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RESUMEN

El estudio tuvo como propdsito Analizar la situacion de la gestion publica del
Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Vinces, provincia de Los Rios y conocer
cada una de las competencias que tiene el departamento de gestion publicas, es
importante ya que permite tener claro que atribuciones tiene y el tipo de obras que el
mismo que se realizan en pos de la ciudadania y de los alcances de su razén de ser dentro
de institucion. El presente trabajo investigativo fue desarrollado teniendo en cuenta cada
uno de los esquemas presentados siendo supervisados por quienes son conocedores del
tema que aportado significativamente en el desarrollo de esta investigacion, se tomaron en
cuenta el analisis institucional para ver el alcance que puede tener esta investigacion y su
resultado. Se analizaron, por separado, el ambiente externo de la institucion, enfocando las
oportunidades y amenazas, y las diferentes situaciones no controlables; el andlisis del
ambiente interno, por su parte, tiene por finalidad el estudio de las caracteristicas
controlables de la entidad, aspectos que facilitaron la optimizacion de las fortalezas y el
control de las debilidades. Se aplicé una guia del analisis situacional para mejorar el
entorno de la gestion publica de los usuarios del canton Vinces, es importante oorientar en
llamar la atencion de los ciudadanos dandose a conocer una organizacion direccionada

para el servicio de la ciudadania.

Palabras claves: Analisis situacional, Gestion publica, Gobierno Auténomo
Descentralizado de Vinces, servicio publico.
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ABSTRACT

The purpose of the study was to analyze the situation of the public management of the
Decentralized Autonomous Government of the canton Vinces, province of Los Rios and to
know each of the competences that the department of public management has, it is
important since it allows to have clear that attributions has and the type of works that the
same one that are carried out in pursuit of the citizenship and of the reaches of its reason to
be within institution. This research work was developed taking into account each of the
schemes presented being supervised by those who are knowledgeable of the subject that
contributed significantly in the development of this research, the institutional analysis was
taken into account to see the scope that may have this research and its outcome. The
external environment of the institution was analyzed separately, focusing on opportunities
and threats, and the different non-controllable situations; the analysis of the internal
environment, on the other hand, has the purpose of studying the controllable characteristics
of the entity, aspects that facilitated the optimization of strengths and the control of
weaknesses. A guide of the situational analysis was applied to improve the environment of
the public management of the users of the canton Vinces, it is important to orient in
attracting the attention of the citizens being known an organization directed for the service

of the citizenship.

Keywords: Situational analysis, Public management, Decentralized Autonomous

Government of Vinces, public service.
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INTRODUCCION

El anélisis situacional como parte de la planificacién constituye la base fundamental
para la organizacion de cualquier actividad humana orientada a conseguir determinados
objetivos. Su finalidad es, reducir incertidumbre, incorporando un diagndstico de la
realidad, asi como la prevision de lo que puede acontecer. Es un proceso para identificar
las acciones, teniendo en cuenta las fortalezas y debilidades del ambito interno, y en su

entorno externo, las amenazas y oportunidades.

El andlisis situacional de los factores externos a la institucion permitira conocer los
aspectos politicos, econémicos, sociales, tecnoldgicos, culturales, laborales, entre otros,
que determinaran las intervenciones la gestion. Por su parte, el anélisis interno proporciona
una metodologia que ayuda a identificar las fortalezas y debilidades, mientras se definen
las principales estrategias para el desarrollo local con la participacion de los ciudadanos.
La administracion municipal vincefia, esta integrada a través de la gestién por procesos,
compatibles con la demanda y la satisfaccion de los usuarios que transformaran insumos
del ambiente interno y externo, mediante un proceso de gerencia social en base de un
Optimo aprovechamiento de los recursos y esfuerzos sostenidos para mejorar e incrementar

los ingresos de recaudacion propia han permitido el autofinanciamiento de los mismos.

El problema central diagnosticado es el limitado analisis situacional porque no posee
un sistema de planificacion institucional, cuyas causas han sido la estructura
organizacional basada en una administracién vertical, jerarquizada y centralizada; el
escaso canal integrado de comunicacion directa con la ciudadania Vincefia. El analisis
situacional en el GAD Municipal del Cantdén Vinces es relevante, ya que es una
herramienta imprescindible para la identificacion las prioridades y asignacion de recursos
en un contexto de cambios y altas exigencias por otra parte con los resultados y a la vez
que se ajustan a los requerimientos de eficiencia, eficacia, economicidad, y calidad, etc.

Los enunciados arriba expuestos son la base que justifica la presente investigacion,
por cuanto, el andlisis situacional es un mecanismo de gestion que permitird apoyar la
1



toma de decisiones en torno al quehacer actual y al camino que deben recorrer en el futuro
para adecuarse a los cambios y a las demandas que les impone el entorno y lograr una
mejor produccion de los bienes y servicios que provee el GAD Municipal del Cantén
Vinces. Un primer cambio es que el analisis situacional se apoye en un Sistema de
Planificacion Institucional, cuya finalidad sera el eficiente mecanismo de gestion publica,

con alto sentido de pertenencia a una mision, vision, objetivos y servicios.

La segunda alternativa sera la estructura organizacional basada en una
administracion horizontal y descentralizada con la finalidad de actualizar tanto el organico
funcional como el reglamento de administracion del talento humano. Los mejorados
sistemas de informacion seran el tercer control al prondstico siendo su meta la innovacion
tecnoldgica en Sistemas de Apoyo a las Operaciones y en Sistemas de Apoyo Gerencial.
La cuarta alternativa sera invertir en un canal integrado de comunicacién directa con la
ciudadania libértense con adecuadas estrategias de tecnologias de informacion y

comunicacion enfocandose al usuario interno y externo.

El Capitulo I: Expone los objetivos, de cambios esperados y los tres problemas
identificados como el analisis situacional limitado, ya que este no posee un sistema de
planificacion institucional, la estructura organizacional basada en una administracion
vertical, jerarquizada y centralizada, esto tres paramentos constituye la razén de la

institucion en los sistemas operativo de la misma.

El Capitulo 1l: Se exponen las conceptualizaciones y criterios de diversos autores
sobre el andlisis interno y externo, estructura organizacional, funciones y competencias de

los GAD municipales, sistemas de informacidn y comunicacion interna.

Capitulo I11: Se describen los resultados obtenidos de la investigacion, analisis de los

datos, las conclusiones y recomendaciones.

Capitulo 1V: Se detalla la propuesta tedrica de aplicacion, antecedentes, justificacion,
objetivos y componentes de la propuesta, asi como también sus resultados obtenidos.



CAPITULO I.- DEL PROBLEMA

1.1.IDEA O TEMA DE INVESTIGACION

Analisis situacional y su incidencia en la gestion n pablica del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del canton Vinces, provincia Los Rios.

1.2.  MARCO CONTEXTUAL

1.2.1. Contexto Internacional

En Latinoamérica hace mucho tiempo como parte del desarrollo institucional y de
servicio a la comunidad se incorporo el analisis situacional y su incidencia en la gestion
publica del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipales, con la finalidad de
mantener una estructura de servicio que vaya de la mano con las necesidades de las
comunidades o personas beneficiadas mediante la obra publica. Es caracteristico reconocer
el contexto internacional en el que se desarrollan las entidades y determinar de manera
eficiente las nuevas estrategias que deben considerar las instituciones publicas, accediendo
en este &mbito incorporar dentro de sus actividades los modelos actualizados y
estandarizados que les permita conservar modelos uniformes a nivel mundial. (Aceves,
2016)

La base principal y fundamental de estas acciones intenta despejar incertidumbres
respecto a los métodos de gestion gubernamental, destacando la necesidad de articular los
procesos aplicando y ejecutando con herramientas de evaluacion utilizando diversos tipos
de indicadores para adecuarse a las peticiones que les asigna debido al entorno que se esté
dando en la institucion, y a la vez alcanzar la mayor eficiencia, eficacia, calidad en los

bienes y servicios. (Carrién, 2015)



1.2.2. Contexto Nacional

Los Gobiernos Auténomos Descentralizados Municipales del pais, poseen un
recorrido amplio desde su constitucion hasta la fecha, muchas entidades no poseen
responsabilidad en incorporar técnicas que permitan generar conocimiento real de la
situacién en todos los aspectos internos de la realidad de la situacion bajo la cual se
desenvuelven y que dichas acciones comprometidas de las autoridades sea la oportunidad
de beneficiar a los entes responsables para ser eficientes y eficaces en poder establecer
condiciones reales de conocer su situacion e incorporar debates sustentados para la toma
de decisiones y que los beneficiarios sea la poblacion como parte prioritaria hacia los

cuales se destinan los beneficios.

1.2.3. Contexto Local

El gobierno local posibilita y efectiviza las estrategias estatales en cada uno de los
territorios, bajo una metodologia exhaustiva y con un enfoque integral, partiendo de las
situaciones locales. El proceso de evolucion politica actual proyecta la busqueda de
articular y desconcentrar la accion publica estatal como una forma efectiva y eficiente de
acortar distancias entre gobernados-gobernantes y mejorar la compleja articulacion entre

los diferentes niveles internos de gobierno.

1.2.4. Contexto Institucional

En este aspecto se muestran los componentes internos de la institucion en el ambito de
mejorar el andlisis situacional y su incidencia en la gestion publica, determina la
intervencion de todos los involucrados, en busqueda de articular y descentralizar la gestion
publica como una forma efectiva y eficiente de disminuir distancias entre gobernados y
gobernantes cuyo fin es optimizar la complicada coyuntura entre los diferentes niveles del
gobierno municipal. Es necesario que el GAD de Vinces evalle permanentemente su
gestion para que les permitan conocer el nivel de eficiencia y eficacia en la consecucion de
sus objetivos y establezcan las medidas correctivas que crean necesarias con la finalidad de

presentar informacion transparente a las autoridades competentes y a la sociedad.



1.3.  SITUACION PROBLEMATICA

El andlisis externo se refiere a aquellos factores que no se pueden controlar, que
vienen dados por circunstancias ajenas a la administracion, y que se desarrollan en un
entorno que estd en constante cambio. El entorno, se compone de aquellos agentes y
fuerzas que afectan a la capacidad de la organizacion para desarrollar y mantener,
relaciones y transacciones exitosas con sus usuarios. EI macro entorno afecta a todas las
empresas en general, hace referencia a la situacion politica, econdémica, sociocultural y
tecnoldgica en la que se encuentra. El micro entorno, hace referencia a la influencia que

tienen los usuarios y las empresas proveedoras en el desarrollo de la organizacion.

Todos ellos, son factores que afectan en mayor o menor medida a todas las
instituciones que de una u otra manera estan relacionadas en brindar servicios a la
comunidad como parte integral del buen vivir. EI Gobierno de Ecuador durante los Gltimos
cinco afos esta recuperando y fortaleciendo sus capacidades de planificacion, regulacion,
control y redistribucion. Para ello ha impulsado la desconcentracion de la funcion ejecutiva
en los territorios y la descentralizacion hacia los gobiernos autdnomos descentralizados,

como lo establece la Constitucién de la Republica del 2008.

El problema central diagnosticado es el limitado analisis situacional porque no posee
un sistema de Planificacion Institucional, cuyas causas han sido la estructura
organizacional basada en una administracion vertical, jerarquizada y centralizada; el
escaso canal integrado de comunicacion directa con la ciudadania de Vinces, deja mucho

que hablar de la gestion del GAD Municipal de Vinces.

1.4, PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.4.1. Problema general

¢De qué manera incide el analisis situacional en la gestion publica del gobierno

auténomo descentralizado municipal del canton Vinces, provincia de los Rios?



1.4.2. Subproblemas o derivados

¢Como el Gobierno Autonomo Descentralizado utiliza la gestion publica y analisis
situacional para el bienestar de la ciudadania Vincefia?

¢Cudles son las técnicas que utiliza el Gobierno Auténomo Descentralizado para el

analisis situacional en la gestién pablica del canton Vinces, provincia de Los Rios?

¢Como afecta a la ciudadania Vincefia una inadecuada administracion de los
recursos publicos del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Vinces

provincia de Los Rios?

1.5.  DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

Delimitacion espacial El tema de investigacion se lo ha realizado en el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Canton Vinces, provincia de Los Rios.

Delimitacion temporal La investigacion se la realizara entre el 2018

Linea de investigacion Seguridad y Defensa, Lineas de Investigacion de la
UTB: Educacion y Seguridad Humana; Linea de la

Carrera Gestion y Administracion de la Carrera.

Sub linea de investigacion El desarrollo humano, como base de la gestion
empresarial.
Unidades de observacion La unidad de informacién determinada para el trabajo

de investigacion esta compuesta por 56 personas del
Gobierno  Auténomo Municipal de Vinces y 56

usuarios.



1.6. JUSTIFICACION

El analisis situacional en el GAD Municipal del Canton Vinces es importante porque
se concibe como una herramienta imprescindible para la identificacion de prioridades y
asignacion de recursos en un contexto de cambios y altas exigencias para avanzar hacia
una gestion comprometida con los resultados. A partir de un diagndstico organizacional se
detecta que es necesaria una ampliacion de la cobertura de los bienes y servicios, lo cual
implica ampliar el ambito de accion con el propdésito de poder satisfacer las necesidades

basicas de los pobladores de los diferentes sectores.

Analizar el ambiente interno permite comparar los procesos Yy si éstos se ajustan a los
requerimientos de eficiencia, eficacia, economicidad, calidad, etc., si se cuenta con los
recursos humanos suficientes para abordar la ampliacion de cobertura necesaria. Analizar
el entorno, especialmente de los aspectos presupuestarios, financieros u otros establecidos
por la institucionalidad gubernamental son indispensables en la gestion municipal. Y
determinar, en base a los valores corporativos y su proyeccion, la cultura de la GAD, su

funcionamiento, la efectividad del servicio.

Las caracteristicas centrales de la gestion orientada a resultados son la identificacion
de objetivos, indicadores y metas que permitan evaluar los resultados, generalmente a
través del desarrollo de procesos planificacion institucional como herramienta que
fortalezca el control y evaluacion de las metas. El analisis situacionales un proceso que
antecede al control de gestion, el cual permite hacer el seguimiento de los objetivos
establecidos para el cumplimiento de la mision.

Los enunciados, arriba expuestos, son la base que justifica la presente investigacion
por cuanto el analisis situacional es un mecanismo de gestion que permitira apoyar la toma
de decisiones en torno al quehacer actual y al camino que deben recorrer en el futuro para
adecuarse a los cambios y a las demandas que les impone el entorno y lograr la mayor

eficiencia, eficacia, calidad en los bienes y servicios que provee el Gobierno Auténomo
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Descentralizado Municipal del Canton Vinces, en el &mbito de poder establecer cambios

que logren mejorar la calidad de vida de las ciudadanos.

1.7.  OBJETIVOS DE INVESTIGACION

1.7.1. Objetivo general

Analizar la situacion y su incidencia en la gestién publica del Gobierno Auténomo

Descentralizado del canton Vinces, provincia de Los Rios.

1.7.2. Objetivos especificos

Conocer la gestion publica y el analisis situacional que utiliza el gobierno auténomo

descentralizado para el bienestar de la ciudadania Vincefa.

Determinar las técnicas que utiliza el Gobierno Auténomo Descentralizado para el

andlisis situacional y la gestion publica del cantdn Vinces Provincia de los Rios.

Demostrar en que afecta a la ciudadania Vincefia una inadecuada administracion de
los recursos publicos del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén

Vinces Provincia de los Rios.



CAPITULO II. MARCO TEORICO O REFERENCIAL

2.1. MARCO TEORICO O REFERENCIAL

2.1.1. Marco conceptual

Analisis situacional

El analisis situacional nos permite ver el contexto actual de la empresa, ya que se
considera datos pasados, presentes y futuros proporcionando una base para seguir el
proceso de la planificacion estratégica. Para que una empresa pueda funcionar
adecuadamente es necesario que tenga muy en cuenta lo que ocurrid, lo que ocurre y lo
que aun puede ocurrir dentro de la organizacion, y estar al tanto para evitar hechos que nos
lleven al fracaso (Tabaco, 2012).

Analisis interno

El andlisis interno de la empresa consiste en valorar todos los aspectos del
funcionamiento interno de la misma que puedan ayudar a determinar los objetivos del
diagnostico, esto es la determinacion de las causas de la situacion actual de la empresa y
los detalles de dicho estado actual. Con este analisis debe conseguirse una descripcion
completa y profunda de la empresa que permita en comparacién con el analisis externo,

decidir las acciones necesarias para sacarlas de la situacion de crisis. (Tambaco, 2012).

Gestion publica

Es un conjunto de tramites que se llevan a cabo para resolver un asunto. Son un

hecho social Manejan o emplean medios (personas, recursos) tienen unas finalidades,
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objetivos 0 metas. Para ello deben estar compuestas por un conjunto de elementos que

permitan organizar esos medios para conseguir los fines. (Calle, 2012)

Gestion Municipal.

La gestion municipal se refiere a la capacidad de analizar opciones de politica,
acordar prioridades y orientar los programas de desarrollo municipal a la consecucion de
resultados, para lo cual se requieren procesos e instrumentos de informacion, planificacion
y presupuesto de ingresos e inversion. También se refiere al cumplimiento de normas y
estdndares nacionales en cuanto a controles internos, documentacion, registros,
operaciones financieras, etc., aplicadas a las areas de tributacion, recaudacion y tesoreria,
operaciones de contratacion de bienes y servicios y administracion del recurso humano
(Benavides, 2011)

Organizacion

En estas nuevas interpretaciones la organizacion el espacio que asume el rasgo
eminente de territorio; se convierte en un factor estratégico de oportunidades de desarrollo
y de sus caracteristicas especificas. La organizacion representa una agrupacion de
relaciones sociales; es también el lugar donde la cultura local y otros rasgos locales no
transferibles se han sedimentado. Es el lugar donde los hombres y las empresas establecen

relaciones, donde las instituciones publicas y privadas intervienen para regular la sociedad.

