funcional de la organizacion, pero por
orden de prioridades se deben concentrar en aquellos factores que més afectan a la eficacia
y eficiencia de la organizacion como puede ser.

= Resultados Empresariales.

Satisfaccion de los clientes.

Eficacia de los procesos.

Satisfaccion de los Empleados.

Relacion con los proveedores.

Creo que esta claro que la manera mas eficaz de mejorar los resultados de la empresa y los
individuales es midiendo y controlando las cosas correctas. Es la mejor forma de conocer y

mejorar la marcha para laempresa (MORA, 2012)

2.1.2.3. Caracteristica de los Indicadores de Gestion.

Los indicadores de gestion deben cumplir con unos requisitos y elementos para poder
apoyar la gestion para conseguir el objetivo. Estas caracteristicas pueden ser: - Simplicidad
Puede definirse como la capacidad para definir el evento que se pretende medir, de manera
poco costosa en tiempo y recurso. - Adecuacion Entendida como la facilidad de la medida
para describir por completo el fendmeno o efecto. Debe reflejar la magnitud del hecho
analizado y mostrar la desviacion real del nivel deseado. - Validez en el tiempo Puede
definirse como la propiedad de ser permanente por un periodo deseado. - Participacion de
los usuarios Es la habilidad para estar involucrados desde el disefio, y debe
proporcionarseles los recursos y formacion necesarios para su ejecucion. Este es quizas el
ingrediente fundamental para que el personal se motive en torno al cumplimiento de los
indicadores. - Utilidad Es la posibilidad del indicador para estar siempre orientado a buscar
las causas que han llevado a que alcance un valor particular y mejorarlas. - Oportunidad

Entendida como la capacidad para que los datos sean recolectados a tiempo. Igualmente
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requiere que la informacion sea analizada oportunamente para poder actuar. (PULIDO,
2012)

2.1.2.4. Obijetivos de los Indicadores de Gestion.

Podria decirse que el objetivo de los sistemas de medicién es aportar a la empresa un
camino correcto para que ésta logre cumplir con las metas establecidas. Todo sistema de
medicién debe satisfacer los siguientes objetivos: Comunicar la estrategia. Comunicar las
metas. Identificar problemas y oportunidades. Diagnosticar problemas. Entender procesos.
Definir responsabilidades. Mejorar el control de la empresa. Identificar iniciativas y
acciones necesarias. Medir comportamientos. Facilitar la delegacién en las personas.
Integrar la compensacion con la actuacion. El principal objetivo de los indicadores, es
poder evaluar el desempefio del area mediante parametros establecidos en relacion con las
metas, asi mismo observar la tendencia en un lapso durante un proceso de evaluacion. Con
los resultados obtenidos se (Se fortalecid el proyecto con el aporte de informacion de
http://pIneacionproduccionelpoli.weebly) pueden plantear soluciones o herramientas que
contribuyan al mejoramiento o correctivos que conlleven a la consecucion de la meta fijada
(ALVARO, 2010)

2.1.2.5. Beneficios de los Indicadores.

Para el sector Pablico la importancia de la medicion ya precisada en un capitulo anterior,
cobra una mayor importancia, dado que las entidades publicas por su complejidad,
diversidad de productos y/o servicios que ofrecen, diversidad de usuarios, entre otros
aspectos, requieren determinar con mayor precision el nivel de su desempefio. De este

modo, algunos de los beneficios para las entidades son los siguientes.

e Apoya el proceso de planificacion (definicion de objetivos y metas) y de
formulacién de politicas de mediano y largo plazo.

e Posibilita la deteccion de procesos o areas de la institucion en las cuales existen
problemas de gestion tales como: uso ineficiente de los recursos, demoras excesivas
en la entrega de los productos, asignacion del personal a las diferentes tareas, etc.

e Posibilita a partir del analisis de la informacion entre el desempefio efectuado y el

programado, realizar ajustes en los procesos internos y readecuar cursos de accién
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eliminando inconsistencias entre el quehacer de la institucion y sus objetivos
prioritarios: eliminar tareas innecesarias 0 repetitivas, tramites excesivos 0 se
definan los antecedentes para reformulaciones organizacionales.

e Aun cuando no es posible establecer una relacion automatica entre resultados
obtenidos y la asignacion de presupuesto, contar con indicadores de desempefio
sienta las bases para una asignacion méas fundamentada de los recursos publicos.

e Establece mayores niveles de transparencia respecto del uso de los recursos
publicos y sienta las bases para un mayor compromiso con los resultados por parte
de los directivos y los niveles medios de la direccion.

e Apoya la introduccién de sistemas de reconocimientos al buen desempefio, tanto

institucionales como grupales e individuales.

Otros de los beneficios derivados de los indicadores de gestion son:

La satisfaccion del cliente: La identificacion de las prioridades del cliente para una
organizacion marca la pauta para el cumplimiento de los objetivos institucionales, en la
medida en que se logre monitorear a traves de los indicadores la satisfaccion del cliente,

permitiendo el logro de los resultados deseados.

Seguimiento del proceso: ElI mejoramiento continuo sélo es posible si se hace un
seguimiento exhaustivo a cada eslabon de la cadena que conforma el proceso. Las
mediciones son las herramientas basicas no solo para detectar las oportunidades de mejora,

sino ademas para implementar las acciones.

Gerencia del cambio: Un adecuado sistema de medicidn les permite a las personas
conocer su aporte en las metas organizacionales y cuales son los resultados que soportan la
afirmacion de que lo esté realizando bien fijada (ALVARO, 2010).

2.1.3. Control.

Control “Es la funciéon administrativa que consiste en medir y corregir el desempefio
individual y organizacional para asegurar que los hechos se ajusten a los planes y objetivos

de las empresas.” Al control se puede definir como el proceso de vigilar actividades (Se
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tomd informacion de http://www.angelfire.com/zine2/ con el fin de afianzar el proyecto)
que aseguren que se estan cumpliendo como fueron planificadas y corrigiendo cualquier
desviacion. Todos los gerentes deben participar en la funcion de control, aun cuando sus
unidades estén desempefidandose como se proyectd (VEIGA, 2013).

2.1.3.1. Control de Servicios de Gestion

En términos generales, se puede decir que el control debe servir (se fortalecid el proyecto
con el aporte de informacion de http://controldegestin.blogspot.com/) de guia para alcanzar
eficazmente los objetivos planteados con el mejor uso de los recursos disponibles
(técnicos, humanos, financieros, etc.). Por ello podemos definir el control de gestion como
un proceso de retroalimentacion de informacion de uso eficiente de los recursos

disponibles de una empresa para lograr los objetivos planteados.

Los condicionantes del control de gestion:

e EI primer condicionante es el entorno. Puede ser un entorno estable o dindmico,
variable ciclicamente o completamente atipico. La adaptacion al entorno cambiante
puede ser la clave del desarrollo de la empresa.

e Los objetivos de la empresa también condicionan el sistema de control de gestion,
segun sean de rentabilidad, de crecimiento, sociales y medioambientales, etc.

e La estructura de la organizacion, segun sea funcional o divisional, implica
establecer variables distintas, y por ende objetivos y sistemas de control también
distintos.

e El tamafio de la empresa estd directamente relacionado con la centralizacion. En la
medida que el volumen aumenta es necesaria la descentralizacion, pues hay mas
cantidad de informacion y complejidad creciente en la toma de decisiones.

e Por ultimo, la cultura de la empresa, en el sentido de las relaciones humanas en la
organizacion, es un factor determinante del control de gestién, sin olvidar el

sistema de incentivos y motivacion del personal (VEIGA, 2013).
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2.1.3.2. Los fines del control de gestion.

El fin ultimo del control de gestion es el uso eficiente de los recursos disponibles para la
consecucion de los objetivos. Sin embargo podemos concretar otros fines mas especificos

como los siguientes:

Informar: Consiste en transmitir y comunicar la informacion necesaria para la toma de

decisiones.

e Coordinar: Trata de encaminar todas las actividades eficazmente a la consecucion
de los objetivos.

e Evaluar: La consecucion de las metas (objetivos) se logra gracias a las personas, y
su valoracion es la que pone de manifiesto la satisfaccion del logro.

e Motivar: El impulso y la ayuda a todo responsable es de capital (se fortalecio el
proyecto con el aporte de informacion de http://controldegestin.blogspot.com/)
importancia para la consecucion de los objetivos (SANCHEZ, 2013).

2.1.4. Planificacion.

La Planeacion es decir por adelantado, qué hacer, como y cuando hacerlo, y quién ha de
hacerlo. La planeacién cubre la brecha que va desde donde estamos hasta donde queremos
ir (Informacion tomada de http://inma-economia.blogspot.com/2010). La tarea de la
planeacion es exactamente: minimizacion del riesgo y el aprovechamiento de las
oportunidades.” Planificar implica que los administradores piensen con antelacion en sus
metas y acciones, y que basan sus actos. La planificacion requiere definir los objetivos o
metas de la organizacion, estableciendo una estrategia general para alcanzar esas metas y
desarrollar una jerarquia completa de Planes para coordinar las actividades. Sin la
planificacién, los departamentos podrian estar trabajando con propositos encontrados e
impedir que la organizacion se mueva hacia sus objetivos de manera eficiente
(FIGUEROA, 2011).

2.14.1. Funciones de la organizacion.

Entre los factores que inciden en la participacion los siguientes:
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El conocimiento efectivo por parte de los vecinos de los objetivos, metas y visiones de la
organizacion que funge como medio de participacion, asi como el prestigio y confianza
que brindan los dirigentes de la misma, s6lo de esta manera puede generarse interés en
participar, puesto en su conjunto ambos aspectos permiten entender que se trabaja para la
comunidad y que existe representacion por parte de sus lideres.

En todo caso es necesario observar que la participacion ciudadana y comunitaria requiere
de una estructura que la haga posible y que la canalice, estructura que es y debe ser distinta
y adaptada a cada espacio o region, asi como a los intereses y necesidades de cada grupo,
pues no se debe olvidar que la participacion se hace interesante cuando se siente que por
medio de ella efectivamente se pueden resolver los problemas del entorno, todo esto
enmarcado dentro de un sentido de pertenencia y compromiso que se traduce en objetivos
y fines claros y que constituyen la razon de ser de dicha organizacion, que ademas debe

contar a su vez con roles de funciones definidos y diferenciados (FIGUEROA, 2011).