En resultado final de las diferentes reformulaciones del problema del desarrollo ha
sido, sobre todo, un concepto diferente de espacio, mantenido por organismos de pueblos
en el territorio, esto representa el area de encuentro de las relaciones de mercado y de las
formas de regulacion social, que determinan formas diferentes de organizaciéon de la
produccion y distintas capacidades innovadoras que conducen a una diversificacion de los
productos que se venden en el mercado, no sélo sobre la base del coste relativo de los
factores (Garofoli 1991 a).
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Sistema social disefiado para lograr metas y objetivos por medio de los recursos

humanos y de otro tipo.

1. Convenio sistematico entre personas para lograr algun proposito especifico.

2. Grupo social compuesto por personas, tareas y administracion, que forman una
estructura sistematica de relaciones de interaccion, tendientes a producir bienes y/o
servicios para satisfacer las necesidades de una comunidad dentro de un entorno y
asi poder satisfacer su propdsito distintivo.

3. Sistema de actividades conscientemente coordinadas formado por dos o mas
personas; la cooperacion entre ellas es esencial para la existencia de la
organizacion. Una organizacién solo existe cuando hay personas capaces de
comunicarse y que estan dispuestas a actuar conjuntamente para obtener un
objetivo comun.

4. La organizacion es el acto de disponer y coordinar los recursos disponibles

(materiales, humanos y financieros) (Merlinsky & Rofman, 2015)

La planificacion

La planificacion supone trabajar en una misma linea desde el comienzo de
un proyecto, ya que se requieren multiples acciones cuando se organiza cada uno de los
proyectos. Su primer paso, dicen los expertos, es trazar el plan que luego serd concretado,
es decir que es un método que permite ejecutar planes de forma directa, los cuales seran
realizados y supervisados en funcion del planeamiento. En el aspecto politico las
planificaciones sirven para que establecer métodos de lucha en torno a un problema,
formas en las que se intentara resolver determinada problemaética, en qué tiempo se

realizard y qué cosas se esperan al finalizar el tiempo establecido. (Ortegon, 2015)

En una empresa la planificacion sirve para obtener informacion y aplicarla en torno a
los recursos con los que se cuenta a fin de alcanzar las metas, también pactadas al

planificar la accion, y posteriormente realizar los procedimientos que se hayan escogido
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mirando siempre hacia el fin, intentando controlar el proceso a fin de caminar siempre
hacia las prioridades establecidas apoyandose en las fortalezas de la organizacion. Para que
las organizaciones logren Optimos niveles de rendimiento, estando directamente
relacionada con ella, la capacidad de una empresa para adaptarse al cambio, incluye fijar la

mision y objetivos de la organizacion.

La planificacion institucional

La planificacion institucional es el proceso a través del cual cada entidad establece,
sobre la base de su situacion actual, del contexto que la rodea, de las politicas nacionales,
intersectoriales, sectoriales y territoriales, y de su rol y competencias, como deberia actuar
para brindar de forma efectiva y eficiente servicios y/o productos que le permitan
garantizar derechos a través del cumplimiento de las politicas propuestas y sus
correspondientes metas. (SENPLADES, 2012)

El proceso de planificacion institucional permitira a cada entidad:

» Lograr coherencia y racionalidad de las acciones, a través del enlace entre las
politicas nacional y sectorial, y los medios propuestos para alcanzarlos.

» Enfrentar los principales problemas, proporcionando un marco Gtil para tomar
decisiones en forma coordinada.

» Introducir nuevas y mejores formas del quehacer puablico, a través del
reconocimiento de las competencias y responsabilidades de cada entidad.

» Ubicar un mecanismo al mas alto nivel para la sostenibilidad de los enfoques
transversales.

» Mejorar su desemperfio a través del establecimiento de un sistema de seguimiento
permanente.

» Crear un sentido de pertenencia a la institucion.

» Mejorar las relaciones entre las y los servidores de la institucién, a través del

dialogo y la construccion de una vision compartida.
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» Comprometer a las y los directivos a impulsar el logro de los objetivos planteados
y evitar que el proceso de planificacién quede en buenas intenciones.

»  Optimizar dinero, tiempo y esfuerzo.

» Trabajar con una visién integral del desarrollo orientada hacia el Buen Vivir y la
igualdad entre actores/as diversos/as.

» Planificar para modificar modelos anacrénicos, que mantienen injusticias, pobreza,

desarraigo, y des-empoderamiento de segmentos significativos de la poblacion.

Caracteristicas planificacion institucional

De las mudltiples definiciones de planificacion existentes se han extraido las

principales caracteristicas:

»  Jerarquica: requiere de voluntad politica, es promovida y validada por las
autoridades de las entidades. La planificacion de cada institucion iniciara con
el aval de la maxima autoridad de la entidad, que emitird un conjunto de
directrices y prioridades que orientaran el proceso.

»  Dinamica y flexible: es un ejercicio continuo, se desarrolla con una frecuencia
determinada. Las intervenciones deben revisarse, retroalimentarse y, de ser el
caso, modificarse si lo planificado no estd cumpliendo con las metas
establecidas para el periodo.

»  Participativa: involucra a actores y actoras internos/as de las entidades, tanto
del nivel central como del desconcentrado. En el caso de los Ministerios, de
considerarlo pertinente, se incluird a actores externos, como pueden ser los
Consejos Ciudadanos Sectoriales establecidos en la Ley Organica de

Participacion Ciudadana.

El proceso de planificacion institucional debe ser participativo e inclusivo ya que
cada servidor o servidora, desde su campo de accion, tiene una percepcion distinta de los
problemas y de las posibles soluciones. En el caso de instituciones con estructuras

desconcentradas es fundamental que la planificacion institucional involucre tanto a las y
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los servidores del nivel central como del desconcentrado, pues esto permitira que todos
conozcan el trabajo de los demés y la problematica existente en los otros espacios, que
posiblemente son causas o0 efectos de la realidad de otras unidades. La participacion de las
servidoras y los servidores de la institucion brindara, entre otras cosas, sostenibilidad a la
planificacion. Es decir, lograra que, pese a situaciones de cambio, esta guarde vigencia y
continuidad. (SENPLADES, 2012)

Realista: recopila las necesidades de la institucion para la consecucion de sus metas y
toma en cuenta los recursos disponibles. El plan debe tener un caracter eminentemente
practico, orientado a la accion y, en ultima instancia, a la transformacion de la realidad en

un futuro mas o menos inmediato. (Duarte & Tibana, 2015)

Incluyente: a partir de un enfoque basado en derechos, incorpora los enfoques
territorial y de igualdad (de género, étnico-cultural, generacional, de discapacidad y

movilidad), asi como el enfoque ambiental. (Barbolla, 2018)

Estructura organizacional

Definicién de estructura organizacional: La estructura organizacional puede ser
definida como las distintas maneras en que puede ser dividido el trabajo dentro de una
organizacion para alcanzar luego la coordinacién del mismo orientandolo al logro de los
objetivos. (Hutt y Marmiroli, 2012).

Cambio organizacional.

El cambio organizacional, tiene muchos aspectos en comun pues son necesarios para
cada organizacion y cada organizacion debe elaborar su propio sistema de formacion y
desarrollo y sistema de gestion del cambio, porque estas cosas no se pueden copiar, son

especificos para cada empresa. Hablando del desarrollo, esto se hace para que los
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empleados conserven la competitividad externa, aprendiendo lo ultimo en tecnologia y
conocimientos administrativos y técnicos para el mejor desempefio de sus funciones, si en
una empresa existe una buena politica de desarrollo, los conocimientos de los empleados
se aumentan y, poco a poco, los empleados tendran menos miedo a la hora de realizarse

cualquier cambio en la organizacion. (Carrion, 2015)

Asi, se puede decir que uno de los principales desafios de la actual gestion de
empresas es considerar "el cambio™ como algo natural y necesario dentro de la
organizacion, las organizaciones se basan en personas y asi hacer el cambio organizacional
significa transformar el comportamiento de las personas. El proceso del cambio es
complicado puesto que lo introducen personas y afecta a personas, es decir las personas
son su causa y su fin. Las personas son muy emocionales, gran parte del comportamiento
depende de ello, a lo largo de este proceso, desde el inicio, normalmente chocan con las

emociones de los empleados.

El directivo debe entender que es muy complicado hacer cambio organizacional y ser
flexible. La palabra "flexibilidad" en los directivos es la predisposicion y capacidad para
cambiar las estructuras y procesos dentro de direccion, cuando sea necesario para poner en
practica la estrategia de cambio de su organizacion. Aplicando la flexibilidad a la gestion
del cambio, se puede definirla como "disposicion de ciertas cosas, de ceder cuando es
necesario para hacer algo con facilidad". EI cambio es algo que se da a diario (Cémo
conservar el equilibrio? (Cémo adaptarse mientras todo va cambiando? Aqui de nuevo
adquiere pertinencia el concepto de la empresa como una realidad diaria. Como nos
comenta José Antonio Durén Acosta, "No bien algo llega a ser, su tendencia a permanecer
entra en conflicto con su propia necesidad de cambiar”, la organizacién un ente
artificialmente construido para lograr un fin, vive esta realidad. ElI cambio es cualquier
modificacion observada que permanece con caracter relativamente estable. (Volodina,
2016)

Es un proceso proactivo de transformacién que opera sobre la cultura organizacional.

El cambio organizacional tiene unas premisas que podemos enunciar en lo siguiente. Todo
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cambio que se da en alguna parte la empresa la afecta en su totalidad, se perciba o no por
sus integrantes, el cambio es un reto tanto humano como técnico y la actitud de los
directivos ante el cambio debe estar orientada a establecer y mantener el equilibrio en sus
grupos, y favorecer el ajuste de cada uno de sus integrantes, a las nuevas circunstancias. .
(Aguilar, 2016)

Es de esperar, que se presenten reacciones grupales ante el cambio, dado la
adherencia que presentan algunos individuos a posturas predominantes en su grupo de
trabajo, este aspecto debe ser entendido y manejado por la gerencia del desarrollo
organizacional. Cuando ocurre un cambio, el grupo busca el equilibrio intentando regresar
al estado o situacion anterior, percibido como una mejor formar de ser o hacer las cosas,
cada presion a favor del cambio, por lo tanto alienta una contrapresion del grupo. (Aguilar,
2016)

La comunicacion es vital en el momento de consolidar un cambio, ya que este puede
llegar a parecer injustificado cuando la gente no cuenta con elementos para ver claramente
que sus beneficios compensan sus costos econdmicos, psicoldgicos y sociales, por lo tanto
cada cambio debera basarse en un analisis costo-beneficio que tome en consideracion
todas sus implicaciones, y deberd estar precedido por suficiente informacion para el
personal. Entre los implicados en el cambio hay distintos niveles de tolerancia al estrés que
el mismo produce, en todo caso, rebasar el umbral de tolerancia puede dafiar la salud fisica
y sicoldgica de los individuos, la existencia de personas muy bien preparadas o muy
inteligentes no necesariamente significa que el grupo comprendera y aceptard mejor el
cambio, a veces sucede lo contrario, porque el grupo utiliza su capacidad para racionalizar

o justificar los motivos de su resistencia al cambio. (Ochoa, 2007).

Si el gerente como promotor del cambio hace que sus colaboradores participen
activamente del proceso, lograra niveles de apertura y colaboracion muy superiores a los
que obtendria si Unicamente se limitara a informarles acerca de los antecedentes,

naturaleza y forma de implantacion cambio. Aunque sea el gerente de desarrollo
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organizacional el que inicie los cambios, los resultados finales siempre dependen en gran

medida de los colaboradores y su actitud hacia dicho cambio.

Desarrollo organizacional.

El desarrollo organizacional no es un concepto que se pueda definir con facilidad.
Por el contrario es un término que abarca un grupo de intervenciones para el cambio
planeado basado en valores humanisticos y democraticos que pretenden mejorar la eficacia
de las organizaciones y el bienestar de los empleados. Las personas cambian
constantemente, en las organizaciones se establecen nuevos objetivos y los existentes son
modificados, se crean nuevos departamentos o se les reestructuran, las personas salen de la
organizacion o cambian de puesto, el entorno empresarial nunca permanece estético

avanza inexorablemente. (De Faria, 2017)

El desarrollo organizacional es un esfuerzo integrado que busca realizar un cambio
planeado el cual abarca a la organizacién en su conjunto, constituye un programa
educativo de largo plazo orientado a mejorar procesos, renovacion de una organizacion por
medio de una organizacion mas efectiva de la cultura de esa organizacion, con la
colaboracién y ayuda de un agente de cambio aunando al empleo de la teoria y la
tecnologia de la ciencia del comportamiento organizacional, en el corazén del desarrollo
organizacional estan los aspectos de vitalizar, energizar, actualizar, activar y renovar
organizaciones. Se habla del auto renovacion organizacional y subraya la necesidad de
editar la decadencia y el envejecimiento de la organizacion a partir de la recuperacion de la
vitalidad, la creativa y la innovacion mediante la adaptabilidad estableciendo condiciones
de motivacion individual, el desarrollo y la motivacion del personal indicado. (De Faria,
2017)

Al tomar la decision de cambiar una rutina de trabajo para lograr cumplir los
objetivos no solo empresariales si no también colectivos de todas las personas que

intervienen en la organizacion, puede generar algunas complicaciones tanto en el personal
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como en los procesos que se desarrollan en la empresa, el mero hecho de tomar la decision
dard la sefial a todos su integrantes de que la mentalidad esta cambiando, se estan
generando nuevas ideas, y las nuevas formas de hacer las cosas para convertirlas de

posibilidad a realidad.

Estructura y disefio organizacional

La estructura. Cada actividad humana organizada da origen a dos requerimientos
fundamentales y opuestos, la division del trabajo entre varias tareas a desempefiar y la
coordinacion de estas tareas para consumar la actividad. Asi, la estructura de una
organizacion puede ser definida como la suma total de las formas en que su trabajo es
dividido entre diferentes tareas y luego es lograda la coordinacion entre estas tareas, la
estructura denota la forma como se ordenan y se disponen entre si las partes de un todo
cualquiera; representa las relaciones internas de ese todo; la disposicion de un sistema de
partes en situacion de interdependencia y cuya integracion organica va a construir un todo.
(Reyes, 2011)

La estructura de la organizacion se crea para realizar las funciones, las actividades y
para cumplir los deberes y las responsabilidades de los componentes sociales de la
organizacion, a través de esa estructura se delega la autoridad, se establecen las
responsabilidades y, en funcidn de estas, las distintitas, reporta los siguientes componentes
claves en la definicion de la estructura organizacional; los primeros dos son el marco de
referencia estructural (jerarquia vertical) y el tercero es el patrén de interacciones entre los

empleados.

La estructura de la organizacion designa las relaciones formales de reporte, incluso
el nimero de niveles en la estructura jerarquica y el tramo de control de gerentes y
supervisores. La estructura de la organizacion identifica el agrupamiento de individuos en

departamentos y éstos en la organizacion total. La estructura de la organizacién incluye el
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disefio de sistemas para asegurar la comunicacién, coordinacién e integracion efectivas de

esfuerzos en todos los departamentos.

Toda empresa consta necesariamente de una estructura organizacional o una forma
de organizacién de acuerdo a sus necesidades (teniendo en cuenta sus fortalezas), por
medio de la cual se pueden ordenar las actividades, los procesos y en si el funcionamiento
de la empresa. En teoria, las compafiias adoptan una estructura para responder a ciertos
lineamientos estratégicos. Por ejemplo, se organizan en unidades de negocio o en unidades
geograficas, dependiendo de los objetivos que se tracen, (Chiavenato, Administracion:

Teoria, Proceso y Practica, 2001)

Disefiar una unidad organizativa es el proceso de eleccion de la estructura méas
adecuada, para realizar un conjunto de funciones segun la estrategia y el entorno de una
organizacion. Se entiende por disefio organizacional la determinacion de la estructura
organizacional que mas se ajusta al ambiente, la estrategia, tecnologia, personas,
actividades y tamafio de la organizacion. Es el proceso de elegir e implementar estructuras
organizacionales capaces de organizar y articular los recursos y servir a la mision y a los

objetivos principales. (Chiavenato, 2018)

Cultura organizacional

La cultura, es un producto-proceso histérico de construccion social del sistema de
significados, vinculados a través de signos y simbolos, que al ser asimilados incide de
modo operativo en la vida cotidiana, moldea la conducta, le da forma peculiar y una
identidad a la vida de los individuos. (Valdez, 2018)

COACHING.

La definicion de Coaching es un problema complejo. Su diversidad puede estar

reflejando tanto las aplicaciones multiples que tiene este enfoque en cuanto a ambientes y
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clientes como la dificultad para establecer una simple definicién. Coaching es revelar el
potencial de la persona para maximizar su propio rendimiento. Es ayudarlos a aprender
mas que ensefiarlos. Caracteristicas del Coaching. Utiliza las mas modernas técnicas de
comunicacion y con esto logra trabajar todas las areas basicas de la vida, como es la
profesion, economia personal, vida familiar, pareja, salud, espiritu y relaciones personales.
(Passmore, 2013)

Esta dirigido a toda persona que quiera mejorar en cualquier area de su vida o
incluso en todas y que quiera cambiar, es una conversacion peculiar que habitualmente se
inicia con la peticion de ayuda por parte de la persona que en ese momento considera
sentirse atrapado en un problema para el que no sabe qué accion tomar. Tiene como
funcion ayudar a aprender, mas que ensefiar. Propdsitos y objetivos del Coaching.
(Passmore, 2013)

= Desarrollar algunas técnicas para influir sobre otros y crear asociados

= Mantiene o incrementa la responsabilidad

= Genera resultados sin crear actitudes defensivas

= Resuelve problemas, motiva y dirige, mejora desempefios, productividad y
desarrollo

= Involucra a los empleados. Ayuda a otros a ver la necesidad del cambio

= Continda capacitando y facilitando el éxito a otro

= Apoya el mejoramiento. Refuerza fortalezas y neutraliza las debilidades

= Incentiva a otros a ser flexibles y a tomar riesgos

= Facilita el desarrollo de competencias

= Mantiene el objetivo, aun en situaciones de mucha presion Funciones de un coach

= Ser capaz de distinguir, dentro de situaciones problematicas, aspectos de ellas que
pueden ser considerados o convertidos en oportunidad.

= Fijar su atencidn en los procesos de negocio e identificar los juicios que dificultan a
los miembros de los equipos de trabajo coordinar acciones con efectividad.

= QObservar con atencién la capacidad de aprendizaje de los empleados y

acompafiarlos en la superacion de los limites que ellos mismos se habian impuesto.
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Mirar a los seres humanos como seres en continuo proceso de transformacion,
completandose y constituyéndose como tales seres humanos a través de la relacion con los

otros.

= Pondra todos sus conocimientos al servicio de la persona.

= Sera plenamente sincero dentro de las normas de la educacion.
= No manejara agendas ocultas

= Desarrollara todo con absoluta confidencialidad.

= No aceptara presiones para revelar datos.

= Dedicara tiempo suficiente a sus obligaciones. Beneficios del Coaching
= Mejora del desempefio y de la productividad

= Desarrollo del personal

= Aprendizaje mejorado

= Mejora las relaciones

= Una mejor calidad de vida para los individuos

= Mas tiempo para el gerente

= Maés ideas creativas

= Un mejor uso del personal, las habilidades y los recursos

= Una respuesta mas rapida y mas eficaz

= Mayor flexibilidad y adaptacién al cambio

= Personal mas motivado

= El cambio de cultura

= Una habilidad vital

Mentoring

Es una herramienta de desarrollo y capacitacion personal y profesional, una manera
eficaz de ayudar a las personas a progresar en sus trayectorias profesionales, construyendo
una relacion de confianza y respeto entre dos personas (el mentor y el mente) que
normalmente trabajan en un &mbito similar. Se trata de una metodologia independiente de
la relacion jerarquica, que acelera el aprendizaje del mente y su desarrollo. (Zambrano,
2016)
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Team coaching

Trabaja la mejora del desemperio a tres niveles. El primero de ellos se centra en el
desarrollo individual que permite, una vez alcanzados los objetivos, llegar hasta el
siguiente nivel, el trabajo en equipo. Por ultimo, se practica la monitorizacion que permite
hacer un seguimiento de las estrategias para practicar los ajustes que se consideren

convenientes. (Colon & Rodriguez, 2014)

Mecanismos coordinadores

Existen cinco mecanismos coordinadores que explican las maneras fundamentales en
que se puede coordinar el trabajo. Estos mecanismos coordinadores corresponden tanto a
la coordinacion del trabajo, como a la comunicacion y al control. La normalizacion: el
trabajo puede normalizarse: al establecer el programa de trabajo se incluye ya la
coordinacion; De procesos: cuando el contenido de la tarea estd especificado. Basta con
poner cada “X” tareas un control de calidad; De resultados: cuando tunicamente
especificamos éstos, sin describir las acciones necesarias para conseguirlos; De
habilidades: cuando las tareas a desarrollar por un trabajador son varias e imprevisibles. Se
exige una determinada titulacién o preparacion previa para desempefiar un puesto de
trabajo. (Rivas, 2014)

Ajuste Mutuo

Logra la coordinacion del trabajo por medio de la comunicacion informal. EI control
y el poder de coordinacion recaen sobre quien realiza las tareas. Es utilizado en las
organizaciones mas simples (2 personas en una canoa) y en las organizaciones mas
complejas (equipo de trabajo interdisciplinario). La estandarizacion y ajuste mutuo
forman parte de la estructura organizacional de una empresa, siendo esto Ultimo
mencionado, la forma en como las empresas organizan sus actividades para lograr los
objetivos ya planteados previamente en el proceso de planeacion. Dicho esto, existen

varios modelos de coordinacion con este fin, formar una buena estructura organizacional,
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en este articulo solo mencionaremos dos, estandarizacion y ajuste mutuo. (Rodriguez,
2014)

Supervision directa

Logra la coordinacion al tener una persona que toma la responsabilidad del trabajo
de las otras, emitiendo instrucciones para ellas y supervisando sus acciones. Estandarizado:
La coordinacion es lograda antes de comenzar el trabajo, principal diferencia con los otros
mecanismos coordinadores. Establece que todo jefe debe apoyar a sus subordinados en pos
del objetivo de la empresa, mediante la comunicacion de las decisiones que quiere adoptar
en beneficio de resultados positivos para la organizacién. De esta manera existe un vinculo
directo entre el Jefe y el subordinado que, sumado a un mismo interés y a un fuerte lazo

comunicacional, mejoran la facilidad con la que se desarrollan las tareas. (Gitman, 2016)

Estandarizacidn de procesos de trabajo

Consiste en regular mediante normas escritas los contenidos del trabajo (la secuencia
de pasos para desarrollar las actividades). La Estandarizacion de procesos tiene el objetivo
de unificar los procedimientos de las organizaciones que utilizan diferentes practicas para
el mismo proceso. Por lo tanto, es posible alcanzar la composicion que no es mas que la
reutilizacion de un proceso ya establecido como un componente (o sub-proceso) de otro

proceso, que a veces esta en otro departamento o sector de la empresa. (Linares, 2013)

Estandarizacién de produccion o de resultados

Consiste en un conjunto de normas escritas que regulan el producto final de un
trabajo o actividad. La estandarizacion de tareas y procesos es uno de los fundamentos de
la mejora continua. Su objetivo es reducir la variabilidad en un proceso, documentando y
capacitando a los trabajadores sobre la mejor forma de llevar a cabo ese proceso para

cumplir las exigencias requeridas por el mercado: calidad, seguridad, entrega y coste.
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La ventaja mas inmediata de la adopcion del trabajo estandarizado es que el trabajo
se vuelve predecible: acordar la mejor manera de realizar una accion hace posible prever
su resultado. A su vez, la previsibilidad hace que una tarea sea mas facil de manejar y quita
la presion de las personas. Por el contrario, si cada uno hace algo diferente, es dificil
deshacerse del mura (variacion), lo que genera el muri (sobrecarga), lo que da lugar al
muda (despilfarro). (Pefia, 2017)

Estandarizacién de destrezas o conocimientos

Consiste en preestablecer los conocimientos o habilidades que debe poseer quien se
incorpora al puesto. La estandarizacion del conocimiento, materializada en la vinculacién
de acciones formativas (Programas de estudio) a las competencias requeridas por un
trabajador para el desempefio de un trabajador en un cargo o puesto determinado, permite a
la empresa una mayor organizacion en sus procesos de formacion y desarrollo y una mayor
alineacion a las estrategias y objetivos de desarrollo del primer nivel de la Empresa. Le
permite lograr que los trabajadores que ocupen cargos iguales tengan definido un plan de
formacion estandar, y como objetivo final obtener planes de capacitacion con propuestas
de cursos, talleres, conferencias y otras acciones, adecuados a las necesidades reales de los

trabajadores y no con propuestas empiricas de los jefes inmediatos. (Diez & Abreu, 2016)

Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD)

El articulo 238 de la Constitucién de la Republica del Ecuador, establece que
constituyen Gobiernos Autonomos Descentralizados (GAD) las juntas parroquiales rurales,
los concejos municipales, los concejos metropolitanos, los consejos provinciales y los
consejos regionales, y estos gozan de autonomia politica, administrativa y financiera, y se
rigen por los principios de solidaridad, subsidiariedad, equidad interterritorial, integracion
y participacién ciudadana. Es decir, son las instituciones que conforman la organizacion

territorial del Estado Ecuatoriano.
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Competencias de los gobiernos autonomos descentralizados

La Constitucion de la Republica del Ecuador en su articulo 242 menciona que el
Estado se organiza territorialmente en regiones, provincias, cantones y parroquias rurales.
Adicionalmente, el articulo 238 destaca que constituyen gobiernos auténomos
descentralizados (GAD) las juntas parroquiales rurales, los concejos municipales, los
concejos metropolitanos, los consejos provinciales y los consejos regionales.
Posteriormente, el capitulo tercero desde el articulo 251 hasta el articulo 274 trata lo
relacionado a los GAD, incluyendo sus competencias, las cuales las define como las

siguientes:

Funciones y competencias de los GAD regionales

1. Planificar el desarrollo regional y formular los correspondientes planes de
ordenamiento territorial, de manera articulada con la planificacion nacional,

provincial, cantonal y parroquial.

2. Gestionar el ordenamiento de cuencas hidrograficas y propiciar la creacion de

consejos de cuenca, de acuerdo con la ley.

3. Planificar, regular y controlar el transito y el transporte regional y el cantonal en

tanto no lo asuman las municipalidades.
4. Planificar, construir y mantener el sistema vial de ambito regional.
5. Fomentar las actividades productivas regionales.

6. Otorgar personalidad juridica, registrar y controlar las organizaciones sociales de

caracter regional.

7. Determinar las politicas de investigacion e innovacion del conocimiento, desarrollo
y transferencia de tecnologias, necesarias para el desarrollo regional, en el marco

de la planificacién nacional.

8. Fomentar la seguridad alimentaria regional.
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9.

Gestionar la cooperacion internacional para el cumplimiento de sus competencias.
(GUIAOSC, 2013)

Funciones y competencias de los GAD provinciales

>

Planificar el desarrollo provincial y formular los correspondientes planes de
ordenamiento territorial, de manera articulada con la planificacion nacional,

regional, cantonal y parroquial.

Planificar, construir y mantener el sistema vial de ambito provincial, que no

incluya las zonas urbanas.

Ejecutar, en coordinacion con el gobierno regional, obras en cuencas y micro

cuencas.
La gestion ambiental provincial.

Planificar, construir, operar y mantener sistemas de riego.
Fomentar la actividad agropecuaria.

Fomentar las actividades productivas provinciales.

Gestionar la cooperacion internacional para el cumplimiento de sus competencias.
(GUIAOSC, 2013)

Funciones y competencias de los GAD municipales

Planificar el desarrollo cantonal y formular los correspondientes planes de
ordenamiento territorial, de manera articulada con la planificacion nacional,
regional, provincial y parroquial, con el fin de regular el uso y la ocupacién del
suelo urbano y rural.

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

Planificar, construir y mantener la vialidad urbana.
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» Prestar los servicios publicos de agua potable, alcantarillado, depuracién de aguas
residuales, manejo de desechos solidos, actividades de saneamiento ambiental y
aquellos que establezca la ley.

»  Crear, modificar o suprimir mediante ordenanzas, tasas y contribuciones especiales
de mejoras.

» Planificar, regular y controlar el transito y el transporte pablico dentro de su
territorio cantonal.

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

» Preservar, mantener y difundir el patrimonio arquitecténico, cultural y natural del
canton y construir los espacios publicos para estos fines.

» Formar y administrar los catastros inmobiliarios urbanos y rurales.

» Delimitar, regular, autorizar y controlar el uso de las playas de mar, riberas y
lechos de rios, lagos y lagunas, sin perjuicio de las limitaciones que establezca la
ley.

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

» Regular, autorizar y controlar la explotacion de materiales aridos y pétreos, que se
encuentren en los lechos de los rios, lagos, playas de mar y canteras.

»  Gestionar los servicios de prevencion, proteccion, socorro y extincion de incendios.

» Gestionar la cooperacién internacional para el cumplimiento de sus competencias.
(GUIAOSC, 2013)

Funciones y competencias de los GAD parroquiales rurales

» Planificar el desarrollo parroquial y su correspondiente ordenamiento territorial, en
coordinacion con el gobierno cantonal y provincial.

» Planificar, construir y mantener la infraestructura fisica, los equipamientos y los
espacios publicos de la parroquia, contenidos en los planes de desarrollo e

incluidos en los presupuestos participativos anuales.
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» Planificar y mantener, en coordinacion con los gobiernos provinciales, la vialidad
parroquial rural.

» Incentivar el desarrollo de actividades productivas comunitarias, la preservacion de
la biodiversidad y la proteccién del ambiente.

» Gestionar, coordinar y administrar los servicios publicos que le sean delegados o
descentralizados por otros niveles de gobierno.

» Promover la organizacion de los ciudadanos de las comunas, recintos y demas
asentamientos rurales, con el caracter de organizaciones territoriales de base.

» Gestionar la cooperacion internacional para el cumplimiento de sus competencias.

» Vigilar la ejecucion de obras y la calidad de los servicios publicos. (GUIAOSC,
2013)

Constitucidon de la Republica del Ecuador

La Constitucién de la Republica del Ecuador, en el Titulo 1V, Capitulo 7, Seccién
Segunda, Articulo 227, establece que, la administracion publica constituye un servicio a la
colectividad en general quede alguna u otra manera, se rige por los principios de eficacia,
eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion, descentralizacién, coordinacién,
participacion, planificacion, transparencia y evaluacion de la misma, asi lo dice el autor:
También en el Titulo V, Capitulo 1, Articulo 238 establece que, los gobiernos autobnomos
descentralizados gozaran de autonomia politica, administrativa y financiera, y se regiran
por los principios de solidaridad, subsidiariedad, equidad interterritorial, integracién y

participacion ciudadana

La planificacion garantizara el ordenamiento territorial y ser& obligatoria en todos
los gobiernos autonomos descentralizados. Los consejos de planificacidon en los gobiernos
autonomos descentralizados estardn presididos por sus maximos representantes e
integrados de acuerdo con la ley. La norma constitucional hace mencion del Plan Nacional
de Desarrollo, en su articulo 280, lo define como el instrumento al que se sujetara las
politicas, programas y proyectos publicos; la programacion y ejecucion del presupuesto del
Estado; y la inversion y la asignacion de los recursos publicos; y coordinar las

competencias exclusivas entre el Estado central y los GAD’s. (Aguilar R. , 2015)
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Cadigo organico de organizacion territorial, autonomia y descentralizacion

De conformidad con el Cddigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y
Descentralizacion, Titulo 1, Articulo 1, establece la organizacién politico administrativa
del Estado ecuatoriano en el territorio; el régimen de los diferentes niveles de gobiernos
autonomos descentralizados y los regimenes especiales, con el fin de garantizar su
autonomia politica, administrativa y financiera. Ademas, desarrolla un modelo de
descentralizacién obligatoria y progresiva a través del sistema nacional de competencias,
la institucionalidad responsable de su administracion, las fuentes de financiamiento y la
definicion de politicas y mecanismos para compensar los desequilibrios en el desarrollo

territorial

La autonomia politica, administrativa y financiera de los gobiernos autonomos
descentralizados y regimenes especiales prevista en la Constitucion comprende el derecho
y la capacidad efectiva de estos niveles de gobierno para regirse mediante normas y
organos de gobierno propios. (Articulo 5). La autonomia administrativa consiste en el
pleno ejercicio de la facultad de organizacién y de gestion de sus talentos humanos y
recursos materiales para el ejercicio de sus competencias cumplimiento de sus

atribuciones, en forma directa o delegada, conforme a lo previsto en la Constitucion y la

ley.

En cuanto, a las facultades de los GAD’s, expresado en el Articulo 116, son
atribuciones para el ejercicio de una competencia por parte de un nivel de gobierno. Son
facultades la rectoria, la planificacion, la regulacion, el control y la gestion, y son
establecidas por la Constitucion o la ley. Su ejercicio, a excepcion dela rectoria, puede ser
concurrente. La planificacion es la capacidad para establecer y articular las politicas,
objetivos, estrategias, y acciones como parte del disefio, ejecucion y evaluacion de planes,
programas Yy proyectos, en el ambito de sus competencias y de su circunscripcion
territorial, y en el marco del Sistema Nacional de Planificacion. La planificacion

corresponde concurrentemente a todos los niveles de gobierno. (Aguilar R. , 2015)
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La regulacion es la capacidad de emitir la normatividad necesaria para el adecuado
cumplimiento de la politica pablica y la prestacion de los servicios, con el fin de dirigir,
orientar o modificar la conducta de los administrados. Se ejerce en el marco de las

competencias y de la circunscripcion territorial correspondiente (Aguilar R. , 2015)

El control es la capacidad para velar por el cumplimiento de objetivos y metas de los
planes de desarrollo, de las normas y procedimientos establecidos, asi como los estandares
de calidad eficiencia en el ejercicio de las competencias y en la prestacion de los servicios
publicos, atendiendo el interés general y el ordenamiento juridico. La gestion es la
capacidad para ejecutar, proveer, prestar, administrar y financiar servicios publicos. Puede
ejercerse concurrentemente entre varios niveles de gobierno, dentro del ambito de
competencias y circunscripcion territorial correspondiente, segiin el modelo de gestion

década sector.