2.1.4.2. Politicasy procesos municipales

Etimologicamente, la palabra participacion proviene del latin "partem capere” que se
traduce en “"tomar una parte” o "tomar parte” (Informacién tomada de
https://clubensayos.com/Informes-de-Libros/Yessica -Ortega-Arenas/). En sentido técnico,
la participacion ciudadana es comprendida como un proceso social, continuo y dinamico,
por medio del cual los miembros de una comunidad, a través de mecanismos establecidos
y organizaciones legitimas en las cuales se desenvuelven, aportan y participan en pos del

bien comun.

También puede traducirse en la actuacion de los ciudadanos en las actividades publicas,
todo esto para hacer prevalecer tanto sus intereses sociales asi como para defender y
garantizar  los derechos colectivos o  difusos, a través de  mecanismos
(estructuras y procesos) idoneas por medio de los cuales el ciudadano es tomado en cuenta
en la toma de decisiones por parte de la administracion publica en materias que de manera
directa le afectan , abarcando incluso etapas anteriores y posteriores a la toma de
decisiones en si, como podrian ser la consulta, resolucién, votacion y ejecucion de esas

decisiones.
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Una de las razones primarias para tal marginamiento, se desprende de la ausencia
de informacidn, e interiorizacién de la ciudadania, sobre las posibilidades de nuestro marco

juridico en cuanto al reconocimiento formal de espacios de participacion.

Por lo tanto, la presencia del ciudadano en las decisiones que le afectan, tanto individual
como colectivamente, precisa de una adecuacion funcional, en tanto en cuanto, facilite el
acceso y la conformacion no excluyente de centros de decision a partir del nivel local, que
en Gltima instancia, también sean capaces de incidir en la formacion de voluntad sobre las
decisiones que exceden el &ambito del Estado-Nacion.

El fin de la participacion ciudadana no es tanto ella en si misma, por cuanto que, la
finalidad que deberia perseguir es la mejora sostenible de las condiciones de vida de la
sociedad.

Participacion Privada: Es la realizada a nivel personal, en cuanto a cumplir algunos
deberes y responsabilidades, tales como el pago de impuestos, el respeto de las leyes, el

contar con un empleo para participar de la vida econdémica, entre otras.

Participacion Social: Es aquella que en un ambito geografico o funcional inmediato, en
procura de mejorar condiciones de vida para una determinada colectividad. Ejemplo:
nuestra participacion en Consejos Comunales, Sindicatos, Grupos Ecoldgicos, Sociedad de

Padres de Familia, Colegios profesionales.

Participacion Politica: La realizada directamente o a través de los representantes, quienes
buscan los canales institucionales del Estado para lograr decisiones gubernamentales.
Obviamente que la trascendencia de la participacion politica es la que podria permitir la

mas amplia influencia del ciudadano en los asuntos publicos.

También la participacion debe verse en su triple connotacion juridica, a saber:

= Como derecho: Como la facultad de involucrarnos en el quehacer social para
influir en nuestro devenir.

= Como deber: Como la responsabilidad de participar en los asuntos publicos.

= Como mecanismo: Como el instrumento mediante el cual podemos ejercer

nuestros derechos y deberes.
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Asi, en el ordenamiento juridico, pueden identificarse derechos, deberes y mecanismos
relacionados con la presencia ciudadana en lo publico; de igual forma, en ocasiones

también hallaremos restricciones expresas a esta participacion.

La participacion ciudadana en Venezuela es un derecho que se encuentra consagrado en
el Carta Magna, en sus distintas acepciones ya sea como principio, derecho, deber, espacio
0 instancia de participacién y como proceso sociopolitico.

En el desarrollo del articulado constitucional se tiene que la participacion es una
caracteristica propia del sistema de gobierno venezolano, en la actualidad se han creado
organismos de participacion entre ellos los Consejos Comunales, los cuales cuentan con
una serie de deberes que los podrian convertir en 6rganos publicos al tener al
mismo tiempo una serie de obligaciones con responsabilidad civil, penal y administrativa
(MOLGORA, 2009).

2.1.5. Unidad Administrativa.

Es un manual de procedimientos, es el que contiene la disciplina de actividades que deben

seguirse en la realizacion de las funciones de la unidad administrativa.

El manual ademéas incluye los puestos o unidades administrativas que intervienen

precisando su responsabilidad y participacion.

Bedel precisa que la administracion puablica no es la funcion del ejecutivo pero la
administracion es exclusivamente su responsabilidad (fue oportuno el aporte de

https://clubensayos.com/Temas-Variados/Gabina-Fraga-Derecho-Administrativo/)
La funcién administrativa es la actividad que normalmente correspdndela poder ejecutivo.
Se realiza bajo sus efectos, se limita a los actos materiales. La actividad administrativa

tiene como fin decidir y operar.

Es necesario de un 6rgano como este que ejecute la ley, que la conozca y que la actualice
cuando sea necesaria (GARCIA, 2008).
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2.1.5.1. Los elementos juridicos de la funcion administrativa son:

a) Es una funcién del estado

b) Es de orden publico.

c) La finalidad es la actuacion de la autoridad

d) Es una funcion préactica, concreta y particular

e) Planear, organizar y dirigir.

f) La realizacion de todos los actos materiales (GARCIA, 2008).

2.15.2. Relacion entre el derecho administrativo y otras ramas del derecho.

El derecho constitucional, encierra todas las normas que se refieren a la estructura misma
del estado, a la que se refieren a la estructura misma del estado a la organizacion y
relaciones entre los poderes publicos y a los derechos fundamentales de los individuos en

tanto que constituyen una limitacion o una obligacion positiva para el mismo estado.

En el derecho constitucional de los estados modernos se admite al principio de separacion
de poderes, se incluye el poder ejecutivo, legislativo y el poder judicial como los 6rganos

fundamentales por medio de los cuales la nacion ejerce su soberania (GARCIA, 2008).

2.1.6. Diferencias fundamentales

a) Las leyes que regulan al detalle la organizacion de las autoridades administrativas
forman parte del derecho administrativo tomando como base los principios que
la Constitucion al crear establece al poder ejecutivo, al terminar sus relaciones con
los otros poderes del estado y precisar la intervencidn que las secretarias de estado

tengan en la actuacién de aquel poder.

b) Las actividades patrimoniales del estado se desarrollan sobre las bases que la

Constitucion establece al organizar el patrimonio del estado.

c) Las normas relativas a la administracion se influyen por la extension que dentro del

sistema constitucional se dé a las instituciones del estado (GONZALEZ, 2002).
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2.1.6.1. Ciclo de elaboracién

El proceso de elaboracion de un presupuesto comienza antes del mes de octubre del afio
anterior al de ejecucién. Este es confeccionado por las Unidades de Planificacion y
Finanzas de la municipalidad, de acuerdo a los lineamientos béasicos definidos por el
alcalde. La primera semana de octubre el alcalde sometera a consideracion del Concejo las
orientaciones globales del municipio, el presupuesto municipal y el programa anual, con
sus metas y lineas de accion. EI Concejo debera pronunciarse antes del 15 de diciembre.

El Concejo no podré aumentar las partidas de gastos, sino solamente disminuir o realizar
cambios de items. Ademas, es obligacion del Concejo aprobar solamente presupuestos
debidamente financiados, al igual que velar de que no ocurra déficit, aprobando -durante el
ejercicio- modificaciones correctivas a proposicion del alcalde. Esto es muy importante,
yaque la ley indica que si "no introdujere las rectificaciones pertinentes, (el proyecto
ameritd tomar informacién de la tesis de la Universidad Técnica Luis Vargas Torres de
Esmeraldas cuya autora es Estupifian Quifionez Romy Katiana, 2015) el alcalde que no
propusiere las modificaciones correspondientes o los concejales que las rechacen seran
solidariamente responsables de la parte deficitaria que arroje la ejecucion presupuestaria
anual al 31 de diciembre del afio respectivo. Habra accion puablica para reclamar el
cumplimiento de esta actividad”. En el caso que "los pronunciamientos realizados por el
Concejo, no se produjeren dentro de los términos legales sefialados, se regira lo propuesto
por el Alcalde”. Una vez aprobado el presupuesto municipal, éste debe ser promulgado
por un Decreto Alcaldicio (MURILLO, 2008).

2.1.7. Cantdn Buena Fe

Buena Fe esta ubicada en la parte septentrional de la provincia de Los Rios. El canton tiene
un acelerado crecimiento poblacional en su area urbana y en el comportamiento dinamico

de las principales actividades econdémicas agropecuarias.
Se extiende en una zona muy fértil y rica, en la que ha tomado un gran impulso la

agroindustria, sobre todo en la produccion de ganado de carne, cacao, café, palma africana

y gran variedad de cultivos de frutas.
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El &rea actual del cantdn corresponde a un gran banco aluvial, con una topografia
ondulada. Las caracteristicas hidricas y morfologicas de esta region permitieron la
ubicacion de uno de los proyectos hidroldgicos més grandes del pais: Daule-Peripa. Al
canton Buena Fe pertenecen la parroquia urbana San Jacinto de Buena Fe y la parroquia
rural Patricia Pilar. Ademas de los sectores San Francisco, Cuatro Mangas, La Reserva,

Fumisa, 24 de Mayo, Vistazo, La Catorce, Pechiche, Los Angeles y Zulema.

2.1.7.1. GAD Municipal del Cantén Buena Fe

Desarrollo humano Cultura Fomento del uso de las bibliotecas virtuales en la parroquia
Patricia Pilar. Salud Prevencion de enfermedades de transmision sexual en el canton, en
especial VIH/Sida.

Reactivacion economica Programa de desarrollo turistico Promocion de las potencialidades
turisticas del canton, incluyendo la elaboracion de un inventario de sitios turisticos:

Cascada Arco Iris, Salto del Armadillo y Rio Baba.