De igual importancia, es el fortalecimiento institucional descrito en el COOTAD, en
su articulo 151, con el objetivo de generar condiciones necesarias para que los gobiernos
autonomos descentralizados ejerzan sus competencias con eficiencia, eficacia,
participacion, articulacion intergubernamental y transparencia. Se desarrollara de manera
paralela y permanente un proceso de fortalecimiento institucional, a través de planes de
fortalecimiento, asistencia técnica, capacitacion y formacién, en areas como planificacion,

finanzas publicas, gestion de servicios publicos, tecnologia, entre otras.

El disefio del proceso de fortalecimiento institucional se ejecutara a través de
convenios con el organismo publico encargado de la formacién de los servidores pablicos,
las asociaciones de gobiernos autonomos descentralizados, universidades, institutos de
capacitacion de los gobiernos auténomos descentralizados, organizaciones no
gubernamentales, los cuales conformardn la red de formacion y capacitacion. Definir y
articular las politicas a través de las estrategias y los planes, programas encaminados a la
capacitacion, formacidn, apoyo y profesionalizacion del conjunto de talentos humanos de

los gobiernos autonomos descentralizados. Establecer mecanismos de investigacion y
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monitoreo de la gestion para la competitividad de servicios para la toma oportuna de
decisiones en el ambito de la capacitacion, formacién y apoyo a los gobiernos autébnomos
descentralizados. (Aguilar R., 2015)

Principales tendencias nacionales que impactarian en el desarrollo local de los GADs

de Ecuador.

La Organizacion Administrativa de los Gobierno Auténomo Descentralizado en el
Ecuador, esta integrada por los entes del Poder Ejecutivo que habran de realizar las tareas
gue conforme a la Constitucion y a las leyes respectivas que les han sido asignadas. La
ciencia del Derecho Administrativo estudia tres formas de organizacion administrativa El
poder ejecutivo, es uno de los principales de los poderes son los poderes que compone un
Estado. Cada poder tiene sus rol definido en una visién general como: Poder ejecutivo:
organizador, planificador, ejecutor y evaluador de toda accion en beneficio del pais.

Representa al Gobierno. (Constituyente., 2016)

Principios fundamentales

Art. 1.- El Ecuador es un estado social de derecho, soberano, unitario, independiente,
democrético, pluricultural y multiétnico. Su gobierno es republicano, presidencial,
electivo, representativo, responsable, alternativo, participativo y de administracion
descentralizada. La soberania radica en el pueblo, cuya voluntad es la base de la autoridad,
que ejerce a través de los Organos del poder publico y de los medios democraticos
previstos en esta Constitucion. El Estado respeta y estimula el desarrollo de todas las

lenguas de los ecuatorianos. (Constituyente., 2016)

El castellano es el idioma oficial. ElI quichua, el Shuar y los demas idiomas
ancestrales son de uso oficial para los pueblos indigenas, en los términos que fija la ley. La
bandera, el escudo y el himno establecidos por la ley, son los simbolos de la patria. Art. 2.-

El territorio ecuatoriano es inalienable e irreductible. Comprende el de la Real Audiencia
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de Quito con las modificaciones introducidas por los tratados validos, las islas adyacentes,
el Archipiélago de Galapagos, el mar territorial, el subsuelo y el espacio suprayacente

respectivo. La capital es Quito.

Art. 3.- Son deberes primordiales del Estado:

1. Fortalecer la unidad nacional en la diversidad.

2. Asegurar la vigencia de los derechos humanos, las libertades fundamentales de mujeres
y hombres, y la seguridad social.

3. Defender el patrimonio natural y cultural del pais y proteger el medio ambiente.

4. Preservar el crecimiento sustentable de la economia, y el desarrollo equilibrado y
equitativo en beneficio colectivo.

5. Erradicar la pobreza y promover el progreso economico, social y cultural de sus
habitantes. 6. Garantizar la vigencia del sistema democratico y la administracion publica
libre de corrupcién.

Art. 4.- El Ecuador en sus relaciones con la comunidad internacional:

1. Proclama la paz, la cooperacion como sistema de convivencia y la igualdad juridica de
los estados.

2. Condena el uso o la amenaza de la fuerza como medio de solucion de los conflictos, y
desconoce el despojo bélico como fuente de derecho.

3. Declara que el derecho internacional es norma de conducta de los estados en sus
relaciones reciprocas y promueve la solucion de las controversias por metodos juridicos y
pacificos.

4. Propicia el desarrollo de la comunidad internacional, la estabilidad y el fortalecimiento
de sus organismos.

5. Propugna la integracion, de manera especial la andina y latinoamericana.

6. Rechaza toda forma de colonialismo, de neocolonialismo, de discriminacion o
segregacion, reconoce el derecho de los pueblos a su autodeterminacién y a liberarse de los

sistemas opresivos. (Constituyente., 2016)

Art. 5.- El Ecuador podra formar asociaciones con uno o mas estados para la promocion y

defensa de los intereses nacionales y comunitarios.
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Centralizacién

En la centralizacion se presenta el régimen administrativo cuando los érganos que
agrupan colocandose unos respecto a otros en una situacion de dependencia tal que entre
todos ellos existe un vinculo que, partiendo del érgano situado en el mas alto grado de
orden, los vaya ligando hasta el 6rgano de infima categoria, a través de diversos grados en

los que existen ciertas facultades (Cantos y Eguiguren, 2014).

Descentralizacion

Supone transferir el poder, de un gobierno central hacia autoridades que no estan
jerdrquicamente subordinadas. La relacion entre entidades descentralizadas es siempre
horizontales y paralelas de las gestiones que se presenta en un orden no jerarquico. Una
organizacion tiene que tomar decisiones estratégicas y operacionales para la obtencién de
las autoridades dentro de una institucion. La centralizacion y la descentralizacion son dos
maneras opuestas de transferir poder en la toma de decisiones y transferir informacién de
un orden adecuado y de tal manera de poder cambiar la estructura organizacional de las

empresas de forma concordada en las instituciones. (Solfa & Girotto, 2016)

Desconcentracion

La desconcentracion es una técnica administrativa de gestion que en la actualidad
consiste en el traspaso de la titularidad o el ejercicio de una competencia que las normas le
atribuyan como propia a un organismo administrativo en otro organismo de la misma
administracion publica jerarquicamente dependiente. Consiste en transferir algunas
funciones administrativas y/o técnicas a niveles mas bajos de administracién (regional,
provincial o local), pero manteniendo el poder de decision a nivel central. La delegacion
de funciones implica el transferir a niveles locales algunas funciones y competencias a
niveles mas bajos de decision, pero manteniendo el control a nivel central, aunque sea de

manera indirecta. (Vallina, 2016)
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Satisfaccion de los usuarios

Philip Kloter define la satisfaccion del usuario como “el nivel del estado de animo de
una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio
con sus expectativas”. (Garcia, 2015, p. 285). De acuerdo al autor es obligatorio establecer
en la empresa un sistema de medida de la satisfaccion del cliente que permita la mejora
continua de la oferta de un producto o servicio prestado. Los principales con los que
cuentan las empresas para medir la satisfaccion de los clientes son sus sugerencias y quejas

a través la realizacion de encuestas 6 a los clientes.

La satisfaccion del usuario se refiere al conjunto de actitudes y comportamientos
hacia un objetivo particular (calidad de la atencion recibida). Garcia ( 2015), afirma una
revisién panoramica de los estudios realizados permiten afirmar que la satisfaccion del
usuario, depende en gran medida de la calidad de los servicios que ofrecen y el trato

personal que reciben de parte de quienes laboran en la empresa. (p.85)

Bachelet (1992) (como se citd Tapia y Quishpe, 2016) considerd que la satisfaccién
era una reaccion emocional del consumidor en respuesta a la experiencia con un producto
o servicio. Creia que esta definicion incluia la Gltima relacion con un producto o servicio,
la experiencia relativa a la satisfaccion desde el momento de la compra y la satisfaccion en
general experimentada por usuarios habituales. También es posible encontrarla en la
norma I1SO 9000:2005. Sistemas de gestion de la calidad, fundamentos y vocabulario, que
la define como la "percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus

requisitos.

Los autores coinciden en que la satisfaccion esta relacionada con el resultado de una
compra, la percepcién que se tiene luego de recibir un servicio y el estado final que puede
sentir el consumidor, cliente u usuario; por lo que existen diversos factores tales como
psicoldgicos, materiales, etc., que impulsan a que el consumidor, cliente u usuario estar
satisfechos con sus necesidades y se debe analizar mediante técnicas e instrumentos que

permitan saber cdmo es que se esta brindando el servicio asi como también saber qué
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perspectivas tienen cada cliente externo sobre el servicio o producto que se esta brindando.
(Tapia & Quispe, 2017)

La satisfaccion del cliente es el producto de comparar su apreciacion de la utilidad
obtenida con las expectativas que el consumidor tenia de adquirirlos. En tanto si la
percepcion supera su expectativa, se considerara satisfecho al cliente y se asignara valor
agregado al servicio, pero al concordar ambas no coexiste satisfaccion, como consecuencia
de recibir lo que esperaba. En cuanto si las percepciones son menores a sus expectativas se
genera insatisfaccion. La satisfaccion representa la valoracion del cliente en relacién a una
transaccion establecida y a una practica de compra, para después convertirse en una actitud

general en torno al servicio adquirido. (Grande, 2012, p.345)

De acuerdo a las experiencias de satisfaccion en relacion con la prestacion de otros
servicios se transforma hacia una postura total a largo plazo en cuanto a la calidad y el
servicio adquirido. En cuanto a si mas positiva es la percepcion del cliente sobre el

servicio mayor es su satisfaccion, en la disposicion si esta retribuye a sus expectativas.

Importancia dela satisfaccion del usuario

Radica su importancia por ser una persona impulsada por un interés personal y que
tiene la opcion de recurrir a cualquier organizacién en busca de un producto o servicio, 0
bien de ir a otra institucion. A esta persona se la encuentra no solo en el campo comercial
empresarial o institucional, sino también en la politica, en la vida diaria, cuando son
pasajeros, estudiantes, pacientes; ellos son los clientes o publico usuario segln sea el caso,

que buscan satisfacer una necesidad. (Tapia & Quispe, 2017)

Factores que influyen en las expectativas del usuario.

e Eficiencia: Se le proporciona al solicitante exactamente aquella informacion o
accion que esta buscando.(Tapia & Quispe, 2017)
35



e Confianza: La gente que hace una consulta o una solicitud, confiere autoridad a la

persona con quien habla.

e Servicialdad: La Servicialdad es una afadidura. Se da cuando al solicitante se le
brinda asistencia en su consulta, con sugerencias, informacion y acciones
posiblemente relevantes que son mayores o mas detalladas que la respuesta o la

accion particularmente buscada. (Tapia & Quispe, 2017)

e Interés personal: Cuando se demuestra interés personal al responder a una consulta
del cliente o publico usuario, la relacion cambia. Inicialmente esta es una relacion
de ellos y nosotros; con el interés personal, se convierten en una relacion de

aprecio.(Tapia & Quispe, 2017)

e Confiabilidad: Significa que el cliente o publico usuario puede estar seguro del

desemperio de la organizacion.

Elementos que conforman la Satisfaccion del Cliente o Usuario

El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefio (en cuanto a la entrega de
valor) que el cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio.
Dicho de otro modo, es el "resultado” que el cliente "percibe” que obtuvo en el producto o
servicio que adquirié. El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas: Se
determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa. Se basa en los resultados
que el cliente obtiene con el producto o servicio. Estd basado en las percepciones del
cliente, no necesariamente en la realidad. Sufre el impacto de las opiniones de otras
personas que influyen en el cliente. Depende del estado de &nimo del cliente y de sus
razonamientos. Dada su complejidad, el "rendimiento percibido™” puede ser determinado
luego de una exhaustiva investigacion que comienza y termina en el "cliente”. Se debe
tener en cuenta que la calidad del servicio percibido por el ciudadano esta en relacion con
la comparacién entre lo que recibe y lo que espera recibir. La calidad del servicio

percibido es el resultado de la evaluacién que efectia un usuario, respecto al grado de
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conformidad entre sus expectativas respecto al servicio y sus percepciones respeto al

servicio efectivamente recibido. (Tapia & Quispe, 2017)

Las Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas"” que los clientes tienen por
conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto de una 0 mas de
éstas cuatro situaciones: Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que
brinda el producto o servicio. Experiencias de compras anteriores. Opiniones de amistades,
familiares, conocidos y lideres de opinidén (p.ej.: artistas). Promesas que ofrecen los
competidores. (Tapia & Quispe, 2017)

En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el nivel
correcto de expectativas. Por ejemplo, si las expectativas son demasiado bajas no se atraen
suficientes clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentiran decepcionados luego de
la compra. Un detalle muy interesante sobre este punto es que la disminucion en los
indices de satisfaccion del cliente no siempre significa una disminucion en la calidad de
los productos o servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento en las
expectativas del cliente situacién que es atribuible a las actividades realizadas. En todo
caso, es de vital importancia monitorear regularmente las expectativas de los clientes para
determinar lo siguiente: Si estan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles. Si
estan a la par, por debajo o encima de las expectativas que genera la competencia. Si
coinciden con lo que el cliente promedio espera, para animarse a comprar. (Tapia &
Quispe, 2017)

Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizada la compra o adquisicion de un

producto o servicio, los clientes experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

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

producto coincide con las expectativas del cliente. Complacencia: Se produce cuando el
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desempefio percibido excede a las expectativas del cliente. Dependiendo el nivel de
satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de lealtad hacia una marca o empresa,
por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambia de marca o proveedor de forma inmediata
(deslealtad condicionada por la misma empresa). Por su parte, el cliente satisfecho se
mantiene leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor que tenga una oferta
mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente complacido es leal a una marca o
proveedor porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente a una simple

preferencia racional o lealtad incondicional. (Tapia & Quispe, 2017)

Necesidades y Expectativas de los usuarios

Todo cliente o usuario tiene tres tipos de necesidades a satisfacer: Aquellas
facilmente explicitables y que constituyen las necesidades objetivas. Cuando un cliente se
acerca a un taller de reparaciones, una de sus necesidades objetivas es que el vehiculo le
sea devuelto en un plazo determinado y en perfecto estado de funcionamiento para
conducir con seguridad. Otras se refieren a aquellos elementos implicitos que no se
especifican por su propia evidencia. Son aspectos del servicio que el cliente da por
supuesto; corresponden a aquellas necesidades que, sin lugar a duda, el cliente espera ver
satisfechas, pero no siente la necesidad de mencionarlas. El tercer grupo corresponde a
necesidades, mas bien expectativas, que por su propia naturaleza son principalmente
subjetivas y que determinaran en gran medida la percepcion por el cliente de la calidad del

servicio recibido, ya que necesita satisfacerlas. (Tapia & Quispe, 2017)

Factores que influyen las expectativas: Una amplia gama de hechos contribuye a
conformar las expectativas que un cliente tiene cuando solicita un servicio; entre ellos se

encuentras los siguientes:

e Experiencias previas con el suministrador.
e Referencias de terceros. Publicidad.
e Imagen y reputacion. Precio.

e Avances Tecnoldgicos.
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e Aspectos relacionados con el desemperio del personal.

e Facilidad de trato. Amabilidad.

e Saber escuchar al cliente. Confiablidad.

e Capacidad de empatia para sintonizar con las expectativas del cliente.

e Capacidad para adaptar el lenguaje en las comunicaciones con el cliente.

e Disponibilidad personal frente al servicio.

e Capacidades técnicas para el desempefio del trabajo que transmitan al cliente
confianza, seriedad y seguridad. Profesional.

e Promesas realizadas. Y, evidentemente, las necesidades reales del cliente

profesionales como personas.

Lo que se menciono influye sobre las expectativas, que intervienen en el nivel de las
calidades alcanzadas, las pequefias cosas, los pequefios detalles, son factores que definen
las diferencias en la atencién al usuario y hacen que un servicio se brinde con calidad. En
el caso de los servicios publicos brindados por la Administracion Pablica, si el usuario
nunca ha recibido un servicio publico, un factor muy importante para formar sus
expectativas es lo que ha escuchado de otras personas, el boca en boca, que no es otra cosa
que las referencias 0 comentarios que recibe de otras personas o instituciones. (Tapia &
Quispe, 2017)

Los parametros de la calidad de servicio desde la perspectiva de los usuarios

La satisfaccion ciudadana por la calidad de un servicio esta relacionada con el
conjunto de propiedades que debe tener ese servicio para atenderlas necesidades (explicitas
e implicitas) de las personas a las cuales va destinado. Sin embargo, la satisfaccion
también va ligada a la percepcion que el ciudadano tiene de como se presta el servicio y a
la expectativa que tenia respecto al servicio esperado. La percepcion se lleva a concebir al
ciudadano como cliente de los servicios, lo que implica un enorme cambio en las bases
politicas de las administraciones y especialmente la Gobernacion. Y profundizando en la

definicién sobre la satisfaccion de las personas usuarias, a través de algunas de las
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reflexiones destaca los dos puntos que considera que tienen mas importancia para el

trabajo que ocupa. (Ruano, 2013)

Identificar los factores criticos de éxito que constituyen el nlcleo de las expectativas
del usuario. Para ello es fundamental conocer (escuchar) las necesidades y demandas de
las personas usuarias, y solicitar la opinion del usuario sobre la satisfaccion del servicio
que le ofrece o se le ha ofrecido. Destacar la importancia del personal de primera linea
(trabajador/a social, psicélogo, educador) como las personas claves en el proceso de
intervencion. Una mirada sobre la calidad en los Servicios: perspectiva de las personas
usuarias y de los/as profesionales especialmente, cuando surge una situacion de conflicto o

de insatisfaccion con el usuario. (Ruano, 2013)

Para ello es necesario conocer el mayor nimero de aspectos de los profesionales con
el fin de calibrar el papel que auténticamente desempefian en la prestacion de los servicios.
Por lo tanto, el objetivo de cualquier estudio que desee determinar la percepcion de calidad
de las personas usuarias del GAD Municipal de Vinces, deben contemplar, ademés de los
ambitos ya considerados de cultura organizacional y clima, aspectos y variables
actitudinales como el nivel de satisfaccion laboral, de fatiga laboral y de compromiso
organizacional que presentan los/as profesionales, al ser quienes tienen mayor contacto
con las personas usuarias y en consecuencia, son los responsables de influir sobre la

percepcidn de calidad asistencial que puedan tener. (Ruano, 2013)

Reglas para la Satisfaccion Total del Usuario

e Muestre Aprecio Autentico: Toda persona desea escuchar un mensaje agradable o

un cumplimiento sincero.

e Sea Amigable y Amistoso: A través de su conversacion agradable genera empatia y

animo con su interlocutor. (Caballero, 2016)
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e Actué con Cortesia: Es contagiosa y constituye una poderosa herramienta de

relaciones humanas. (Caballero, 2016)

e Sonria: La sonrisa del rostro, es un elemento gratificante en la relacion con el

cliente /publico usuario. Sonria solo en forma natural.

e Siempre Entusiasta y Positivo: El entusiasmo, refleja la emocion de usted por su
institucion y por lo que puede hacer por su cliente/pablico usuario. La actitud

positiva es una valiosa posesion ganadora.

e Reconocer los Errores: Tener la perspectiva de aprender de sus errores hace que

usted siga creciendo. (Caballero, 2016)

Relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.