Fortalecimiento del tejido social Proyecto de fortalecimiento de las organizaciones de
mujeres Apoyo en el fortalecimiento de los grupos de mujeres organizadas para conseguir
su empoderamiento y la equidad de género. Integracion y sustentabilidad territorial
Sistema de alcantarillado sanitario y pluvial Apoyo en la implementacion del sistema de

alcantarillado sanitario y pluvial.

2.2.2. Clasificacion

La clasificacion presupuestaria dice relacién con la forma y el contenido con que se
elabora y presenta un presupuesto. Para el sector publico, es el Ministerio de Hacienda, a
través de la Direccion de Presupuestos, el que norma la confeccion y presentacion de los
presupuestos de los organismos e instituciones del sector y de las entidades afines a éste.

En el caso de las municipalidades, los presupuestos se elaboran de acuerdo al Clasificador
de Ingresos y Gastos, cuyo disefio, desagregacion y definicién del contenido de los
conceptos de ingresos y gastos es determinado anualmente a través de la Ley de

Presupuestos del Sector Publico. Al respecto es necesario recalcar que los presupuestos
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municipales no forman parte del Presupuesto de la Nacion y, por tanto, cada municipalidad

cuenta con la autonomia suficiente para elaborar y aprobar el suyo.

2.2. Marco Referencial.

Para conocer el contexto en el que el presente proyecto se desarrolla; en este capitulo se ha

creado un marco de referencia con trabajos de autores en los temas de interés para este.

2.2.1. Presupuesto

El Presupuesto ordena en forma eficiente los recursos con que cuenta el municipio, asi
como los gastos en que incurre, en funcion de las directrices principales que lo definen.
Como herramienta de administracion financiera, el presupuesto constituye la base para
planificar de acuerdo al origen de los recursos y el destino que se les dara para concretar

las actividades que se propone la organizacion en un periodo determinado.

Es un sistema dindmico, porque a través del control de ingresos y gastos permite efectuar
modificaciones adecuadas a las necesidades e implementacion de proyectos. A la vez
constituye una importante fuente de informacion pues el presupuesto manifiesta las
politicas municipales de desarrollo comunal en lo social y econémico, asi como las

acciones y actividades que realiza el municipio para el logro de los objetivos.

Se obtuvo de las paginas de derecho, municipal.cl. Porque se necesitaban estos datos para

reforzar la investigacion. Algunos elementos a considerar en este punto son:

e La planificacion presupuestaria no es una practica generalizada al interior de las
municipalidades. Esta actividad se limita, en muchos casos, a la elaboracion del
presupuesto anual en funcion del afio anterior, con escasa participacion de las
unidades de la institucién. La proyeccion presupuestaria que se realiza es, por lo
general, una correccion inflacionaria. EIl presupuesto se concibe, de esta forma,
como un objetivo aislado mas que como una herramienta de gestion.

e Esta inercia en las practicas presupuestarias municipales ha hecho muy poco

eficiente el manejo de los recursos a nivel local. La inexistencia de presupuestos
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por unidades o por programas, la carencia de sistemas de control de costos y otros

factores atentan en forma permanente contra la gestion municipal.

Estas limitaciones han significado que un buen numero de municipios presenten las

siguientes caracteristicas:

e Improvisacion con respecto a la ejecucion presupuestaria producto de la falta de
coordinacion y sistematizacion en el proceso de elaboracién del presupuesto.

e La asignacion presupuestaria no responde a un sistema de prioridades, lo que
genera un destino arbitrario y tradicional de recursos a distintos items del
presupuesto.

e EI presupuesto no se elabora en funcion de proyectos determinados, lo cual

dificulta el proceso de control presupuestario y limita el horizonte de planificacion.

2.2.2.1. Cuentas

Son fuentes que no ingresan al presupuesto municipal, dado que el municipio solo sirve de
puente entre el organismo ejecutor y el administrador. No obstante, como son recursos que
seran invertidos en la comuna, se manejan en cuentas aparte del presupuesto. Dichos
fondos son consignados en las denominadas Cuentas Complementarias, entre las que se

incluyen:

Subvenciones de educacion.

Facturacion por atencion prestada en establecimientos municipales (FAPEM) en salud.

Fondo Nacional de Desarrollo Regional (FNDR)

Fondo Social Presidente de la Republica.
Fondo de Solidaridad e Inversion Social (FOSIS).
Subsidio de Agua Potable.
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2.3.  Marco Legal

2.3.1. Mecanismos que permiten mejorar la Organizacion.

En el desarrollo del articulo 62 se le reconoce a todos los ciudadanos y ciudadanas el
derecho de participar libremente en los asuntos publicos, directamente o por medio de sus
representantes elegidos, el derecho al sufragio, el cual se ejerce mediante votaciones libres,
universales, directas y secretas (Articulo 63), el derecho a que los representantes
rindan cuentas publicas, transparentes y periddicas sobre su gestion, de acuerdo con
el programa presentado, el  derecho de asociarse con  fines  politicos,
mediante métodos democraticos de organizacion, funcionamiento y direccion asi como el

derecho a concurrir a los procesos electorales postulando candidatos (Articulo 67).

En torno a la poblacion joven que generalmente es considerada como una parte de la
poblacién ajena al mundo politico, por medio de la Constitucion Nacional se les ofrece la
posibilidad de ser actores activos en la toma de decisiones por medio de la consagracion
del derecho y el deber de ser sujetos activos del proceso de desarrollo del pais, al mismo
tiempo que se establece la responsabilidad conjunta ente el Estado, la participacion
solidaria de las familias y la sociedad, para la creacion de oportunidades para estimular su
transito productivo hacia la vida adulta y, en particular, para la capacidad y el acceso al
primer empleo; en relacion con la tercera edad se sefiala que los mismos deben formar
parte de manera conjunta también para hacer respetar la dignidad humana, su autonomia y
garantizar la atencion integral y los beneficios de la seguridad social que lleven y aseguren

la calidad de vida de los ancianos (Articulos 79,80).

En aras de fomentar la participacion ciudadana en el desarrollo de la Constitucion se
permite a la comunidad organizada el derecho y el deber de participar en la toma de
decisiones sobre la planificacion, ejecucién y control de la politica en las instituciones y
politicas publicas de sectores como la salud, la educacion y la proteccion ambiental entre

otras.

En sentido general, se sefiala, que toda persona tiene el deber de cumplir sus

responsabilidades sociales y participar solidariamente en la vida politica civil y
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comunitaria del pais, promoviendo y defendiendo los derechos humanos como fundamento
de la convivencia democratica y de la paz social (Articulo 132), en torno a la vigencia de la
Constitucion, se establece que la misma no perdera su vigencia si dejare de observarse por
acto de fuerza o porque fuere derogada por cualquier otro medio distinto al previsto en ella,
motivo por el cual se sostiene que todo ciudadano investido o no de autoridad, tiene el
deber de colaborar en el restablecimiento de su efectiva vigencia (Articulo 333)
(MERELO, 2014).

2.3.2. Constitucion de la Republica del Ecuador

Art. 1.- El municipio es la sociedad politica auténoma subordinada al orden juridico
constitucional del Estado, cuya finalidad es el bien comun local y, dentro de este y en
forma primordial, la atencion de las necesidades de la ciudad, del area metropolitana y de

las parroquias rurales de la respectiva jurisdiccion.

El territorio de cada canton comprende parroquias urbanas cuyo conjunto constituye una

ciudad, y parroquias rurales.

Art. 2.- Cada municipio constituye una persona juridica de derecho publico, con
patrimonio propio y con capacidad para realizar los actos juridicos que fueren necesarios
para el cumplimiento de sus fines, en la forma y condiciones que determinan la

Constitucién y la ley.

2.3.3. Plan Nacional del Buen Vivir

Disposiciones constitucionales.

La Constitucion de 2008 forma parte del nuevo constitucionalismo latinoamericano que se
inicia con las Constituciones de Colombia, Venezuela y Bolivia, y que surge como
respuesta a la necesidad de garantizar los derechos de las personas frente a poderes
publicos o privados que en la época contemporanea se han vuelto homogeneizadores y que

responden a una ldgica liberal-burguesa de poder.
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De este modo, el nuevo constitucionalismo latinoamericano apunta a cimentar las bases de
lo que Ferrajoli denomina democracia sustancial, basada en la garantia de los derechos
fundamentales, en contraposicién a la nocion de democracia formal que centra su
preocupacion en la proteccion de derechos de caracter patrimonial (Ferrajoli, 2001: 35).

En ese contexto, la Constitucion de Montecristi, a través del establecimiento de nuevos
principios, la garantia de nuevos derechos para la ciudadania, la configuracion de una
nueva estructura estatal y el establecimiento de un nuevo modelo de desarrollo, constituye
una alternativa a esa vision individualista, excluyente, que nos arrebatd las nociones de

interés publico y de accidn colectiva (PNBV, 2013).

Dentro de los aspectos esenciales que configuran este nuevo pacto social ecuatoriano, se

pueden identificar cinco ejes fundamentales:

a) Lainstauracion de un Estado constitucional de derechos y justicia;

b) Una profunda transformacion institucional; c¢) la configuracion de un sistema
economico social y solidario;

c) Laestructuracion de una organizacion territorial que procura eliminar las asimetrias
Locales; y

d) La recuperacion de la nocién de soberania popular, economica, territorial,

alimentaria, energética, y en las relaciones internacionales.

2.3.4. Codigo Orgéanico de Organizacion Territorial, Autonomia vy
Descentralizacion (COOATAD)

La organizacion territorial que el presente Gobierno heredd, estuvo sumida en la exclusion,
la desigualdad y la inequidad. La presencia del Estado en los territorios, ademas, se
caracteriz6 por su precariedad, por no decir cuasi inexistencia. Fue este contexto el que
llevd a la Revolucién Ciudadana a pensar y configurar un Estado diferente, por fuera de la
estructura historica centralista. Desde entonces, este proyecto politico se ha empefiado en
profundizar el sistema democréatico con un enfoque de justicia regional y espacial, a través
de politicas que compensen los desequilibrios en el desarrollo territorial. La justicia
regional que impulsamos, promueve el esfuerzo articulado del Gobierno central con los

Gobiernos Auténomos Descentralizados con el fin de superar las desigualdades entre los
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territorios e integrar la nacion; para democratizar el uso y el disfrute de la riqueza material
y la realizacion plena de las ciudadanas y los ciudadanos, sin discriminacion alguna. “Este
es el marco que recoge la nueva Constitucion de la Republica, que reconoce al estado
ecuatoriano como descentralizado, guiado por los principios de equidad interterritorial,
integracion, solidaridad y unidad territorial”. Al nuevo modelo de descentralizacion y
desconcentracion implementado durante este Gobierno y plasmado en el Plan Nacional del
Buen Vivir, se le ha otorgado las atribuciones en cuanto a la planificacién y la gestion
territorial se refiere, lo que implica un reto enorme de caracteristicas multidimensionales e
integrales. En primer lugar, esté el desafiar la estructura y la practica de la gestion publica
para propender hacia una mision que concilie las diferencias y potencialidades geogréficas,
que busque una economia de escala y dé respuesta a las demandas ciudadanas. En segundo
lugar, lograr una efectiva articulacion y dialogo entre los diferentes niveles de gobierno
para avanzar en la reforma del Estado, la democratizacion a lo largo del territorio y la
creacion de un aparato estatal eficiente, representativo, justo e incluyente. En tercer lugar,
fortalecer una estructura territorial nacional poli céntrica, complementaria y coordinada
que promueva la investigacion, la innovacion, la ciencia y la tecnologia acorde a las
capacidades y potencialidades inherentes a cada territorio. Finalmente, impulsar la
igualdad de oportunidades, permitiendo el acceso a servicios basicos, recursos productivos,
salud, educacién y un espacio vital digno para todas y todos los ciudadanos. Todos estos
anhelos de forjar una Patria grande resulta un reto enorme, pero también, se constituye en
el motor permanente de nuestro esfuerzo cotidiano. No descansaremos hasta ver integrados
a todos los rincones de este terrufio diverso bajo una misma vision de pais, acogiendo,
preservando y garantizando los derechos y manifestaciones culturales, a mas de sus
particularidades étnicas que constituyen el Ecuador. Ese Ecuador de riqueza multiple y a la
vez Unica, con una plétora de universos simbolicos, expresados en las diversas huellas
historicas. Con el fin de instrumentar este naciente trayecto de construccién del nuevo
Estado democratico, que supone claras rectorias del gobierno central y fortalecimiento de
los gobiernos autonomos, se ha concretado y aprobado el Codigo Organico de
Organizacién Territorial, Autonomia y Descentralizacion, luego de llevar adelante uno de
los procesos emblematicos de participacion en la construccion de una ley, entre todos los
sectores gque son parte del quehacer local, municipal y regional. La implementacion del
mismo abre un horizonte de oportunidades de desarrollo, pero también de
responsabilidades. Mediante este Codigo y gracias a él, podremos direccionarnos hacia ese

gran empefio colectivo que hemos llamado Sumak Kawsay, pero al mismo tiempo, nos
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obliga a cumplir y comprometernos con este proceso enmarcado en el bienestar comun, la
justicia regional y la equidad territorial. La herramienta estd construida, ahora esta en
nuestras manos y nuestra voluntad, concretarla. Ponemos en manos de Consejos
Provinciales, Juntas Parroquiales y Alcaldias, concejales y deméas autoridades locales,
ciudadanos y ciudadanas este Codigo fundamental para construir el nuevo Estado. Se
obtuvo esta informacion tomada de la pagina web de la ame.gob.ec, por cuanto se
reforzaba la idea (PDOT, 2010).

2.3.5. Ley Organica de Defensa del Usuario y Consumidor

Art. 1.- Ambito y Objeto.- Las disposiciones de la presente Ley son de orden publico y de
interés social, sus normas por tratarse de una Ley de caracter organico, prevaleceran sobre
las disposiciones contenidas en leyes ordinarias. En caso de duda en la interpretacion de

esta Ley, se la aplicara en el sentido més favorable al consumidor.

El objeto de esta Ley es normar las relaciones entre proveedores y consumidores
promoviendo el conocimiento y protegiendo los derechos de los consumidores y

procurando la equidad y la seguridad juridica en las relaciones entre las partes.

Art. 2.- Definiciones.- Para efectos de la presente Ley, se entenderd por: Anunciante.-
Aquel proveedor de bienes o de servicios que ha encargado la difusion puablica de un
mensaje publicitario o de cualquier tipo de informacién referida a sus productos o

servicios.

Consumidor.- Toda persona natural o juridico que como destinatario final, adquiera,
utilice o disfrute bienes o servicios, o bien reciba oferta para ello. Cuando la presente Ley

mencione al consumidor, dicha denominacion incluira al usuario.

Contrato de Adhesién.- Es aquel cuyas clausulas han sido establecidas unilateralmente
por el proveedor a través de contratos impresos o en formularios sin que el consumidor,
para celebrarlo, haya discutido su contenido. Derecho de Devolucién.- Facultad del
consumidor para devolver o cambiar un bien o servicio, en los plazos previstos en esta

Ley, cuando no se encuentra satisfecho o no cumple sus expectativas, siempre que la venta
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del bien o servicio no haya sido hecha directamente, sino por correo, catalogo, teléfono,

internet, u otros medios similares.

Especulacion.- Préctica comercial ilicita que consiste en el aprovechamiento de una
necesidad del mercado para elevar artificiosamente los precios, sea mediante el
ocultamiento de bienes o servicios, o acuerdos de restriccion de ventas entre proveedores,
0 la renuencia de los proveedores a atender los pedidos de los consumidores pese a haber
existencias que permitan hacerlo, o la elevacion de los precios de los productos por sobre
los indices oficiales de inflacidn, de precios al productor o de precios al consumidor.

Informacién Basica Comercial.- Consiste en los datos, instructivos, antecedentes,
indicaciones o contraindicaciones que el proveedor debe suministrar obligatoriamente al

consumidor, al momento de efectuar la oferta del bien o prestacion del servicio.

Oferta.- Practica comercial consistente en el ofrecimiento de bienes o servicios que

efectla el proveedor al consumidor.

Proveedor.- Toda persona natural o juridica de caracter publico o privado que desarrolle
actividades de produccién, fabricacion, importacion, construccion, distribucion, alquiler o
comercializacion de bienes, asi como prestacion de servicios a consumidores, por lo que se

cobre precio o tarifa.

Esta definicion incluye a quienes adquieran bienes o servicios para integrarlos a procesos
de produccién o transformacion, asi como a quienes presten servicios publicos por

delegacion o concesion.

Publicidad.- La comunicacion comercial o propaganda que el proveedor dirige al
consumidor por cualquier medio idéneo, para informarlo y motivarlo a adquirir o contratar
un bien o servicio. Para el efecto la informacion debera respetar los valores de identidad

nacional y los principios fundamentales sobre seguridad personal y colectiva.

Publicidad Abusiva.- Toda modalidad de informacion o comunicacion comercial, capaz
de incitar a la violencia, explotar el miedo, aprovechar la falta de madurez de los nifios y

adolescentes, alterar la paz y el orden puablico o inducir al consumidor a comportarse en
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forma perjudicial o peligrosa para la salud y seguridad personal y colectiva. Se considerara
también publicidad abusiva toda modalidad de informacion o comunicacion comercial que

incluya mensajes subliminales.

Publicidad Engafiosa.- Toda modalidad de informacion o comunicacion de caracter
comercial, cuyo contenido sea total o parcialmente contrario a las condiciones reales o de
adquisicion de los bienes y servicios ofrecidos o que utilice textos, didlogos, sonidos,
imagenes o descripciones que directa o indirectamente, e incluso por omision de datos

esenciales del producto, induzca a engafio, error o confusion al consumidor.

Servicios Publicos Domiciliarios.- Se entiende por servicios publicos domiciliarios los
prestados directamente en los domicilios de los consumidores, ya sea por proveedores
publicos o privados tales como servicios de energia eléctrica, telefonia convencional, agua

potable, u otros similares.

Distribuidores o Comerciantes.- Las personas naturales o juridicas que de manera
habitual venden o proveen al por mayor o al detal, bienes destinados finalmente a los

consumidores, aun cuando ello no se desarrolle en establecimientos abiertos al publico.

Productores o Fabricantes.- Las personas naturales o juridicas que extraen, industrializan

o transforman bienes intermedios o finales para su provision a los consumidores.

Importadores.- Las personas naturales o juridicas que de manera habitual importan bienes

para su venta o provision en otra forma al interior del territorio nacional.

Prestadores.- Las personas naturales o juridicas que en forma habitual prestan servicios a

los consumidores.

Art. 3.- Derechos y Obligaciones Complementarias.- Los derechos y obligaciones
establecidas en la presente Ley no excluyen ni se oponen a aquellos contenidos en la
legislacién destinada a regular la proteccion del medio ambiente y el desarrollo

sustentable, u otras leyes relacionadas.
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Cualificacion de la participacion

La participacion ciudadana dentro del marco de la Constitucion nacional tiene multiples

canales de actuacion, entre ellos los siguientes:

e Formacion, ejecucion y control de la gestion publica, entendido esto como el medio
para lograr el protagonismo que garantiza su completo desarrollo, tanto individual
como colectivo.

e En el sector salud, en la toma de decisiones sobre la planificacion, ejecucion y

control de la politica especifica en las instituciones publicas de salud.

e Los pueblos indigenas participar en la economia nacional y a definir sus
prioridades, asi como en la elaboracion, ejecucion y gestion de programas
especificos de capacitacion, servicios de asistencia técnica y financiera que
fortalezcan sus actividades econdémicas en el marco del desarrollo local sustentable.

e Dentro del orden municipal la participacion ciudadana se expresa en la
incorporacion en procesos de definicion y ejecucion de la gestion publica, al

control y evaluacion de resultados, en forma efectiva, suficiente y oportuna.

e Por medio de la Constitucion se abre la posibilidad de crear mecanismos para que
estados y municipios descentralicen y transfieran a las comunidades y grupos
vecinales organizados los servicios que éstos gestionen previa demostracion de su

capacidad para prestarlos, promoviendo.

e La transferencia de servicios en materia de salud, educacion,
vivienda, deporte, cultura, programas sociales, ambiente, mantenimiento de areas
industriales, mantenimiento y conservacion de areas urbanas, prevencion y

proteccion vecinal, construccion de obras y prestacion de servicios publicos.

e La participacién de las comunidades y de ciudadanos, a través de las asociaciones
vecinales y organizaciones no gubernamentales, en la formulacion de propuestas
de inversién ante las autoridades estatales y municipales encargadas de la
elaboracion de los respectivos planes de inversion, asi como en la ejecucion,
evaluacion y control de obras, programas sociales y servicios publicos en
jurisdiccion.