La relacion que existe entre las variables, la calidad es una apreciacion general del
consumidor de un servicio, en cambio la satisfaccion, no solo se apoya en la experiencia
general, sino en el conglomerado de todas las experiencias, sean tanto antiguas como
futuras, una controversia mas ha examinado si la calidad del servicio es un precedente de
la satisfaccion, en cuanto a si esta puede ser alcanzable en el caso que existiese pérdida en
la calidad, haciendo referencia a si las expectativas del individuo en un contexto dado son
inferiores. Por lo dicho anteriormente se constituye a la calidad del servicio como un

solido vaticinador de la satisfaccion del cliente (p.7).

Estructura Organizacional

Hace énfasis a la forma en la cual estd dividido el trabajo dentro de una
organizacion. También se puede entender que el tema de la estructura organizacional ha
tenido diversas aproximaciones que han buscado comprender, y en algunos casos explicar,

el fendmeno de la divisidn del trabajo y su integracién y coordinacion. Asi, por estructura
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no debe entenderse Unicamente el plan organico sino todo un patrén de variables que
buscan coordinar el trabajo de los agentes organizacionales, resultante de los procesos de
division del mismo, que crean rutinas formalizadas diferenciadas y estandarizadas,

buscando controlar y hasta predecir su comportamiento. (Martinez Pedrés, 2012, pag. 8)

La estructura organizacional dentro de una institucion es de suma importancia ya que
asi se puede marcar y tener en claro y dividido los diferentes puestos de trabajo, logrando
diferenciar las tareas designadas a cada departamento y obtener asi un trabajo coordinado

para lograr un mejor desempefio organizacional.

Tipos de estructura organizacional

Existen diversas clasificaciones y tipologias sobre las estructuras organizacionales, la

mayoria de autores destacan cuatro tipos de estructuras:

Estructura simple: Se da en empresas con un minimo de personal dentro de los
denominados “nucleos de personal” “linea media”, llevando la coordinacion de cuspide

estratégica mediante supervision directa.

Estructura burocratica: Este tipo de estructura se corresponde con una
organizacion altamente formalizada, en la que todos los elementos del trabajo estan
perfectamente definidos (autoridad, responsabilidad, tareas, procedimientos).

Estructura divisionalizada: La estructura divisionalizada a diferencia de los
anteriores no es una estructura completa sino parcial, superpuesta sobre otras que se

utilizan sobre todo, para diversificar productos. (Jiménez, 2015)
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Estructura Adhocracia: Adhocracia (del latina ad hoc= para esto o para este fin)
significa cualquier estructura altamente flexible capaz de adaptarse continuamente a las

condiciones cambiantes del ambiente.

La estructura organizacional dentro de una organizacién permite distribuir al
personal de una manera correcta, diferenciando cada uno de los departamentos de la
institucion y para de esta manera poder delegar funciones a los integrantes de la misma, el
contar con una estructura organizacional en la empresa es de gran ayuda, ya que permite
actuar de una manera adecuada en la realizacion y ejecucién de las diferentes actividades

que permite el avance de la institucion. (Jiménez, 2015)

Valoracion critica de los conceptos principales de las distintas posiciones

tedricas sobre la Gestion Estratégica

Para Romero la planificacion estratégica permite desarrollar planes que permiten
alcanzar objetivos, una planificacion estratégica es aplicada tanto para desarrollar
estrategias militares como de negocio. Prodaren en su concepto califica la planificacion
como una vision a largo plazo y las estrategias se generan a partir de un analisis interno y
externo (FODA). Para Kloter el contar con una planificacién estratégica permite a la
institucion alinear las metas y los recursos con las oportunidades que se presenten, lo que

permite formular objetivos a largo plazo.

Para Incubators es un proceso de decision continuo en el que se toma en cuenta los
aspectos internos y externos que afectan a la organizacion. Para Burgwall y Cueller la
planificacion es una herramienta que permite realizar un diagnéstico de la situacion por la
que atraviesa la empresa. Es decir todos los autores concuerdan que una planificacion
estratégica es un arma que permite el mejoramiento de las organizaciones previo a un
analisis de la situacion actual la cual contribuye una mejor toma de decisiones que se ve

reflejada en objetivos a largo plazo. (Jiménez, 2015)
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2.1.2. Marco Referencial de la problematica de investigacion

2.1.2.1. Antecedentes de investigacion

Tapia, C., Rocio, E., & Limachi Quispe, O. (2017). En su tesis de investigacion con
el tema: Procesos administrativos y la satisfaccion del usuario de la subgerencia de
acondicionamiento territorial y licencias de la Gobernacion de Tacna. En su trabajo de
investigacion determind que existe relacion entre la satisfaccion de los usuarios y los
procesos administrativos, para lo cual se utilizo técnicas de investigacion que ayudaron
con la informacion delos usuarios para determinar la percepcion que tienen ellos sobre sus
tramites administrativos en relacion con el tiempo de demora que se espera, el
asesoramiento del servidor publico sobre cada tramite administrativo, y los procedimientos
para la atencion de las solicitudes requeridas por los administrados consideran que

deberian mejorar para incrementar el grado de satisfaccion.(p.99)

De acuerdo a la conclusion realizada por Tapia los procesos administrativos deben
dar respuesta oportuna a los tramites solicitados en un tiempo mas corto, ademas en su
investigacion indica que existe un alto tiempo de demora en las oficinas de atencion al
usuario esto repercute en el grado de satisfaccion, sugiriendo que se debe contar la entidad
con personal capacitado en el area correspondiente para que puedan especificar y guiar
bien en los procesos al usuario para cada tramite que requieran y contar con un buzon de
sugerencias para que la entidad pueda conocer las necesidades que tienen, de esta manera

disminuir las quejas constantes y mejorar la atencion a los usuarios en todos sus niveles.

Jiménez Tirira, J. G. (2015). En su trabajo investigativo con el tema: Planificacion
estratégica para mejorar los procesos internos y externos de la Gobernacion del Carchi
(Bachelor'sthesis). Concluye lo siguiente: Tanto al personal como a los usuarios de los
servicios la falta de comunicacion interna entre el personal, carece de capacitaciones
permanentes, falta de trabajo en equipo, desconocimiento de aspectos importantes de la
institucion, retraso en el proceso de solicitudes de tramites, estos estaria ocasionando una

baja en el aspecto de la atencién al cliente, estas falencias hacen que la Gobernacién del
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Carchi no tenga un desarrollo a nivel institucional. Para concluir se debe implementar
canales de comunicacion, que faciliten diversa informacion entre los integrantes de las
diferentes dependencias para una mejor atencion al puablico, por lo cual se debe tomar en
cuenta que el usuario siempre tiene la razén y el propdsito es siempre brindar un excelente

servicio a la comunidad.(p.96)

Consistorial, E., Pinto, J. E. R., Carvajal, S. A., Guzman, C. A., & Acufia, V. V.
(2015) en su Tesis de Grado para optar por el titulo de Magister en gestion y politicas
publicas con el tema: Un Modelo de satisfaccion de usuarios como herramienta de apoyo a
la gestion de una Municipalidad, concluyeron que: En cuanto a los resultados, los
investigadores determinaron que el Factor Organizativo es el que mas incide en la
Satisfaccion, distancidndose a lo menos 0,20 puntos respecto de los otros factores que
determinan la Satisfaccion (Factor Humano y Factor Espacios Fisicos). Con este efecto
total, les permitio delinear estrategias que tuvieran el peso de cada uno de los factores
sobre la satisfaccion, determinando asi los aspectos especificos en que la institucion debe
invertir. De la misma forma, se establecieron criterios para la elaboracién de una estrategia
orientada a mejorar la imagen corporativa de la institucion, la que en términos
descriptivos, resulto ser no tan bien evaluada, Por ello, y segun la tabla de efecto total, se

determind propender por acciones que incidieran en mayor medida en la Imagen. (p.29)

Con todo lo mencionado, aun asi, es preciso elaborar una estrategia de gestion que
involucre acciones relacionadas que mejoren la imagen corporativa, tales como la
introduccion de instrumentos tecnoldgicos, que permita al usuario agilidad en sus tramites,

por ello es importante la coordinacién con los principales administrativos de la institucion.

Inca Allccahuaman, M. (2015). En su Informe de investigacion con el tema: Calidad
de servicio y satisfaccion de los usuarios de la municipalidad distrital de Pacucha,
Andahuaylas, Concluyo que: La relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de los usuarios, determinaron que existe relacién significativa entre la calidad

de servicio y la satisfaccion de los usuarios, y lo mismo, luego de someterse al coeficiente
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de Spearman que permite observar una correlacion 0.591, lo que significa que existe una

correlacion positiva moderada, lo que indica, que cuanto mayor sea la calidad de servicio

ofrecida a los usuarios, es mejor las satisfaccion de los mismos, por otro lado a una mala

calidad de servicio ofrecida no favorece a la satisfacciéon de los usuarios. En conclusion,

determinaron de acuerdo al trabajo de investigacion realizado, que si es importante la

calidad en los servicios en la atencion al usuario, en la cual esta incluido la (capacidad de

respuesta, cortesia y competencias personales) para una mejor satisfaccion de los mismos,

de este factor muy importante depende el concepto que tendran los usuarios.

2.1.2.2. Categorias de analisis

Grafico #1: Categoria de analisis

Analisis
interno

Gestion

Municipal

Analisis Situacional

Gestion Publica

2.1.3. Postura teérica

El analisis situacional es una investigacion de cualquier factor que influyen sobre las

actividades que la institucion realiza y como influiran en lo posterior. La recomendable

identificacion del medio permitira determinar las oportunidades y amenazas presentes en el
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entorno externo y las fortalezas y debilidades que tiene en su ambiente intrinseco. En la
que se organiza la administracion puablica entregando autonomia organica y técnica a
departamentos, ministerios, instituciones u organismos que no se encuentren bajo la

autoridad jerarquica directa de la administracion central del gobierno.

El actual trabajo de grado se asume la teoria del desarrollo organizacional, en
razén que es de vital importancia fundamental en virtud que es considerada como un
instrumento prioritario para poder obtener un cambio profundo en busca del mayor
eficacia organizacional de las entidades publicas cuyos recursos deben estar dirigidos a
conseguir una eficiente y eficaz inversion para mejorar la vida de los ciudadanos y
desarrollo de los ciudades. En los actuales momentos los GAD Municipales, pueden
implementar opciones para optimizar el avance de la estructura, econdémico, social e
intelectual, beneficiando asi el cambio y el progreso de la sociedad a la que tienen el

derecho de servir como responsables.

El andlisis situacional es el medio en que se desenvuelve la institucion en un
definitivo periodo, estableciendo y considerando que los factores internos y externos
intervienen en como se planea la entidad en su medio ambiente. El andlisis situacional en
el cambio de la organizacion es una herramienta que la mayoria de los municipios deben
aprovechar para desarrollar y garantizar la inversion de los recursos en favor de los
beneficiarios. Los Gobiernos Auténomos Descentralizados Municipales son

organizaciones destinadas al cambio de condiciones 'y servicios.

2.2. HIPOTESIS

2.2.1. Hipotesis general

El analisis situacional mejora la gestion publica del gobierno auténomo

descentralizado del canton Vinces, provincia de Los Rios.
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2.2.2. Subhipétesis o derivadas

Los andlisis situacional identificaran la calidad de gestion publica del gobierno

auténomo descentralizado del cantdén Vinces, provincia de Los Rios.

La determinacion de analisis situacional contribuira en la calidad de gestion publica

del gobierno autonomo descentralizado del canton Vinces, provincia de Los Rios.

La aplicacion de andlisis situacional mejorara la calidad de gestion publica del

gobierno auténomo descentralizado del canton Vinces, provincia de Los Rios.

2.2.3. Variables

Variable independiente

Analisis situacional

Variable dependiente

Gestion publica del gobierno auténomo descentralizado municipal del canton

Vinces.
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CAPITULO I1l.- RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.1. RESULTADOS OBTENIDOS DE LA INVESTIGACION

3.1.1. Pruebas estadisticas aplicadas

Para el desarrollo del trabajo investigativo se manejé una poblacion seleccionada de
56 miembros del Personal Administrativo y 56 usuarios que asisten al Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantdn Vinces.

La poblacién que se calcul6 para el cumplimiento del presente proyecto de investigacion la
conformaron los empleados y usuarios del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de

Vinces, tomando como muestra lo siguiente:

“La poblacion es un conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el estudio. Segun
(Tamayo, 2007). La poblacion se define como la totalidad del fenémeno a estudiar donde las
unidades de poblacién poseen una caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos de

la investigacion”.

La muestra de la investigacién la integran una parte de los empleados del area de recursos
humano y la oficina de la alcaldia del gobierno auténomo descentralizado del cantén Vinces, en

donde se va a investigar la problematica

Tabla No. 1 Detalle de la Poblacion

DETALLE POBLACION MUESTRA
FUNCIONARIOS MUNICIPALES 56 56
USUARIOS 56 56

Elaborado por la autor: Autado Garcés Zamora
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Formula

n————-
es(N—1) +1

Diatos:
n = hiuestra
M = Poblacion

g=Margen de error admisible (+/- 6%%)

70
1 T
e’ (T0—1)+1

70
1= 0.0036(69) + 1

70
m= 02381+ 1
70
1= 127482
n= 56.07

Lo que quiere decir que la muestra es 56.07 usuarios del GAD Municipal de Vinces por lo

cual se debe realizar encuestas, con un margen de error de +/- 6%

Lo que quiere decir que la muestra es 56 usuarios de los servicios.
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3.1.2. Analisis e interpretacion de datos

Resultados de la Encuesta dirigida al personal administrativo

Encuesta al personal administrativo

1. ¢Considera usted que la actual administracion estd cumpliendo con obras

para la comunidad?

Tabla # 2. Personal Administrativo

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 35 62 %
NO 21 38%
Total 56 100%

Fuente: Personal Administrativo
Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Grafico # 1. Personal Administrativo

¢CONSIDERA USTED QUE LA ACTUAL
ADMINISTRACION ESTA CUMPLIENDO CON OBRA
PARA LA COMUNIDAD?

M Si
M No

Fuente: Personal Administrativo
Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Analisis e Interpretacion: De acuerdo a los resultados de la encuesta al personal
administrativo, el 62 % manifiesta que si estd cumpliendo con las obras para la comunidad

y el 38 % que no esta cumpliendo con las obras en beneficio del Canton.

Se concluye, que del departamento de obras publicas cumple con la administracion a
cabalidad.
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3.- ¢Cree usted que el GAD del canton Vinces cuenta con un exagerado nimero de

personal?.

Tabla # 3. Exagerado nimero de personal

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 38 68 %
NO 18 32%
Total 56 100 %

Fuente: Personal Administrativo
Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Grafico # 2. Exagerado nimero de personal

¢(CREE USTED QUE EL GAD DEL CAI\JTON VINCES
CUENTA CON UN EXAGERADO NUMERO DE

PERSONAL?.

M Sl
M NO

Fuente: Personal Administrativo

Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Andlisis e Interpretacion: Se puede comprobar que el 68 % considera que se cuenta
con un exagerado namero de personal, y un 32 % expresa que no hay exagerado nimero

de personal.

Se concluye, que la mayoria del pueblo esta insatisfecho por un excesivo nimero de

personal como parte de la institucion municipal.
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Encuesta a los usuarios

1.  ¢Cree que la actual administracion ha sido responsable con las obras para

nuestra comunidad?

Tabla # 4. Obras para la comunidad

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 29 52 %
NO 27 48 %
Total 56 100 %

Fuente: Encuesta a los Usuarios
Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Gréfico # 3. Obras para la comunidad

¢CREE QUE LA ACTUAL ADMINISTRACION HA SIDO
RESPONSABLE CON LAS OBRAS PARA NUESTRA
COMUNIDAD?