33


http://www.monografias.com/trabajos/adpreclu/adpreclu.shtml
http://www.monografias.com/Salud/Deportes/
http://www.monografias.com/trabajos13/quentend/quentend.shtml#INTRO
http://www.monografias.com/trabajos15/mantenimiento-industrial/mantenimiento-industrial.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/materiales-construccion/materiales-construccion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/cntbtres/cntbtres.shtml

CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



4.1. Localizacion

Esta investigacion se realizo en el canton Buena Fe, provincia de Los Rios, donde esta

ubicado el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal, por ser el lugar donde se

realizara la investigacion, tiene una duracién de 150 dias.

Figura 1. Croquis de ubicacion del GAD Municipal del Canton Buena Fe
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Fuente: Sistema GPS

4.2. Tipo de Investigacion.

Las principales caracteristicas bajo las cuales se desarrollé la investigacion, correspondio a

la aplicacion de los siguientes tipos:

4.2.1. De Campo

Se aplicd este tipo de investigacidn, en contacto directo con los actores del acontecimiento;
encuestas a los directores

se utilizd la observacion directa, con entrevistas y

departamentales y demas personas involucradas en el area.
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4.2.2. Descriptiva

Esta investigacion permitid describir, detallar y explicar el problema, objeto o fendmenos
sociales, mediante el estudio temporal, con el propdsito de determinar las caracteristicas
del problema observado, para luego sugerir los cambios a efectuar.

4.2.3. Bibliogréfica

Se aplicd de acuerdo a los textos referentes al tema de investigacion, para lo cual se
recurrio a fuentes bibliogréficas respecto a la importancia de la aplicacién del disefio de un
modelo de indicadores de gestion para el control de servicios, complementandose con

informacién tomada de internet.

3.3. Meétodos de Investigacion.

Con el fin de dar cumplimiento con los objetivos planteados en la presente investigacion,

se utilizaron los siguientes métodos:

3.3.1. Método Analitico

Ayudo a examinar el desempefio del GAD Municipal y el control de servicios.

3.3.2. Método Deductivo

Se utilizo el razonamiento para obtener conclusiones que parten de hechos particulares
aceptados como validos, para llegar a conclusiones, cuya aplicacion sea de caracter

general.

3.3.3. Método Inductivo

Se elabor6 un estudio general acerca del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal

de Buena Fe, informacion que se obtendra por medio de la observacion, las encuestas, las
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mismas que permitiran elaborar el proyecto de investigacion y establecer conclusiones al

final del proceso investigativo.

3.3.4. Método Descriptivo

Por medio de este método se realizd la tabulacion de los datos recopilados.

3.4. Fuentes de Recopilacion de Informacion.

3.4.1. Fuentes primarias.

Las fuentes primarias que se utilizo en este proyecto fue informacion directa recolectada
del Personal que labora en el GAD Municipal del Canton Buena Fe, utilizando técnicas
como: la observacion, encuestas para conocer y llegar a resultados segun las preguntas

formuladas en la misma.

3.4.2. Fuentes secundarias.

En el presente proyecto se utilizé informacion de reportes de gestion de los departamentos
del GAD Municipal de Buena Fe, al igual que documentos como el organico funcional
elaborado por el departamento de Coordinacion General, asi mismo ordenanzas, POA,

Reglamentos y otros.

3.5. Disefio de la Investigacion.

3.5.1. Experimental

El disefio de la investigacion es no experimental ya que es una técnica de estadistica y
esta permite fundamentar, identificar y cuantificar las causas de un efecto, asi mismo se
tomo en cuenta las técnicas de fichaje y lectura cientifica que conllevo a encontrar otra

informacion que nos ayudo a ejecutar la presente investigacion.
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3.5.2. Procedimiento Metodoldgico

Se realiz6 la respectiva entrevista al Director del departamento de Avallos y Catastro y
Planificacion del GAD del cantdn Buena Fe, para conocer, en cuanto si existe 0 no un
Modelo de Indicadores para el control de servicios de GAD, como siguiente paso se

procedié a aplicar las encuestas, utilizando el formulario previamente estructurado.

Realizadas las encuestas se efectud la tabulacion de los datos, la misma que nos llevé a
los resultados, conclusiones y recomendaciones; siendo este el objetivo principal del

proyecto de investigacion.

3.6. Instrumentos de Investigacion.

3.6.1. Encuestas.

Se aplicd encuestas en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton
Buena Fe a 16 personas fijas los cuales conocen de la problematica en el Gobierno

municipal, canton Buena Fe.

3.6.2. Entrevistas.

Se realiz6 una entrevista al Arg. Carlos Cedefio Jefe del Departamento de Avalud y
Catastro, al igual que al Arg. Vladimir Quijije Jaramillo, Jefe del Departamento de
Planificacion y Desarrollo del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton
Buena Fe, Los mismos que estan al tanto de ciertos proyectos de esta Institucion y a la vez
sobre preguntas que respectan a la entrevista dada del tema Disefio de un Modelo de
Indicadores para el Control de Servicios del Gobierno Autonomo Descentralizado del

Canton Buena Fe.

3.7. Tratamiento de los Datos.

Se condujo la informacion, en cuanto a los datos generales del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del cantén Buena Fe, al nimero de usuarios; a quienes como
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siguiente paso se procedera a aplicar las encuestas, utilizando el formulario previamente

estructurado.

Realizadas las encuestas se ejecutd la tabulacion de los datos, misma que nos conducira a
la integracion de los capitulos correspondientes a los resultados, conclusiones vy

recomendaciones; siendo este el objetivo principal de la presente investigacion.

3.8.  Recursos Humanos y Materiales.

Para los distintos momentos del proceso de la investigacion que nos permitié disefar el
modelo de indicadores de gestion para el control de servicios del Gobierno Autébnomo
Descentralizado del canton Buena Fe periodo 2015; se adquirio la asesoria del director de
proyecto de investigacion Ing. Maximo Tovar, asi mismo se utilizaron los materiales y

equipos detallados en el cuadro 1.

Tabla 1. Materiales y equipos utilizados en la investigacion

Detalle Cantidad

Computador
Impresora

Scanner

Flash-memory

Resmas Papel INEN A4
Cartuchos tinta color negro
Cartuchos tinta colores primarios

O B, WA P R R

Tarjetas celular
Copias 1500
Lapices 6
Boligrafos 4
Empastados 3
Discos compactos 7

Fuente: Trabajo Investigativo
Elaborado por: La Autora (2015)
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION



4.1. Resultados.

4.1.1. Resultados de las Encuestas y Entrevistas.

4.1.1.1. Resultado de Encuesta aplicada al personal del GAD Municipal del Canton
Buena Fe

1.- ¢ Cumplen los departamentos del GAD Municipal con los servicios de atencion al

cliente?

Tabla 2. Servicios de atencién al cliente

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 5 28%
NO 11 72%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta realizada a los Empleados del GAD Municipal cantén Buena Fe
Elaborado por: La Autora (2015)

Analisis:

Al momento de realizar esta pregunta se puede apreciar que a la mayoria de los
encuestados dicen que los departamentos del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal con los servicios de atencion al cliente no cumplen con un 78%, y el 28%

respondio que si cumplen.

2.- ¢Considera usted necesaria la iniciativa de aplicar un disefio de indicadores para

evaluar la Gestion en el GAD Municipal para el control de servicios?

Tabla 3. Aplicacion de un disefio de indicadores

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 11 2%
NO 5 28%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta realizada a los Empleados del GAD Municipal cantén Buena Fe
Elaborado por: La Autora (2015)



Andlisis:

Al consultar sobre “Considera usted necesaria la iniciativa de aplicar un disefio de
indicadores para evaluar la Gestion en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
para el control de servicios, respondiendo con un “Si” el 72% en relaciébn a un bajo

porcentaje de “No” con el 28%.
3.- ¢Considera usted necesario evaluar la gestion de los departamentos del GAD
Municipal para mejorar el control de los servicios que logre la eficiencia y

eficacia en el servicio de atencién al usuario?

Tabla 4. Evaluacion de la gestion

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 11 72%
NO 5 28%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta realizada a los Empleados del GAD Municipal cantén Buena Fe
Elaborado por: La Autora (2015)

Analisis:

Al momento de realizar esta pregunta se puede apreciar que a la mayoria si considera
necesario evaluar la gestion de los departamentos del GAD Municipal para mejorar el
control de los servicios que logre la eficiencia y eficacia en el servicio de atencion al

usuario esto se manifesto un si con el 72%, y no el 28%.

4.- ¢En los departamentos del GAD Municipal se realizan programas de capacitacion

para un mejor servicio de atencién al usuario?

Tabla 5. Programas de capacitacion

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 16%
NO 5 32%
AVECES 8 52%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta realizada a los Empleados del GAD Municipal cantén Buena Fe
Elaborado por: La Autora (2015)
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Anélisis:
La grafica nos demuestra que el 52% de los encuestados dijeron que solo a veces realizan
programas de capacitacion para mejorar el servicio de atencién al usuario, el 32%

contestaron que no reciben ninguna capacitacion y el 16% dijo que si reciben.

5.- ¢Piensa usted que el servicio publico se aleja de los estdndares de calidad en el

servicio de atencion al usuario en el GAD Municipal?

Tabla 6. Estandares de calidad

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 11 72%

NO 5 28%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta realizada a los Empleados del GAD Municipal canton Buena Fe
Elaborado por: La Autora (2015)

Analisis:

Al consultar sobre si servicio pablico se aleja de los estandares de calidad en el servicio de
atencion al usuario en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal, se encuentra que

el 72% dijo que si, y el 28% dijo que no.

6.- ¢Considera usted que la calidad del servicio es un proceso encaminado a la
satisfaccion total en cada uno de los requerimientos y necesidades que tiene la

ciudadania?

Tabla 7. Calidad de servicio

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 11 2%
NO 5 28%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta realizada a los Empleados del GAD Municipal cantén Buena Fe
Elaborado por: La Autora (2015)
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Andlisis:

Al momento de realizar esta pregunta se puede apreciar que a la mayoria si Considera la
calidad del servicio como un proceso encaminado a la satisfaccion total en cada uno de los
requerimientos y necesidades que tiene la ciudadania esto se manifest6 un si con el 72%, y
no el 28%.

7.- ¢ Cree usted que se cubren las necesidades y requerimientos de los usuarios?

Tabla 8. Requerimientos de los usuarios

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 16%
NO 5 32%
AVECES 8 52%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta realizada a los Empleados del GAD Municipal cantén Buena Fe
Elaborado por: La Autora (2015)

Andlisis:
Mediante la encuesta aplicada a la poblacion se pudo conocer que el 52% de las personas
consideran que a veces se cubren las necesidades y requerimientos de los usuarios, el 32%

manifestaron que no se cubre y el 16% si lo hace.

8.- ¢ Considera usted que existen controles de los procesos de cada departamento?

Tabla 9. Controles de procesos

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 5 28%
NO 11 2%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta realizada a los Empleados del GAD Municipal cantén Buena Fe
Elaborado por: La Autora (2015)
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Andlisis:

El 72% de las personas encuestadas dijeron que no existen controles de los procesos de
cada departamento y el 28% restante si existen controles, tal como se muestra en el grafico
posterior:
4.1.1.2. Resultado de la Entrevista aplicada a Jefes Departamentales del GAD

Municipal del Cantén Buena Fe.

1) Jefe del Departamento de Planificacion y Desarrollo Territorial
2) Jefe del Departamento de Avalu6 y Catastro

Tabla 10. Resumen de la entrevista realizada a Jefes Departamentales del GAD Municipal
del Canton Buena Fe.

Preguntas Respuestas Andlisis

1. Conoce usted si existe un 1) No De las 2 personas entrevistadas, 1 Jefe

modelo de Indicadores de Gestion Departamental supo manifestar que tiene

para el Control de los servicios del 2) Si conocimiento que no existe, mientras que la otra

GAD Municipal de Buena Fe. persona entrevistada si conoce que existe un
modelo de Indicadores para el Control de Servicios
del Gobierno Autonomo Descentralizado del
Canton Buena Fe.

2. Utiliza usted indicadores de 1) Si Al momento de realizar la segunda pregunta,

Gestién para el control de los obtuvimos como respuesta de 1 Jefe que si tiene

servicios de sus dirigidos. 2) NO conocimiento que existe pero no se utiliza, y la otra
persona manifestd que no utiliza indicadores de
Gestién para el Control de servicios de sus
dirigidos.

3. Considera usted que la 1) Si La respuesta de los dos entrevistados fue

aplicacion de indicadores generan definitivamente si se considera la aplicacion de

oportunidades para el 2) Si indicadores para que estos generen oportunidades

mejoramiento de los servicios. en el mejoramiento de los servicios.

4. Piensa usted que activando los 1) Si La respuesta de la siguiente pregunta tuvo como

Indicadores de Gestién 2) Si resultado que si beneficiaria promoviendo

beneficiarian a promover actividades con la ciudadania si se activan los

actividades con la ciudadania. indicadores de Gestion.

5.- cree usted que la De las 2 personas entrevistadas, los 2 jefes supieron

implementacién de un sistema de manifestar que si agilitaria el desarrollo de la

indicadores de gestion para los poblacion si se implementa un sistema de

servicios que brinda el GAD indicadores de gestion para los servicios que brinda

Municipal agiliten el desarrollo de 1) Si el GAD Municipal.

la poblacion. 2) Si

Fuente: Entrevista realizada a Jefes Departamentales del GAD Municipal cantén Buena Fe

Elaborado por: La Autora (2015)
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4.1.1.3. Diagnoéstico de la situacion interna de la gestion administrativa para tener el

Municipal del Cantén Buena Fe.

control de servicios al publico del Gobierno Auténomo Descentralizado

Existe una administracion general que direcciona la organizacion y el funcionamiento de

cada uno de las areas, la misma que esta plasmada bajo un organico funcional con su

manual de funciones, sin embargo al realizar este organico funcional con el real

funcionamiento del Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Buena Fe, no existe

coherencia con lo detallado en el mismo, el perfil de los servidores publicos en relacion a

sus habilidades y capacidades no ha sido valorado de acuerdo a su espacio de trabajo, por

lo que se encontrd servidores (as) publicas que fueron elegidos para desempefiar ciertas

funciones y se encontraban laborando en otros cargos que no les correspondia.

De acuerdo a la investigacion realizada podra analizarse sus fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas.

Cuadro 1. Analisis Foda

A

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Estructura Departamental
Organigrama Municipal

Personal Profesional.

Predisposicion
Acceso a pagina web por informacion

deseada de la ciudadania

DEBILIDADES

AMENAZAS

Falta de capacitacion al personal
Mala situacion Financiera

Falta de motivacion de Recursos
Humanos para el cumplimiento de
objetivos

Reactividad en la Gestion

Mal manejo Administrativo del

Personal

Poco interés laboral.

Falta de Propuestas, Proyectos y
despidos intempestivos de personal.
Servicio ineficaz.

Inoportuna atencién al usuario.

Desorganizacion Administrativa

Fuente: GAD Municipal canton Buena Fe
Elaborado por: La Autora (2015)
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4.1.1.4. Andlisis de los modelos de indicadores de gestion para el control de servicios
al usuario del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton
Buena Fe.

Una vez realizada la investigacion mediante el andlisis de la gestion administrativa del
Gobierno Auténomo Descentralizado municipal del cantén Buena Fe, en la que se aplico
diferentes técnicas e instrumentos para recabar la informacion necesaria, y que ha sido
tabulada e interpretada; el principal problema es la falta de un modelo de indicadores de
gestion que permitan a los departamentos una interrelacion para una mejor organizacion
administrativa y que contribuya a consolidar, mantener la informacion administrativa,
contable financiera y apoye a la gestion de la administracion en el cumplimiento de la
mision, metas y objetivos establecidos por el Gobierno Autonomo Descentralizado,
mantener asi la buena imagen del servicio y atencion que tiene los usuarios de esta entidad.
Ademas cabe recalcar que existen falencias administrativas porque se cuenta con un
organigrama funcional y un manual de funciones que define claramente la distribucion de

areas pero no es utilizado debidamente ya que el personal es transitado de un departamento

a otro.
Figura 2. Medicion del Desempefio
C T T T T T T T e
| 1 1
| 1 1
| 1 1
| 1 1
1 1
Establecer Corresponde Tomar
Normasy .
. Medir el NO ;
Métodos * 5 | . el Medidas
para medir el esempeno I(;Ssenmoaﬂgsa Correctivas
desempefio
1
1
1
e o e o o o o === _l
1
1
1
1 Tomar el
! porqué de
L_——-4 lobueno

Se determind que los indicadores de gestion permitiran Administrar y establecer acciones

concretas para hacer realidad las tareas, trabajos programados y planificados. Este fue con
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la finalidad de guiar y controlar el desempefio de objetivos requeridos para el logro de las

estrategias Institucional.

Figura 3. Indicadores de Gestion

INDICADORES DE GESTION
HERRAMIENTAS + SERVIDOR (A) PUBLICO = TAREA
HERRAMIENTAS + RRHH MUNICIPIO = DESEMPENO

EXELENTE = <— lJ
\/
S CALIDAD DE
LA GESTION
DEFICIENTE *

Elaborado por: La Autora (2015)

Se orientd en el qué se debe hacer, por tal motivo, en el establecimiento de un indicador de
eficacia es fundamental conocer y definir operacionalmente los requerimientos del cliente
del proceso para comparar lo que entrega el proceso contra lo que él espera. De lo
contrario, se puede estar logrando una gran eficiencia en aspectos no relevantes para el

cliente.

Figura 4. Medicién de Calidad

g i

MIDE LA

DESEMPENO
CALIDAD
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Con base en que el cumplimiento tuvo que ver con la conclusion de una tarea. El indicador
de cumplimiento estuvo relacionado con la razén que indica el grado de consecucion de

tareas y trabajos. Ejemplo: cumplimiento en sus funciones.

Figura 5. Indicador de Cumplimiento

DESEMPENO
ENTRADAS
FUNCIONES PROCESOS
[ SALIDAS ]
ESTRUCTURA
USUARIOS

El sistema de control de gestion es un proceso compuesto de diferentes elementos que
implican a toda la organizacion, cuyo objetivo final es dar informacion para poder
controlar la gestion de la Institucion, debe permitir conocer como, cuando y donde se han
empleado todos los recursos de la empresa, puestos a disposicion de los diferentes
responsables para poder obtener unos resultados concretos en funcion de los objetivos

previstos.

Figura 6. Elementos del Control de Gestion.

Elamentos del Control de Gastion

b L1 Y
ersanales
Cuantificacidn
de metas

h jetiva s de
I oM presa
Tse—— Plon de
// capacitacion
Medicidn din Evaluacion de
resultados desz e peno
I (RS SRR NP PP
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El area de recursos humanos dentro de las empresas, es la encargada de cumplir diversas
tareas fundamentales para el 6ptimo desarrollo y crecimiento de la organizacion; entre ellas
destaca la evaluacién continua del personal y otras, la cual hace uso de ciertos estandares

de medicion para el control cualitativo del desempefio.

Figura 7. Indicador de Recursos Humanos.

Formacion
Reclutamiento y v
Seleccion de Personal
Desarrollo

RRHH

Clima, Cultura y Gestion

del Cambio Impacto Estratégico

Los indicadores de gestion se convierten en los signos vitales de la organizacion para
promover la mejora continua de los procesos, bienes y servicios, el empleo puntual de sus
recursos y abre la posibilidad de instrumentar los cambios necesarios para lograr el

cumplimiento de su objetivo.