M S|
mNO

Fuente: Encuesta a los Usuarios
Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Andlisis e Interpretacion: Los resultados obtenidos en la encuesta realizada a los

usuarios el 52 % expresa que la actual administracion es responsable con las obras para la

comunidad, el 48 % manifiesta que no es su responsabilidad.

En conclusidn, los sefiores usuarios manifiestan estar satisfecho con la atencion que

brinda la actual administracion a los ciudadanos.
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2.- ¢Cree gue el municipio cuenta con el personal idéneo profesional dentro de la

actual administracion?

Tabla # 5. Personal idoneo profesional

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 35 62 %
NO 21 38 %
Total 56 100 %

Fuente: Encuesta a los Usuarios
Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Graéfico # 4. Personal idoneo profesional

¢CREE QUE EL MUNICIPIO CUENTA CON EL
PERSONAL IDONEO PROFESIONAL DENTRO DE LA
ACTUAL ADMINISTRACION?

uSl
mNO

Fuente: Encuesta a los Usuarios
Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Analisis e Interpretacion: Se obtiene un resultado de los usuarios que el 62 % de la

actual administracién del municipio cuenta con el personal idoneo profesional, el 27 %

manifiesta en la municipalidad no dispone de personal idéneo para sus cargos.

En conclusion el personal idoneo del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal

debid tener més estrategia para la comunidad de Vinces.
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3.2. CONCLUSIONES ESPECIFICAS Y GENERALES

3.2.1. Especificas

El ambiente que existe dentro de la GAD Municipal no es agradable, por ese motivo
muchos ciudadanos no tienen confianza en sus actividades. Los empleados municipales,
no reciben la debida capacitacion a nivel de atencion al usuario de tal forma que no

efectlian un servicio de calidad, y por ende, no reciben personas en busca de sus servicios.

La estructura organizacional en la municipalidad, ha recibido constante cambios de
alli proviene mucho la defectuosa falta de captacion de su personal. Las malas
administraciones han creado una mala imagen del GAD Municipal de Vinces que ain no
forma parte de su estructura. No se cuenta con obras planificadas en beneficios para los

diferentes sectores.

Las infraestructuras no son muy agradables para ofrecer un servicio de calidez que
en ella se realizan. Muchos de los involucrados en la toma de decisiones, impide el

desarrollo de procesos de manera eficiente y rapida.

No se posee publicidad que garantice la aceptacién y acogida de los ciudadanos en
informarse. Se establecen requisitos en los servicio y atencion al cliente que no todos los

usuarios estan conformes de cumplir por lo burocratico en conseguir lo que se solicita.

3.2.2. General

No constan de estrategias que permitan a la Municipalidad tener un real analisis

situacional de la entidad como un organismo que brinda servicios a los usuarios.

55


http://www.monografias.com/trabajos11/conge/conge.shtml

3.3. RECOMENDACIONES ESPECIFICAS Y GENERALES

3.3.1. Especificas

Mejorar el ambiente que existe en el GAD Municipal de Vinces para que tengan una
mejor atencion a los usuarios, e incorporar estrategias direccionadas a la mala imagen que

se tiene de la GAD Municipal, mediantes obligaciones serias y alcanzables

Motivar a los empleados municipales con la finalidad de incorporar compromisos
para mejorar la atencién general y adecuar las instalaciones para que sea un lugar

agradable en donde se retinan los usuarios.

Hacer participar a todos los usuarios y funcionarios en ser generadores de
soluciones, asi como también realizar publicidad en los medios locales para asegurar la

informacién de la ciudadania de las actividades de la entidad.

Crear Ordenanzas Municipales que permitan a los ciudadanos incorporarse a las
soluciones de los problemas como medio de socializacion con las autoridades y

ciudadania.

Incorporar actividades de promocidn establecida en la publicidad, la cual resalte los
servicios y ventajas que ofrece como entidad municipal y realizar un calendario de
capacitacion a los empleados en general, de tal manera que la atencién al cliente sea de
calidad, fortaleciendo la imagen institucional. Precisar procesos que garanticen la

estabilidad de sus de sus integrantes.

3.3.2. General

Orientar en llamar la atencion de los ciudadanos dandose a conocer como lo que es,

una organizacion direccionada para el servicio de la ciudadania.
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CAPITULO IV.- PROPUESTA TEORICA DE APLICACION

4.1. PROPUESTA DE APLICACION DE RESULTADOS.

4.1.1. Alternativa obtenida.

Aplicar una guia de analisis situacional para mejorar el entorno de la gestion publica
en los usuarios del canton Vinces, y al mismo tiempo se seleccionar instrumentos, politicas
y procedimientos para ejecucion de Programas y Proyectos de Control y Evaluacion, que
les permita orientar para Ilamar la atencién de los ciudadanos dandose a conocer como lo

gue es, una organizacion direccionada para el servicio de la comunidad.

4.1.2. Alcance de la alternativa.

La importancia de esta guia es realizar un analisis situacional para mejorar el entorno
de la gestion publica interno y externo dirigidos a los usuarios del canton Vinces, y al
mismo tiempo seleccionar instrumentos, politicas y procedimientos para ejecucion de

Programas y Proyectos Control y Evaluacion.

4.1.3. Aspectos basicos de la alternativa.

4.1.3.1. Antecedentes.

En la institucion el analisis situacional es una estratégica que se viene utilizando
desde tiempos anteriores en la administracion del desarrollo como en los establecimientos
del GADM del cantén Vinces. En relacion con la administracion, debe recordarse que las
funciones administrativas segin Henry Farol son planear, organizar, dirigir, coordinar y
controlar, razén por la que desde muy temprano la planificacion del desarrollo se vinculd

estrechamente con la administracion del desarrollo.
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El autor mas conocido, a este respecto, en América Latina es Wilburg Jiménez
Castro, para quien la administracion del desarrollo es el proceso que se sigue para que una
organizacion realice la planificacion estratégica y después actle de acuerdo con dichos
planes en una logica estrictamente jerarquica al interior de las organizaciones. Asi, segun
sus seguidores “Los administradores invierten méas tiempo en la planificacion que los

administradores de nivel bajo.

Los administradores de nivel inferior se encuentran altamente implicados en las
operaciones diarias de la organizacion y, por lo tanto, tienen menos tiempo para contribuir
a la planificacion que la alta direccion. Los administradores de nivel medio usualmente
invierten mas tiempo en la planeacion que los administradores. El tipo de planificacion
realizada por los administradores también cambia a medida que éstos ascienden en la
estructura. Para la Aplicando una guia del analisis situacional mejorara el entorno de la
gestion publica en los usuarios del canton Vinces, y al mismo tiempo se selecciona
instrumentos, politicas y procedimientos para ejecucion de Programas y Proyectos Control

y Evaluacion.

4.1.3.2. Justificacion

Se justifica mediante una guia de la organizacion vy, por lo tanto, tienen menos
tiempo para contribuir a la planificacién que la alta direccion. Los administradores de nivel
medio usualmente invierten mas tiempo en la planeacion que los administradores. El tipo
de planificacion realizada por los administradores también cambia a medida que éstos
ascienden en la estructura. Para la aplicacion de una guia del analisis situacional para la
mejorara del entorno de la institucion basado en la gestién publica al usuario del cantén
Vinces, y al mismo tiempo se selecciona instrumentos, politicas y procedimientos para

ejecucion de Programas y Proyectos Control y Evaluacion.

Tiene su impacto positivo, porque mediante esta propuesta de estrategias lograra

que los servidores publico del GAD Municipal de Vinces, aprendan una serie de técnicas y
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herramientas que le permitiran conocerse a si mismos como servidores publicos, y a su
entorno laboral, que le ayudardn a mejorar sus relaciones interpersonales, y con la
finalidad de brindar una atencién mas eficiente, eficaz, de brindar una atencion mas
eficiente, eficaz, oportuna y que responda a las exigencias actuales de la modernizacion de
la administracién del Estado y fundamentalmente mejore el grado de satisfaccion del

usuario.

4.2. OBJETIVOS.

4.2.1. General.

Elaborar una guia estratégica del analisis situacional para mejorar la gestion pablica

del Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Vinces

4.2.2. Especificos.
Desarrollar estrategias que conlleven a fomentar la celeridad de los tramites y

mejorar para mejorar la gestion publica del del Gobierno Auténomo Descentralizado del

canton Vinces.

Sensibilizar a los servidores publicos, de la necesidad de brindar una mejor calidad

de servicio a la ciudadania

Realizar actividades de capacitacion al servidor publico con el propdsito de mejorar

la atencidn y satisfaccion de la comunidad.

59



4.3. ESTRUCTURA GENERAL DE LA PROPUESTA

4.3.1. Titulo.

Guia estratégica enfocada en el analisis situacional para mejorar la gestion publica

del Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén Vinces.

4.3.2. Componentes

Los componentes estan desarrollados basado en los objetivos claros, por lo que los
procedimientos administrativos revelan la eficiencia, en cuanto al uso de los recursos y
talentos, que estan al alcance de quien dirige la institucion, situacion que en que el
Gobierno Auténomo Descentralizado del Municipio Cantonal de Vinces se limita a los

procesos administrativos y a la gestion e la misma.

Socializacion del investigador con el personal del GAD Municipal del cantén
Vinces, mediante las actividades detalladas en cada fase, se hablara del impacto de las
estrategias se cuenta con la informacion de personal, equipos y otros implementos para
atender las necesidades de los usuarios. Estos son: Recursos de Personal y Sistemas de
Comunicacion e Informaticos. Finalmente se necesitara realizar un control estratégico por

medio de la evaluacion determinar la gestion publica.
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PLANIFICACION ESTRATEGICA SITUACIONAL

El proceso de planificacion estratégica situacional se constituye como una
herramienta para que cada actor defina su plan e identifique las estrategias para la

conformacidn de su viabilidad. Las etapas basicas de un plan situacional son:

1.- La identificacién del problema
Se construye el arbol del problema, se identifican estrategias, se formulan escenarios

y se construye un arbol de apuestas estratégicas.

2.- ldentificacion de actores actuales
Esta accion se realiza desde la perspectiva y con relacién a la posicién de cada actor
en cuanto al problema. En ella, se ubican el resto de los actores en un ejercicio de mapeo

social, tanto los potenciales como los actuales.

3.- Motivacion y afinidad de actores
Se considera la relacion que existe entre el interés involucrado en los actores, el

valor que le atribuyen y su capacidad de presidn para negociar posiciones comunes.

4.- Definicion de metaestrategias
Se responde a las preguntas para establecer lazos con otros actores: ¢Con quién se
hard alianzas?, ¢Para qué?, ;Como?, ;Qué probabilidad se tiene de éxito con distintos

aliados?

5.- Marco ético-ideoldgico
Se estructuran los principios que identifican la accion del actor y que explican sus
valores, posicionandolo en relacion al problema y el repertorio de soluciones, donde en

algunas nociones es posible negociar.
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6.- Camino estratégico critico
Considerando los factores estratégicos de cada actor se identifican los movimientos
de cada actor en cuanto al problema, pérdidas y ganancias, asi como el impacto del cambio

de situacion en los intereses de los actores.

7.- Vectores de peso de los actores
Una vez, que cada actor estd posicionado en los intereses de otros actores y se
conoce su capacidad de accién sobre factores del problema se identifica la capacidad de

influencia de cada uno en funcion de sus recursos.

8.- Analisis de viabilidad de actores
Se clarifica el ambito de maniobra de cada actor y su nivel de vulnerabilidad. Se

consideran estrategias por su capacidad de consenso, conflictividad y viabilidad.

9.- Identificacion de variables criticas
Se enfoca la atencion a las estrategias consideradas como criticas pero inviables, en
especial, para revisar alternativas de disefio, actores, o recursos, para transformar su

inviabilidad.

10.- Ensayo de trayectorias
Se estructura la secuencia de estrategias, se construye la trayectoria posible
explicitando las razones para clasificarla de esta manera, y a partir, de este procedimiento

identifique la mejor trayectoria posible, explicitando los criterios para considerar la mejor.

11.- Evaluacion del camino critico
Se formulan hipétesis del cambio situacional, del piso y techo de las presiones e
intereses de cada estrategia y la forma como cada estrategia impone una nueva estructura

en el problema a afrontar.
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12.- Simulacion

Se identifica su vulnerabilidad y confiabilidad, a partir, de ejercicios que permiten
objetivar tanto las estrategias definidas como las consecuencias que probablemente
tendrian como resultado. Con esta etapa, termina el proceso de formulacion del Plan, el

que estaria listo para inspirar las acciones del actor especifico desde donde se formulo.

La planificacion estratégica como instrumento de la gestion por resultados

La Planificacion Estratégica, PE, consiste en un ejercicio de formulacion y
establecimiento de objetivos de caracter prioritario, cuya caracteristica principal es el
establecimiento de los cursos de accion (estrategias) para alcanzar dichos objetivos. Desde
esta perspectiva, la PE es una herramienta clave para la toma de decisiones de las
instituciones publicas. A partir, de un diagnostico de la situacién, la Planificacion
Estratégica establece cuales son las acciones que se tomaran para llegar a un “futuro
deseado”, el cual puede estar referido al mediano o largo plazo. La definicion de los
Objetivos Estratégicos, los indicadores y las metas, permiten establecer el marco para la
elaboracion de la Programacién Anual Operativa que es la base para la formulacion del

proyecto de presupuesto.

Las caracteristicas centrales de la gestion orientada a resultados son:

» ldentificacion de objetivos, indicadores y metas que permitan evaluar los

resultados.

» ldentificacion de niveles concretos de responsables del logro de las metas.

» Establecimiento de sistemas de control de gestion internos donde quedan
definidas las responsabilidades por el cumplimiento de las metas en toda la
organizacion.

» Vinculacion del presupuesto institucional a cumplimiento de objetivos

planteados.
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» Determinacion de incentivos, flexibilidad y autonomia en la gestion de acuerdo

a compromisos de desempefio.

Requisitos de la planificacion estratégica en el ambito publico

>

YV WV VYV V¥V

Definir los responsables de los Programas, areas o divisiones que tienen a cargo la
produccion de los bienes y servicios.

El proceso de planificacion estratégica debe ser la base para la definicidon de los
planes operativos y la programacion presupuestaria.

Su realizacion debe ajustarse con el calendario presupuestario.

La metodologia del proceso debe responder preguntas basicas: qué productos se
generan, para quienes, en qué condiciones, que resultados se comprometen.

Las metas y las lineas de accién de corto plazo deben estar alineadas con los
aspectos financieros y operativos para materializar el presupuesto establecido.

Si bien la PE debe permitir la revision de la Misién, Objetivos Estratégicos, ésta
debe orientarse a fines muy instrumentales.

La metodologia que se utilice debe permitir su aplicacion anual, en el marco del
proceso presupuestario, por lo tanto no debe ser compleja.

Revision del desempefio de los productos finales (estratégicos) del afio t-1 (afio
anterior) en base al monitoreo de los indicadores de desempefio.

Revision del desempefio actual y el comprometido para el afio siguiente.

Breve andlisis del entorno, especialmente de los aspectos presupuestarios,
financieros, u otros establecidos por la institucionalidad gubernamental.

Breve andlisis del ambiente interno, si se ajustan a los requerimientos de eficiencia,
calidad, etc., si se cuenta con los recursos humanos suficientes.

La PE debe permitir la definicién de los resultados esperados de la gestion anual.
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» Para saber si se han cumplido con los Objetivos propuestos es necesario que la PE

sea la antesala del control de la gestion.

Planificacion estratégica y planificacion operativa anual

En el marco de las actividades de planificacion de las organizaciones, es necesario,
distinguir entre la planificacion estratégica y la planificacion operativa. Aun cuando ambas
tratan de determinar los mejores cursos de accion, la primera se refiere al largo y mediano

plazo y la segunda se relaciona con el corto plazo.

Cuando se habla de planificacion estratégica, se esta refiriendo a las grandes
decisiones, al establecimiento de los Objetivos Estratégicos que permiten materializar la
Mision y la Vision. La planificacion estratégica pone su foco de atencién en los aspectos
del ambiente externo a la institucion: los usuarios finales a quienes se entregan los
productos principales o estratégicos y los resultados finales o los impactos de su

intervencion.

Cuando se habla de planificacion operativa se refiere a la determinacién de las metas
de corto plazo, las cuales permiten hacer operativas las estrategias. A partir de esto es
posible realizar la programacion de las actividades y la estimacion del presupuesto que se
requiere para llevarlas a cabo. La planificacion operativa tiene que ver con la generacion
de metas y compromisos internos que son parte de la programacién para lograr los

productos en la cantidad y el tiempo necesario.

La técnica de presupuesto por programas se orienta a determinar produccion final en
volimenes fisicos y valorizarla desde el punto de vista de los recursos financieros y
programarla anualmente en los POA. Sin embargo cuando dicha programacion se realiza
sin un referente de mediano plazo, no permite ser un instrumento de apoyo util a la toma

de decisiones. El Plan Operativo Anual (POA), debe estar articulado adecuadamente con
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definiciones estratégicas tales como la mision, los productos y usuarios, y los objetivos

estratégicos.

Formato de un proceso de planificacion estratégica y planificacion operativa

1. El plan operativo anual es la base para la elaboracion del Anteproyecto de
Presupuesto, de ahi la importancia que haya una adecuada sintonia con las prioridades
establecidas a nivel de la Planificacion Estratégica.

2. La Planificacion estratégica debe ser realizada, tanto a nivel Institucional (o sea
Ministerio o Entidad Descentralizada), asi como a nivel de las Unidades Ejecutoras de los

Programas.