Posteriormente de un analisis de diferentes modelos de indicadores que existen, se
considerd necesario elaborar principalmente el indicador de Recursos Humanos ya que i
este necesita mejorar los resultados globales e individuales de su Institucion, la mejor
herramienta que debe utilizar es sin duda los indicadores de gestion y que estos permitan
medir, controlar y conocer la marcha de la institucion. Fue de suma importancia la

aplicabilidad de los siguientes Indicadores de Desempefio:
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Indicadores de eficiencia.

Miden el nivel de ejecucion del proceso, se concentran en el cdmo se hicieron las cosas y
miden el rendimiento de los recursos utilizados por un proceso. La eficacia es el
cumplimiento de las metas, tiene relacion con los planes operativos, porque los objetivos
operativos establecen en forma clara, explicita las metas especificas y cuantificadas.

Por tanto las variables tipicas del cumplimiento de las metas son precisamente las metas
que se haya generado como objetivos. Las variables relacionadas con la eficacia seran los

usuarios, porque son las metas definidas en el objetivo operativo.

Indicadores de eficacia.

El indicador de eficacia mide el logro de los resultados propuestos. Indica si se hicieron las
cosas que se debian hacer, los aspectos correctos del proceso. Los indicadores de eficacia
se enfocan en el qué se debe hacer, por tal motivo, en el establecimiento de un indicador de
eficacia es fundamental conocer y definir operacionalmente los requerimientos del usuario
del proceso para comparar lo que entrega el proceso contra lo que él espera, de lo
contrario, se puede estar logrando una gran eficiencia en aspectos no relevantes para el

cliente.

Efectividad.

Este concepto involucra la eficiencia y eficacia, es decir, el logro de los resultados
programados en el tiempoy con los costos mas razonables posibles. Supone hacer lo
correcto con gran exactitud y sin ningan desperdicio de tiempo o dinero

Resultados.

Son elementos o factores que describen en términos cuantitativos o cualitativos las

condiciones del problemay su cambio en el tiempo, es decir, aquellos elementos que

serviran como base para medir el logro de los resultados.
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4.1.1.5. Elaborar un modelo de indicadores de gestibn que permitan a los
departamentos una interrelacion para una mejor organizacion
administrativa del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
Canton Buena Fe.

4.1.1.5.1. Importancia de un Modelo de Indicadores de Gestion

Es importante la elaboracién de un modelo de indicadores en el Gobierno Auténomo
Descentralizado de Buena Fe, ya que este tendra la vision complementaria que apreciara
varios aspectos inclusive la labor asignada a los colaboradores de la Institucion, también
nos ayudara a conocer mediante métodos eficaces y eficientes las areas que necesitan

mejorar para conseguir un rendimiento optimo de la organizacion.

4.1.1.5.2. Objetivos del Modelo de Indicadores de Gestion.

Objetivo General: Disefiar un modelo de Indicadores de Gestion para el Control de

servicios del GAD Municipal del Canton Buena Fe, afio 2015.

Objetivos Especificos:

= Realizar el analisis del modelo de indicadores de gestion en el control de servicios
al usuario del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Buena
Fe.

= Incluir modelo de indicadores de gestion para la interrelacion de los departamentos
administrativos del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén

Buena Fe.

4.1.1.5.3. Justificacion

En la actualidad es necesario para exaltar el seguimiento, la medicion y el analisis de
resultados previstos en los procesos de las Instituciones, ya que dar seguimiento permitira
medir el cumplimiento de los servidores Publicos del Gobierno Auténomo Descentralizado
del Canton Buena Fe, y de esta manera se controlara la labor que estan realizando, todo

aquello que no se mide es dificilmente gestionable para su mejora, es por esto muy
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significativo aplicar en primera instancia el modelo de Indicador de desempefio para poder
mejorar y haya excelencia en lo que respecta atencion y el usuario se sienta satisfecho no
solo una vez sino todas las veces que frecuente el (GAD) para los servicios que requiera.

4.1.1.5.4. Beneficios de los Indicadores de Gestion.

Para el sector Publico la importancia de la medicion ya precisada en un capitulo anterior,
cobra una mayor importancia, dado que las entidades publicas por su complejidad,
diversidad de productos y/o servicios que ofrecen, diversidad de usuarios, entre otros
aspectos, requieren determinar con mayor precision el nivel de su desempefio. De este

modo, algunos de los beneficios para nombrada Institucidn seran los siguientes:

= Apoya el proceso de planificacion (definicion de objetivos y metas) y de
formulacion de politicas de mediano y largo plazo.

= Posibilita la deteccion de procesos o areas de la institucion en las cuales existen
problemas de gestion tales como: uso ineficiente de los recursos, demoras excesivas
en la entrega de Documentos o Productos, asignacion del personal a las diferentes
tareas, etc.

= La satisfaccion del cliente: La identificacion de las prioridades del cliente para una
organizacion marca la pauta para el cumplimiento de los objetivos institucionales,
en la medida en que se logre monitorear a través de los indicadores la satisfaccion
del cliente, permitiendo el logro de los resultados deseados.

= Reconocimiento de RRHH: Un adecuado sistema de medicién les permite a las
personas conocer su aporte en las metas organizacionales y cuales son los

resultados que soportan la afirmacion de que lo esta realizando bien.
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Descentralizado del Cantén Buena Fe, Ao 2015

= Planificacion
=>Evaluacion y Desempefio
= Capacitaciones

= Seleccion y reclutamiento
=» Clasificacion y valoracion
De puestos

Elaborado por: La Autora (2015)

EFICIENCIA

= Utilizacion de Recursos
=» Cumplimiento
= Capacidad de actividades

. Respuestas a las necesidades

= Departamentos debidamente
Diagnosticados

EFICACIA F’ = Tiempo promedio de atencion

=p Actitud Innovadora
=—p Responsabilidad Laboral
Automotivacion al usuario

Figura 8. Lineamiento para el Disefio de un Modelo de Indicadores de Gestion para el Control de Servicios del Gobierno Auténomo

EFECTIVIDAD
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tramites.

=» Conocimiento, Habilidad

y Actitud

=» Cumplimiento con el

usuario

RESULTADOS

Acatamiento al

Manual de procesos

=» Mejor Organizacion
Administrativa Municipal
=» Excelente control en

el servicio

=p-Usuarios Satisfechos

L Proteccion de los intereses
de la Institucion, aquella
de su personal y usuarios
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Cuadro 2. Metodologia para la construccion de Indicador de RRHH (Planificacion) del Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton Buena

Fe
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL
CANTON BUENA FE

NOMBRE |FACTORES CALCULO DEL INDICADOR UNIDAD [FRECUENCIA|[ESTANDAR| FUENTE INTERPRETACION

DEL CRITICOS DE
INDICADO MEDIDA

I indice =-ndicador 49
Planificacion aprobada Datos estandar
y - . roporcionad

Elaboracién Planificacion [Porcentaje de planificacion ejecutada x 100 P gs por 70

bc.ietl revisada al finalizar el | 17006 Analista de | fndice = X 100
su s(ljseema afio 2015 Recursos 100

o 0 =070 x 100 = 70% % Humanos,
planificacion seqln su
del talento 100 | gf. - )

humano planificacion | jndice = 70%

brecha= indice - 100%
brecha= 70%-100%= 30%

ANALISIS E INTERPRETACION.- El indicador aplicado a este objetivo nos demuestra que no ha superado la meta trazada que era de ejecutar el subsistema de
planificacién al 100% de la Administracién General en el 2015, con lo que se determina que existe una brecha de Eficacia del 30%, esto se debié a que la planificacion
no se logré el 100% debido que hubo cambio de técnico.
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Cuadro 3. Metodologia para la construccion de Indicador de RRHH (Evaluacion y Desempefio) del Gobierno Auténomo Descentralizado del
Cantén Buena Fe

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL
CANTON BUENA FE

NOMBRE FACTORES CALCULO DEL INDICADOR UNIDAD [FRECUENCIA|ESTANDAR| FUENTE INTERPRETACION
DEL CRITICOS DE
INDICADOR MEDIDA
indice =Andicador 109
Elaboracion del N° de evaluaciones planificadas Datqs estandar
Subsistema de . - - x 100 proporciona_
3 Nro. de N° de evaluaciones ejecutadas dos por Analista| 90
evaluacion y empleados al finalizar el 100% de Recursos | indice = X 100
desempefio evaluados afio 2015 Humanos, 100
200 =000 x 100 = 90% % seglin su
180 planificacion
indice = 90%
brecha= indice - 100%
brecha= 90%-100%= 10%

ANALISIS E INTERPRETACION.- El indicador aplicado a este objetivo nos demuestra que no ha superado la meta trazada que era de evaluar al 100% de los
servidores publicos de la Administracion General en el 2015, con lo que se determina que existe una brecha de Eficacia del 10%, esto se debi6 a que la evaluacién no

se cumplié el 100%
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Cuadro 4. Metodologia para la construccion de Indicador de RRHH (Capacitaciones) del Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton

Buena Fe
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL
CANTON BUENA FE
NOMBRE FACTORES CALCULO DEL INDICADOR UNIDAD [FRECUENCIA|ESTANDAR| FUENTE INTERPRETACION
DEL CRITICOS DE
INDICADOR MEDIDA
. o - indice =Jndicador 19
N° de capacitaciones planificadas Datqs estandar
i ° o . x 100 proporciona_
Porcelr?taj.e otle Nro. de N° de capacitaciones ejecutadas dos por Analista| 63
;ulmri |m|enc: empleados al finalizar el 100% de Recursos | indice = X 100
elp Zﬂ anua capacitados afio 2015 Humanos, 100
e 800 =063 x 100 = 63% % segun su
capacitacion o lanificacion
institucional 500 P
indice = 63%
brecha= indice - 100%
brecha= 63%-100%= 37%

500 de 800 empleados.

ANALISIS E INTERPRETACION.- El indicador aplicado a este objetivo nos demuestra que no ha superado la meta trazada que era de capacitar al 100% de los
empleados de la Administracion General en el 2015, con lo que se determina que existe una brecha de Eficacia del 37%, esto se debid a que la capacitacién no

representd costo para la institucion por que fue financiada por el Gobierno autbnomo descentralizado del Cantén Buen Fe y se aprovechd esta fortaleza para capacitar a
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Cuadro 5. Metodologia para la construccion de Indicador de RRHH (Seleccidn y Reclutamiento) del Gobierno Auténomo Descentralizado del
Cantén Buena Fe

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL
CANTON BUENA FE

NOMBRE FACTORES CALCULO DEL INDICADOR UNIDAD [FRECUENCIA|ESTANDAR| FUENTE INTERPRETACION
DEL CRITICOS DE
INDICADOR MEDIDA
. . indice =Andicador 544
Ejecucion del N° de puestos planificados Datos estandar
subsistema de S - Y100 proporciona_
selecciony | Nro. de puestos N® de puestos cubiertos dos por Analista| 100
reclutamiento planificados al finalizar el 100% de Recursos | Indice = X 100
del talento afio 2015 Humanos, 100
humano 10 =100 x 100 = 100% % seglin su
10 planificacion
indice = 80%
brecha= indice - 100%
brecha= 100%-100%= 0%

ANALISIS E INTERPRETACION.- El indicador aplicado a este objetivo demuestra que superd la meta trazada que era seleccionar y reclutar el 100% de los puestos

vacantes en el 2015, con lo que se determina que no existié una brecha en este indicador, esto se debid a que la seleccion de reclutamiento se ejecut6 a cabalidad.
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Cuadro 6.

Descentralizado del Cantén Buena Fe

Metodologia para la construccion de Indicador de RRHH (Clasificacién y Valoracion de puestos) del

Gobierno Autbnomo

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL

CANTON BUENA FE

NOMBRE FACTORES CALCULO DEL INDICADOR UNIDAD [FRECUENCIA|ESTANDAR| FUENTE INTERPRETACION
DEL CRITICOS DE
INDICADOR MEDIDA
indice =-ndicador o 149
Elaboracién del subsistema aprobado Datqs estandar
; . - - - x 100 proporciona_
Séjlbﬂ;t.ema},de Subs.lstema Porcentaje de subsistema ejecutada dos por Analista| 70
aSII Icacion revisado al finalizar el 100% de Recursos | indice = X 100
y d\éa 3;12;” afio 2015 Humanos, 100
P 0 =070 x 100 = 70% % seglin su
100 planificacion
indice = 70%
brecha= indice - 100%

brecha= 70%-100%= 30%

debio a que el subsistema no se logro el 100%.

ANALISIS E INTERPRETACION.- El indicador aplicado a este objetivo nos demuestra que no ha superado la meta trazada que era de ejecutar el subsistema de

clasificacion y valoracién de puestos al 100% de la Administracion General en el 2015, con lo que se determina que existe una brecha de Eficacia del 30%, esto se
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Figura 9. Disefio de un Modelo de Indicadores de Gestion para el Control de Servicios del Gobierno Autonomo Descentralizado del Cantdn
Buena Fe, Afo 2015

EFICIENCIA

EFICACIA

|
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4.2. Discusion

Se determind que en los diferentes departamentos del Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal no se cumple con los servicios de atencién al cliente y consideran que se aplique
un disefio de indicadores para evaluar la gestion. Kotler (2010), el término Es el conjunto
de actividades interrelacionadas que ofrece un proveedor con el fin de que el cliente
obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del

mismo., etc.

Con respecto a la gestion de cada departamento del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal el, (72 %) consideran que se deben evaluar para que se mejoren los controles de
servicios y lograr eficiencia y eficacia en el servicio de atencion al usuario. George Terry
(2008) explica que la administracion es un proceso distintivo que consiste en planear,
organizar, ejecutar y controlar, desempefiada para determinar y lograr objetivos

manifestados mediante el uso de seres humanos y de otros recursos.

Se considera que solo a veces se cubren las necesidades y requerimiento con un, (52%). En
su investigacion Ponce (2009). Dijo que "Si queremos 0 necesitamos diferenciarnos de la
competencia, tenemos que comenzar a descubrir cuales son las necesidades reales de un
cliente” este concepto es muy Uutil en la actualidad, ya que como sabemos la competencia
va creciendo dia a dia y muchas empresas han tenido que cerrar por que sus clientes los

han dejado por la competencia he aqui la importancia de saber lo que el cliente desea.

La investigacion realizada nos da a conocer que los mecanismos de interrelacion en los
departamentos del GAD Municipal no estan bien direccionados. Para los autores, Heinz
Weihrich y Harold Koontz. "La administracion es el proceso de disefiar y mantener un
entorno en el que, trabajando en grupos, los individuos cumplan eficientemente objetivos

especificos".

61



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



4.3. Conclusiones.

Mediante la encuesta aplicada al personal de los diferentes departamentos del GAD
Municipal se pudo comprobar que no se cumple con los servicios de atencion al
cliente y consideran que se aplique un disefio de indicadores para evaluar la
gestion. La atencion incorrecta que brinda el personal del gobierno Auténomo
Descentralizado del Cantén Buena Fe, permite que muchos usuarios se sientan
inconformes con las diferentes solicitudes que requieren al mismo, ya que esperan

un trato personalizado, preferencial y Gnico.

Los usuarios no poseen la informacion que requieren de sus servicios publicos en el
momento que la necesitan en forma clara y precisa, no obtienen soluciones y
respuestas efectivas, lo que adquieren son excusas. El 72% consideran necesario la
evaluar la gestion de los departamentos del GAD Municipal para que se mejoren
los controles de servicios y lograr eficiencia y eficacia en el servicio de atencion al
usuario para mejorar el servicio publico. ElI 52% del personal administrativo
considera que solo a veces se cubren las necesidades y requerimientos de los

usuarios, ya que no hay controles de los procesos de cada departamento.

Mediante la investigacion realizada se pudo comprobar que los mecanismos que
permiten a los departamentos una interrelacion para una mejor organizacion

administrativa del GAD municipal no estan bien direccionados.
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4.4, Recomendaciones

Se considera importante la aplicacion de un disefio de indicadores para evaluar la
gestion, de tal manera que es recomendable que la organizacion involucre de
manera primordial a los departamentos del GAD para que se sientan identificados
con cada una de las funciones y atribuciones designadas y es recomendable que
durante la ejecucion de las actividades el personal administrativo considere la
evaluacion de sus procedimientos para de fortalecer la eficiencia y eficacia en el

servicio de atencion al usuario para mejorar el servicio publico.

Para el desarrollo tanto departamental como institucional, es necesario realizar
evaluaciones constantes al talento humano, para obtener resultados cualitativos
sobre los objetivos y metas establecidas, para determinar el cumplimiento de las

necesidades y requerimientos de los usuarios.

Para un desempefio eficiente y eficaz de las funciones administrativas y brindar un
servicio de calidad, es necesario elaborar una propuesta de modelos e indicadores

de gestion para el control de servicios del GAD municipal del canton Buena Fe.
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CAPITULO VII
ANEXOS

Anexo 1. Formato de encuesta aplicada al Gobierno Autor
Descentralizado Municipal del Canton Buena Fe

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO

UNIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA

gt



CARRERA: INGENIERIA EN GESTION EMPRESARIAL
ENCUESTA PARA EL DISENO DE UN MODELO DE
INDICADORES DE GESTION PARA EL CONTROL DE
SERVICIOS DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO DEL CANTON BUENA FE, ANO 2015

1.- ;Cumplen los departamentos del GAD Municipal con los servicios de atencién al
cliente?

si [ ] NO [ ]

2.- ¢Considera usted necesaria la iniciativa de aplicar un disefio de indicadores para evaluar
la Gestion en el GAD Municipal para el control de servicios?

si [] Nno [

3.- ¢Considera usted necesario evaluar la gestion de los departamentos del GAD Municipal
para mejorar el control de los servicios que logre la eficiencia y eficacia en el servicio
de atencion al usuario?

si [] Nno [

4.- ¢En los departamentos del GAD Municipal se realizan programas de capacitacion para
un mejor servicio de atencion al usuario?

si [] NOo [ | AVECES [ ]

5.- ¢Piensa usted que el servicio publico se aleja de los estandares de calidad en el servicio
de atencion al usuario en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal?

si [ ] NO [ ]

6.- ¢Considera usted que la calidad del servicio es un proceso encaminado a la satisfaccion
total en cada uno de los requerimientos y necesidades que tiene la ciudadania?

si[ ] NO [ ]

7.- ¢Cree usted que se cubren las necesidades y requerimientos de los usuarios?

st [ ] No[ | Aveces [ ]

8.- ¢Considera usted que existen controles de los procesos de cada departamento?

si [ ] No [ ]

Anexo 2. Formato de entrevista realizada a dos Jefes Departamentales del GAD Municipal

R

del Cantén Buena Fe

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
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UNIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
CARRERA INGENIERIA EN GESTION EMPRESARIAL
ENTREVISTA PARA EL DISENO DE UN MODELO DE
INDICADORES DE GESTION PARA EL CONTROL DE

SERVICIOS DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO DEL CANTON BUENA FE, ANO 2015

1.- Conoce usted si existe un modelo de indicadores de Gestion para el control de los
servicios del GAD Municipal de Buena Fe.

3.- Considera usted que la aplicacion de indicadores generan oportunidades para el
mejoramiento de los servicios.

4.- Piensa usted que activando los Indicadores de Gestion beneficiarian a promover
actividades con la Ciudadania.

5.- Cree usted que la implementacién de un sistema de indicadores de gestion para los
servicios que brinda el GAD Municipal, agiliten el desarrollo de la poblacion.
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Anexo 3. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DEL GAD MUNICIPAL DE SAN JACINTO DE BUENA FE
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Anexo 4. Fotografias tomadas en el desarrollo de la investigacion.

I ———
Foto 2. Encuesta realizada a la Srta. Johana Moreira, Secretaria del Departamento de la JPD-BF
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Foto 3. Investigadora realizando Encuesta realizada a la Ing. Marcela Sevillano, Jefa del Departamento de
Turismo

Foto 4. Entrevista realizada al Arg. Vladimir Quijije, Director del Departamento de Planificacion y
Desarrollo Cantonal
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Foto 4. Entrevista realizada al Arg. Carlos Cedefio,
Director del Departamento de Avallos y Catastro del
GAD Municipal de Buena Fe
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