3. El Plan Operativo Anual, es un instrumento que debe recoger en su programacion
las prioridades establecidas en términos de la calendarizacion de las actividades, identificar
los insumos necesarios para la generacion de los productos finales, y los procesos que

conlleven inversiones, contrataciones, etc.

4. Las Unidades Ejecutoras de Programas deben estimar cual es el volumen
preliminar de la produccion final o intermedia, o las prestaciones que se deberan cumplir
anualmente para satisfacer los requerimientos determinados por el Plan Estratégico,

especificamente a nivel de los Objetivos Estratégicos.

Organizacion

En esta fase de organizacion, los facilitadores deben en conjunto con las autoridades
municipales organizar el proceso de planificacion, tomando en cuenta las siguientes

actividades:

Programacién del proceso de planificacion: Consiste en la definicion del proceso

de planificacion estratégica a realizar y las fases que comprendera.
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Seleccion de participantes: Investigacion de los actores locales (organizaciones de
base comunitaria, gobierno local, instituciones publicas) con incidencia en la
municipalidad y que por lo tanto, poseen informacion valiosa para la elaboracion del PE.

Diagnostico

El diagnostico tiene como objetivo efectuar el andlisis del entorno general y
especifico del Municipio para obtener la mayor cantidad de informacién posible sobre su

contexto, a continuacion se detalla el contenido del diagndstico:

1. Situacion general: Localizacion, Resefia Historica, Aspectos Politicos, Aspectos

Demograficos, Aspectos Geogréaficos.
2. Factores economicos: Poblacién econdmicamente activa segun sexo, actividades
econdémicas predominantes, analisis de las principales actividades economicas, factores

que inciden en la actividad econémica.

3. Factores Sociales: Situacion de pobreza, vivienda, salud, educacién, aspectos

culturales.

4. Factores ambientales: Recursos naturales, areas protegidas.

5. Institucionalidad local: Municipio (administracion, finanzas, servicios publicos).
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Estrategias (FO)
Lograr el incremento del presupuesto del GAD Municipal de Vinces con el Gobierno
Central para cumplir con los proyectos internos y mejorar la administracion de los

recursos.

Promover el trabajo en equipo dentro de la institucion, para destacar el trabajo de los

profesionales que laboran en la institucion.

Mejorar el desempefio para el cumplimiento de las politicas con el apoyo de los

diferentes organismos publicos.

Trabajar en equipo, mejorard el ambiente laboral y la comunicacién interna del

personal.

Apoyar a los miembros de la organizacion.

Realizar capacitaciones permanentes al personal proponiendo incentivos al mejor

desempefio.

Mantener dialogos con la poblacién por medio de los medios de comunicacién para

la mejor toma de decisiones en beneficio de la provincia.

Estrategias (FA)

Elaborar la Planificacion estratégica para asi poder administrar de mejor manera los

recursos con los que cuenta la institucion.

Motivar al personal profesional para que su trabajo en una institucion publica sea el

mejor.
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Mejorar constantemente el cumplimiento de las politicas de gobierno y de seguridad

con un trabajo transparente generando una mejor imagen con credibilidad en el usuario.

Brindar un excelente ambiente laboral al personal con la integracién permanente en

trabajos y proyectos que ejecute la institucion.

Ubicar al personal de acuerdo a su perfil profesional para asi mejorar los procesos y

obtener un buen trabajo por parte del personal.

Mejorar la atencion al usuario en toda la provincia, capacitando al personal que
labora en las diferentes dependencias, con las que cuenta el GAD Municipal de Vinces.

Coordinar con los diferentes medios de comunicacion de la localidad, los dias y
horarios para informar a la ciudadania la labor ejecutada a diario por el GAD Municipal de

Vinces.

Estrategias (DO)

Promover el trabajo en equipo para conseguir, cumplir con objetivos, metas y

proyectos institucionales.

Conseguir el aumento de presupuesto institucional para cubrir las vacantes y

ausencias de personal en diferentes departamentos en el GAD Municipal de Vinces

Solicitar apoyo de diferentes entidades u organizaciones para llevar a cabo

capacitaciones constantes para el personal del GAD Municipal de Vinces

70



Implementar un sistema de comunicacion interna, con el uso adecuado de las

herramientas tecnoldgicas.

Mejorar la presentacion de la pagina web de la institucion, con informacion atil y

necesaria para la sociedad en general.

Trabajar en mejorar la rapidez en la solucion de pedidos por parte de los usuarios

mediante un sistema de comunicacion interno.

Aprovechar la tecnologia de punta para crear un sistema que permita evaluar el

desempefio del personal y asi poder incentivar al mismo.

Estrategias (O)

Elaborar una planificacion estratégica, sin que afecte los cambios inesperados de

Talento Humano dentro de la organizacion.

Motivar de manera constante al personal para que trabajen en una institucion publica

no sélo sea por una buena remuneracion.

Implementar un Plan de Capacitaciones constantes al personal, para un mejor

servicio al usuario.

Realizar proyectos de integracion del personal para una mejor comunicacion interna

y brindar un mejor servicio al usuario.

Reestructurar la pagina web de la institucion, para una mejor presentacién de los

servicios que ofrece el GAD Municipal de Vinces

Implementar un plan de solucion de tramites mas efectivo, que no permita un retraso

en la ejecucién de los mismos.
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Gestionar la adecuacion del GAD Municipal de Vinces, con el Gobierno central para

una mejor atencion al usuario.

Crear un sistema que permita evaluar el desempefio del personal que labora en el
GAD Municipal de Vinces

Gestionar la adquisicion de equipos con tecnologia de punta, para lograr un mejor

desempefio.
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Principios de las estrategias de Gestion

Las estrategias de gestion Publica del GAD Municipal de Vinces se basan en los
Siguientes principios:

Autonomia: Tiende hacia mayores grados de autonomia, para que la Gobernacién

cuente con mas competencias, atribuciones y recursos.

Equidad entre las entidades de la Gobernacion: Reconoce la diversidad vy

contribuye a la reduccion de brechas de inequidad existentes entre las entidades.

Eficiencia y eficacia: Vincula la eficiencia y eficacia con la calidad en la prestacion

de servicios.

Liderazgo y compromiso: vinculado al mejoramiento continuo de la calidad en la

gestion de servicios gubernamentales y en la obtencion de resultados.

Transparencia, probidad y participacion: Instalacion de practicas que faciliten el
control institucional interno y externo generando informacion de gestion oportuna y

transparente.

Gestion orientada hacia la satisfaccion de usuarios. Reconocimiento de los
usuarios y usuarias como personas portadores de derechos, por medio de préacticas
sensibles a sus necesidades y demandas, asi como mecanismos de informacion,

participacion y consulta para una éptima entrega de servicios.
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Apreciacion de las personas como principal factor estratégico: Valoracion de los
funcionarios/as del GAD Municipal de Vinces, sus habilidades, creatividad y motivacion

para el éxito de la gestion en el Municipio, y velar por su desarrollo y bienestar.

Etapas del Modelo de estrategias:

Se agrupan un conjunto de practicas que deberian aplicar entidades del GAD

Municipal de Vinces, para mejorar el desempefio de sus servicios:

1. Liderazgo y Planificacion Estratégica.

2. Compromiso y Desarrollo de las Personas.

3. Recursos Financieros y Materiales.

4. Relacion con Usuarios y Usuarias.

5. Prestacion de Servicios en las diferentes entidades del Municipio.
6. Informacién y Analisis.

7. Resultados de la Gestion y de la Calidad de los Servicios.

Si bien todos estos criterios se interrelacionan, los criterios 1, 2 y 3 abordan las
principales actividades o procesos de gestion global del GAD Municipal de Vinces.

Las estrategias de Gestion de Calidad consideran los procesos de gestion del GAD
Municipal de VInces como un sistema organico, que se adapta al medio externo. Los
elementos del Modelo se relacionan en forma sistémica es tal que éstos pueden ser
mejorados en la medida que se aumente la eficiencia y eficacia de los procesos que los

generan.
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Estrategia # 1

Tema: Capacitaciones permanentes al personal del GAD Municipal de Vinces

Objetivos:

e Planear capacitaciones semestrales en la institucion.
e Mejorar el servicio en cada dependencia
e Promover el trabajo en equipo.

e Mejorar la comunicacion interna.

Figura #1: Capacitacion

Fuente: http://archivohistoricopn.org/pages/inicio/actualidad/curso-de-capacitacion-a-personal-de-la-

pnc.php?lang=EN
Introduccion

Vista la necesidad que en el GAD Municipal de Vinces, las capacitaciones no son de
forma constante al personal, se toma en cuenta la realizacion de capacitaciones al personal
que labora en la Institucion para que de esta manera se brinde una mejor atencion al

usuario y asi se promueva el trabajo en equipo mejorando la comunicacion interna.

Desarrollo de las actividades

e Realizar un programa de capacitaciones internas en temas relacionados en atencion

al cliente, trabajo en equipo y comunicacion interna.
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e Determinar material a utilizar para las capacitaciones.
e Determinar el itinerario de las capacitaciones y tiempo de duracion de las mismas.
e Realizar la capacitacion en el tiempo y espacio determinado.

e Evaluar la primera etapa de capacitacion.

Indicador de Gestion

Conexion Interna = Eficiencia Operativa /Eficiencia Administrativa

Recursos
e Humanos
e Tecnoldgicos

e Materiales
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Diez técnicas para una Comunicacion Asertiva

Figura # 2: Técnicas

Fuente: www.google/imagen.com

Llevar una conversacion madura y respetuosa sin perder el foco en nuestros
intereses es complicado pero existen algunas técnicas o trucos que permiten salir de
algunas situaciones donde mantener la calma puede ser complicado. Hay que evitar la

pasividad y la agresividad.

Seguramente reconoceran algunas de ellas pues pueden surgir de manera espontanea

cuando se intenta defender manteniendo la calma y el tipo.

1. Rendicién simulada: consiste en mostrarse de acuerdo con los argumentos del
interlocutor pero sin cambiar la postura. Puede parecer que cede pero solo coge impulso.
Es util en negociaciones de todo tipo. Ejemplo: “Entiendo lo que dices y puede que tengas

razon pero deberian buscar otros enfoques”.

2. lronia asertiva: ante una critica agresiva o fuera de tono no se debe igualar el
nuestro al del emisor. En su lugar se puede buscar maneras de responder sin dejar de ver
una postura calmada. Puede ser una salida asertiva a un conflicto en el que simplemente

no se quiere ver involucrada. Ejemplo: “hombre, muchas gracias”.

3. Movimientos en la niebla: tras escuchar los argumentos de la otra persona puede
buscar la empatia aceptdndolos pero agregando lo que defiende. Es parecido a la rendicion
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simulada pero sin ceder terreno. Ejemplo: “Entiendo lo que dices pero asi viene estipulado

en el convenio”.

4. Pregunta asertiva: en ocasiones es necesario iniciar una critica para lograr la
informacion que quiere obtener para luego utilizar la respuesta en su argumentacion.
Ejemplo “dice que no le convence el producto pero ;qué es lo que no le gusta

exactamente?”

5. Acuerdo asertivo: en ocasiones tiene que admitir los errores pues hacer lo
contrario solo empeoraria las cosas. En este caso se puede procurar alejar ese error de
nuestra personalidad. Ejemplo: “si, empecé la reunion algo tarde pero suelo ser bastante

puntual”.

6. Ignorar: al igual que la ironia asertiva, es una herramienta a utilizar en caso de
interlocutores “violentos” o alterados. En este caso se procura retrasar la conversacion
para otro momento donde ambos estén en buena predisposicion para el dialogo. Ejemplo:
“creo que ahora estds un poco alterado. Lo mejor es que se tranquilices y hable cuando esté

calmado”.

7. Romper el proceso de dialogo: cuando se quiere cortar una conversacion se
puede utilizar la comunicacion breve para mostrar desacuerdo, desinterés, etc... Como se
suele decir: “ a buen entendedor pocas palabras bastan”. La utilidad de esto radica en esos
momentos en los que tiene prioridades distintas y quiere expresar que no es el mejor

momento para la conversacion. Ejemplo: “no pinta mal”, “si”, “quizas”, “si no te importa

hablamos luego”.

8. Disco rayado: no tiene por qué significar que tienes que repetir la misma frase, lo

cual es de poca educacion. Se refiero a repetir el mismo argumento tranquilamente y sin
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dejarse despistar por asuntos poco relevantes. Ejemplo: “si, pero lo que yo digo es...”,

2

“entiendo, pero creo que lo que necesitamos es...”, “la idea estd bien pero yo pienso

2

que...

9. Manteniendo espacios: cuando uno da la mano no es raro que te cojan el brazo.
En estos casos hay que delimitar muy claramente hasta donde llega un punto negociado.
Ejemplo: “si, puedes utilizar la sala de reuniones pero para coger el proyector primero

debes hablarlo con administracion”.

10. Aplazamiento: en una reunion es buena idea llevar un papel o cuaderno donde
tomar notas. En este caso puede anotar consultas o criticas para abordarlas en otro
momento y asi no alejarse del objetivo del momento. Ejemplo “tome nota para hablarlo en

la préoxima reunion”.

Para muchas personas es cuestion de aplicar el sentido comdn pero otras deben
esforzarse en aplicar estas técnicas dadas las dificultades que se plantean en una
organizacion o simplemente en el dia a dia de un puesto de responsabilidad donde los

problemas se presentan constantemente con el usuario.
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Técnicas de atencion al usuario en recepcion.

La conexidn instantdnea del recepcionista a su cliente

Comunicarse y establecer relaciones constituye realmente la esencia de su trabajo. Es
por esto que el GAD Municipal de Vincees tomara las siguientes normas para su mejor

funcionamiento.

Etiqueta en el teléfono

Contestar el teléfono correctamente, también es una manera de hacer sentir bien al
usuario, dentro de las cuales para el GAD Municipal se ha clasificado la contestacion del

teléfono en estas partes:

Contestar el teléfono cuando suene de una a tres veces

La norma generalmente aceptada es de no dejar que suene el teléfono mas de tres
veces. Después de esto la tolerancia del cliente decae y empiezan a interpretar la falta de

respuesta.

Saludar a la persona que llama

Toda conversacion telefonica debe comenzar con un saludo; esto quiere decir que
hay una actitud abierta y amistosa hacia la otra persona. Cuando conteste el teléfono diga

siempre:

e Buenos dias o buenas tardes, o lo que se apropiado.
e Luego se puede identificar e identificar a su compafiia.

e Recuerde que el cliente aunque este apurado siempre quiere escuchar ese saludo.
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Dar el nombre de la persona que contesta

Este acto de muestra al cliente que esta llamando que efectivamente se comunicé con
la persona indicada, o el departamento adecuado. La manera de identificarse depende de

estar circunstancias:

Mejora Continua

El objetivo de la mejora continua del sistema de gestion de la calidad es incrementar
la probabilidad de aumentar la satisfaccion de los usuarios y de otras partes interesadas.

Las siguientes son acciones destinadas a la mejora:

a. Analisis y evaluacion de la situacion existente para identificar areas para la mejora;

b. El establecimiento de los objetivos para la mejora;

c. La basqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos;

d. La evaluacion de dichas soluciones y su seleccion;

e. La implementacion de la solucion seleccionada;

f. La medicidn, verificacion, andlisis y evaluacion de los resultados de la implementacion
para determinar que se han alcanzado los objetivos;

g. La formalizacion de los cambios.

La relacion entre poder y funcién marca la esencia de la administracion publica,
donde a través de ésta se pone en practica el ejercicio del poder, mediante un gobierno en
beneficio de la sociedad. El funcionamiento del GAD de Vinces, se origina en el
cumplimiento de sus funciones, del cual se desprenden un conjunto de actividades,

operaciones, tareas para actuar: juridica, politica y técnicamente.

En suma se trata de mejorar y que lo nuevo se convierta en una rutina, en una
practica mas de los quehaceres. Es el crecimiento a nivel humano y personal a nivel de

autodisciplina y autosatisfaccion, que se da a la institucion la oportunidad de mejorar la
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calidad y la satisfaccion del usuario, mediante la identificacion de los problemas, el
ordenamiento de los procesos, el disefio de los procesos y sus actividades individuales, la
validacion de lo disefiado, la socializacion con el personal de cada organismos del GAD
Municipal de Vinces, la ejecucion de los procesos establecidos, el control constante, la
retroalimentacién de los procesos y la aplicacion de mejora continua y preventiva de forma
constante. Es importante mantener procesos que a su vez diferencien entre los elementos
necesarios de aquellos que no lo son, clasificar actividades, minimizar tiempos, mejorar la
limpieza y la organizacion, garantizar el uso de equipos adecuados, ofrecer un entorno
saludable, autodisciplina y formar el habito de comprometerse con las estrategias

establecidas mediante los procedimientos a disefiar y aplicar.

Para la aplicacion de la propuesta se realiza primero la identificacion de todos los
procesos organizacionales del Gobierno Municipal, que permita tener una vision global del
flujo general. Luego de esto se identifican y detallan los procedimientos y actividades de
los procesos macro, de tal forma que se pueda conocer cual es el circuito de trabajo que
sigue cada uno y con esto poder realizar las respectivas adecuaciones mediante el uso

combinado de las estrategias de gestion a seguir.
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Estrategia # 2

Tema: Diagrama de flujos para cada proceso que se realiza en el GAD Municipal de

Vinces

Objetivo: Disefiar diagramas de flujos para cada dependencia.

Figura # 3: Diagramas de Flujo

ATENCION AL CLIENTE SERVICIO AL CLIENTE
} ,
TRATO; DISPOSICION PARA
COMUNICACION; SERVIR, SER UN
RELACION CERCANA SERVIDOR,
CON EL CLIENTE COLABORAR,
COOPERAR.
r— |
HABILIDADES PERSONALES HABILIDADES TECNICAS
= ‘ e
CALIDAD EN LA ATENCION Y EN
ELSERVICIO AL CLIENTE
SATISFACCION DE J saTISTACCION DE
EXPECTATIVAS
SATISFACCION DE LAS
NECESIDADES + SUPERACION DE
LAS EXPECTATIVAS CON
CALIDAD
\
EXCELENCIA EN LA
ATENCION Y SERVICIO AL
CLIENTE

Fuente: https://es.slideshare.net/jcfdezmxvtas/calidad-en-la-atencin-al-cliente

Introduccion

El GAD Municipal de Vinces por el momento no cuenta con un diagrama de flujos
para acelerar sus procesos y mejorar de esta manera la atencion a los usuarios de la ciudad

de Vinces, por ende existen quejas en retraso de procesos solicitados por la colectividad.

Desarrollo de la actividad:

Ayudar a los integrantes del GAD Municipal de Vinces a entender los procesos y asi

facilitar su incorporacion con la institucion.

Identificar perfectamente a cada usuario y proveedor interno dentro de los procesos

que se llevan a cabo.
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Realizar mejoras en atencion al usuario en cada departamento.

Actividades

Realizar un estudio en cada dependencia del GAD Municipal de Vinces

Determinar los pasos necesarios para atender una solicitud del usuario dependiendo

del departamento.

Determinar el tiempo para cada paso a desarrollar y asi reducir el tiempo de espera.

Disefiar los diagramas de flujos necesarios para cada departamento

Indicador de Gestion

Imagen institucional = Mejora en la atencion al cliente

Recursos

Humanos

Tecnoldgicos

Econdmicos

Materiales
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Estrategia # 3

Tema: Mejorar el area tecnoldgica del GAD Municipal de Vinces

Objetivo: Adquirir equipos con tecnologia de punta para una mejor atencién al usuario.

Figura # 4: Tecnologia

Fuente: https://es.slideshare.net/jcfdezmxvtas/calidad-en-la-atencin-al-cliente

Introduccion

El Gobierno Municipal de Vinces cuenta con equipos tecnoldgicos los cuales no han
sido actualizados y renovados desde algunos afios atras mostrando deterioro y causando

retraso en los procesos que se realizan a diario.

Desarrollo

e Estar acorde a las actualizaciones tecnoldgicas para un mejor desempefio laboral.
e Contar con equipos y tecnologia adecuada.

e Evitar que los procesos en la gobernacién sean mas complejos.

Actividades

e Contactar a una empresa experta en tecnologia.
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e Cotizar costos de adquisicion de equipos y tecnologia para la organizacion.

e Lograr el presupuesto para adquisicién de equipos y tecnologia.
e Adquisicion de equipos y tecnologia moderna que supere a la actual.

e Instalar lo adquirido en cada departamento del Municipio.

Indicador de Gestidn

Conexion Interna = Mejora en la atencion al cliente

Recursos
e Humanos
e Tecnoldgicos
e Econdémicos

e Materiales
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Estrategia # 4

Tema: Informacion a la ciudadania de los servicios con los que cuenta el GAD

Municipal del canton Vinces

Objetivo: Dar a conocer a la poblacién de Vinces, los servicios que ofrece el GAD

Municipal de Vinces.

Introduccion

Parte de la poblacion del GAD Municipal de Vinces tiene desconocimiento de los
servicios con los que cuenta la Organizacion, asi como también desconocen qué tipo de
tramites que pueden realizar en la entidad, ocasionando desconocimiento del por qué la

existencia de la Institucion.

Objetivos Especificos

e Concientizar a la ciudadania sobre el uso de los diferentes servicios con los que
cuenta el GAD Municipal de Vinces.

e Proyectar los procesos que se sigue para dar solucion a las problematicas de la
poblacion y necesidades de la ciudad de Vinces.

e Cumplir con las necesidades de la poblacién Vincefa.

Actividades

Sectorizar con el GAD Municipal de Vinces para concientizar sobre el tema.

e Determinar el personal idoneo para concientizar e informar sobre los servicios que
presta el GAD Municipal de Vinces

e Realizar un programa de trabajo para la concientizacion a la poblacién.

e Realizar tripticos donde se detallan los servicios e informacién del GAD Municipal

como institucion.

e Escuchar las necesidades de la poblacion en cada reunion.
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e Estudiar las necesidades de la poblacion.

e Buscar solucién y lograr atender cada necesidad.

Indicador de Gestion

Informacion institucional = Mejora en la atencion al cliente

Recursos

e Humanos
e Econdmicos

e Materiales

4.4. RESULTADOS ESPERADOS DE LA ALTERNATIVA.

Los resultados estan basados en una guia de analisis situacional en la institucion, la
que dependera de la estrategia para mejorar el entorno de la gestion publica interno y
externo dirigido a los usuarios del cantén Vinces, y al mismo tiempo selecciona
herramientas, politicas y procedimientos para ejecucion de Programas y Proyectos Control

y Evaluacion.

La estructura organizacional debe mantener una relacion de congruencia y
consistencia con el plan estratégico de la institucion publica. De esta manera, la estructura
organica se transforma en un instrumento que viabiliza las decisiones estratégicas de la
organizacion. La propuesta ofrece una forma de realizar una planificacion estratégica
detallada y ayudaré a desarrollar el proceso para la evaluacion del impacto. EI Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal de Vinces, es una estructura donde se toman las
decisiones relacionadas con la colectividad, y que esta bajo la dependencia de la soberania
nacional. Por tanto, la propuesta es el principio de una adecuada gestion, que tome los
procesos como su base organizativa y operativa, imprescindible para disefiar politicas y

estrategias, que luego se puedan desplegar con éxito.
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ANEXOS



MATRIZ DE CONSISTENCIA

TEMA: ANALISIS SITUACIONAL Y SU INCIDENCIA EN LA GESTION PUBLICA DEL GOBIERNO AUTONOMO DESENTRALIZADO DEL

CANTON VINCES PROVINCIA DE LOS RIOS.

PROBLEMA

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS

¢De qué manera incide el andlisis situacional en la
gestion  publica del  gobierno  auténomo
descentralizado del canton Vinces provincia de los
rios?

Analizar la situacional y su incidencia en la
gestion publica del Gobierno Auténomo
Descentralizado  del  canton  Vinces
provincia de Los Rios.

El andlisis situacional mejora la gestion publica del
Gobierno Auténomo Descentralizado del canton
Vinces provincia de Los Rios.

PROBLEMAS DERIVADOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS PARTICULARES

¢Como el gobierno auténomo descentralizado
utiliza la gestion publica y analisis situacional para
el bienestar de la ciudadania Vincefa?

¢Cuéles son las técnicas que utiliza el
Gobierno  Auténomo Descentralizado para el
analisis situacional en la gestién pablica del canton
Vinces, provincia de Los Rios?

;Como afecta a la ciudadania Vincefia una
inadecuada administracién de los recursos publicos
Gobierno Auténomo Descentralizado municipal del
canton Vinces provincia de Los Rios?

Conocer la gestion publica y el
analisis situacional que utiliza el gobierno
autonomo descentralizado para el bienestar
de la ciudadania Vincefia.

Determinar las técnicas que utiliza el
gobierno auténomo descentralizado para el
analisis situacional y la gestion publica del
cantdn Vinces Provincia de los Rios?

Demostrar en que afecta a la
ciudadania  Vincefia una  inadecuada
administracion de los recursos publicos del
gobierno auténomo descentralizado
municipal del cantén Vinces Provincia de los
Rios.

Los analisis situacional identificaran la calidad
de gestion publica del gobierno autébnomo
descentralizado del cantén Vinces, provincia de Los
Rios.

La determinacion de analisis situacional
contribuira en la calidad de gestion publica del
gobierno auténomo descentralizado del canton Vinces,
provincia de Los Rios.

La aplicacion de andlisis situacional mejorara la
calidad de gestion puablica del gobierno auténomo
descentralizado del cantéon Vinces, provincia de Los
Rios.




Encuesta al personal administrativo

1. ¢Considera usted que la actual administracion esta cumpliendo con

obras para la comunidad?

Tabla # 3. Personal Administrativo

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 35 62 %
NO 21 38%
Total 56 100%

Fuente: Personal Administrativo
Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Grafico # 2. Personal Administrativo

¢CONSIDERA USTED QUE LA ACTUAL ADMINISTRACION
ESTA CUMPLIENDO CON OBRA PARA LA COMUNIDAD?

M Si
M No

Fuente: Personal Administrativo
Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Analisis e Interpretacion: De acuerdo a los resultados de la encuesta al personal
administrativo, el 62 % manifiesta que si esta cumpliendo con las obras para la comunidad

y el 38 % que no estd cumpliendo con las obras en beneficio del Cantén.

Se concluye, que del departamento de obras publicas cumple con la administracion a
cabalidad.



2.- ¢ Conoce usted el cronograma de trabajo de la administracion?

Tabla # 4. Personal Administrativo

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 36 64 %
NO 20 36 %
Total 56 100 %

Fuente: Personal Administrativo

Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Grafico # 3. Personal Administrativo

.CONOCE USTED EL CRONOGRAMA DE TRABAJO DE LA
ADMINISTRACION?

M Si
M NO

Fuente: Personal Administrativo

Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora
Andlisis e Interpretacion: El 64 % del personal encuestado indicaron conocer el
cronograma de trabajo de la entidad y que el 36 % manifestd no tener conocimiento de

dicho cronograma de trabajo de la entidad Municipal.

Se determina, que los integrantes del departamento administrativo conocen muy bien

su cronograma de trabajo y que el pueblo esta satisfecho por su cumplimiento.




3.- ¢Cree usted que el GAD del cantén Vinces cuenta con un exagerado nimero de

personal?.
Tabla # 5. Personal Administrativo
ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 38 68 %
NO 18 32 %
Total 56 100 %

Fuente: Personal Administrativo
Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Grafico # 4. Personal Administrativo

¢CREE USTED QUE EL GAD DEL CANTON VINCES CUENTA
CON UN EXAGERADO NUMERO DE PERSONAL?.

M Sl
M NO

Fuente: Personal Administrativo

Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Andlisis e Interpretacion: Se puede comprobar que el 68 % considera que se cuenta
con un exagerado numero de personal, y un 32 % expresa que no hay exagerado nimero

de personal.

Se concluye, que la mayoria del pueblo esta insatisfecho por un excesivo nuero de

personal como parte de la institucion municipal.



4.- ¢ Cree usted que el alcalde debi6 realizar més gestiones ante el consejo Provincial?

Tabla # 6. Personal Administrativo

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 42 75 %
NO 14 25 %
Total 56 100 %

Fuente: Personal Administrativo

Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Gréafico # 5. Personal Administrativo

¢CREE USTED QUE EL ALCALDE DEBIO REALIZAR MAS
GESTIONES ANTE EL CONSEJO PROVINCIAL?

M Sl
M NO

Fuente: Personal Administrativo

Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Analisis e Interpretacion: EI 75% de las personas encuestadas dijeron que el
alcalde debid realizar mas gestiones ante el Gobierno Provincial de Los Rios y el 25 %

manifestd estar de acuerdo con su gestion efectuada en el organismo provincial.

Se concluye, que detrds de la administracion falto decision para realizar las
gestiones pertinentes en la gestionar los proyectos con el consejo provincial para que las
obras llegue al sean en beneficio del pueblo.



5.- ¢ Cree usted que el municipio cuenta con el personal idoneo para llevar adelante la

actual administracion?

Tabla # 7. Personal Administrativo

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 45 %
NO 21 %
Total 56 100 %

Fuente: personal administrativo
Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Gréafico # 6. Personal Administrativo

¢CREE USTED QUE EL MUNICIPIO CUENTA CON EL
PERSONAL IDONEO PARA LLEVAR ADELANTE LA ACTUAL
ADMINISTRACION?

Sl
M NO

Fuente: Personal Administrativo
Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Andlisis e Interpretacion: Se aprecio que el 68 % de funcionarios municipales
cuenta con personal idoneo en el ejercicio de la actual administracion y que el 32 % esta
en desacuerdo sobre la capacidad de los empleados en sus conocimientos para ejercer sus

funciones a las que se deben.

Se concluye, que el personal idoneo existente deberia estar mas atento y poner sus

servicios a los requerimientos solicitados por los ciudadanos.



6 ¢ Conoce usted el plan de obras del actual administracion?

Tabla # 8. Personal Administrativo

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 38 58 %
NO 28 42 %
Total 56 100 %

Fuente: personal administrativo
Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Gréfico # 7. Personal Administrativo

¢CONOCE USTED EL PLAN DE OBRAS DEL ACTUAL
ADMINISTRACION?

m S|
mNO

Fuente: Personal Administrativo
Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Andlisis e interpretacion: Al realizar las encuestas al personal municipal solo el 58
% conoce el plan de obras que ejecuta la actual administracion y que 42 % desconoce en

su totalidad el cronograma de obras destinados al mejoramiento de la comunidad.

Se concluye que el personal administrativo esta llevando su plan de obras acorde a

las directrices de la alcaldia y que el pueblo requiere desde hace mucho tiempo.



7.- ¢ Considera usted que la actual administracion cumplira con su plan de obras?

Tabla # 9. Personal Administrativo

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 26 46 %
NO 20 36 %
Total 56 100 %

Fuente: personal administrativo

Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Gréfico # 8. Personal Administrativo

¢ CONSIDERA USTED QUE LA ACTUAL ADMINISTRACION
CUMPLIRA CON SU PLAN DE OBRAS?

m S|
mNO

Fuente: Personal Administrativ

Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Andlisis e interpretacion: Se puede observar que el 57 % del actual personal
administrativo del G.A.D. del Canton Vinces si estd cumpliendo con su plan de obras y el
43 % no tiene interés en que se ejecute el plan en referencia en beneficio de los

ciudadanos.

Se concluye que en otros periodos el personal administrativo no cumpli6 con su plan
de obras por el poco compromiso de los superiores, pero fue la actual administracion la

que tomo la responsabilidad de cumplir con el plan de obras que debe realizar.



8.- ¢Cree usted que los servicios brindados por la actual administracion al ciudadano

sea agilitada?

Tabla # 10. Personal Administrativo

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 29 41 %
NO 27 39 %
Total 56 100 %

Fuente: Personal Administrativo
Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Grafico # 9. Personal Administrativo

¢CREE USTED QUE LOS SERVICIOS BRINDADOS POR LA
ACTUAL ADMINISTRACION AL CIUDADANO SEA

AGILITADA?

S|
®mNO

Fuente: personal administrativo

Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Analisis e Interpretacion: De acuerdo con los resultados obtenido el 52 % los
servicios bridados a los ciudadanos son agilitados, eficientes y eficaces, pero el 48 %
consideran de los servicios ofrecidos en el &mbito municipal son poco agiles al solicitar la

atencioén.

Se concluye que debe fortalecerse las debilidades en brindar de manera adecuada y
agil los servicios que se ofrecen a los usuarios con lo que el pueblo esta de acuerdo por sus

expectativas.



Encuesta a los usuarios

1. ¢Cree que la actual administracion ha sido responsable con las obras para

nuestra comunidad?

Tabla # 11. Usuarios

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 29 52 %
NO 27 48 %
Total 56 100 %

Fuente: Encuesta a los Usuarios

Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Grafico # 10. Usuarios

¢CREE QUE LA ACTUAL ADMINISTRACION HA SIDO
RESPONSABLE CON LAS OBRAS PARA NUESTRA
COMUNIDAD?

m S|
HNO

Fuente: Encuesta a los Usuarios

Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Andlisis e Interpretacion: Los resultados obtenidos en la encuesta realizada a los
usuarios el 52 % expresa que la actual administracion es responsable con las obras para la

comunidad, el 48 % manifiesta que no es su responsabilidad.

En conclusidn, los sefiores usuarios manifiestan estar satisfecho con la atencion que

brido la actual administracion a los ciudadanos.



2.- ¢ Esta informado del cronograma de trabajo de la administracion?

Tabla # 12. Usuarios

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 42 75 %
NO 14 25 %
Total 56 100 %

Fuente: Encuesta a los Usuarios

Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Gréafico # 11. Usuarios

¢ESTA INFORMADO DEL CRONOGRAMA DE TRABAJO DE
LA ADMINISTRACION?

m Sl
mNO

Fuente: Encuesta a los Usuarios

Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Analisis e Interpretacion: La encuesta realizada a los usuarios demuestra que el 75

% de esta bien informado del cronograma de trabajo de la administracién y 25 %, no esta

informado del trabajo que realiza la alcaldia en beneficio de la colectividad.

En conclusién, un gran numero de usuarios estan muy de acuerdo del buen trabajo

que dicha institucion cumple con el pueblo, comunidades recintos y diferentes sectores del

canton.




3.- ¢Considera usted que el G.A.D. del cantdn Vinces goza de un excesivo nimero de

personal?

Tabla # 13. Usuarios

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 45 80 %
NO 11 20 %
Total 56 100 %

Fuente: Encuesta a los Usuarios
Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora
Grafico 12. Usuarios

¢CONSIDERA USTED QUE EL G.A.D. DEL CANTON
VINCES GOZA DE UN EXCESIVO NUMERO DE

PERSONAL?

u Sl
mNO

Fuente: Encuesta a los Usuarios
Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Analisis e Interpretacion: Indican los sefiores usuarios que el 80 % del G.A.D.
Municipal del canton Vinces goza de excesivo nuimero de personal en la actual

administracion y el 20 % que esta de acuerdo en la cantidad de personal existente.

En concusion, los usuarios indicaron que debe haber un proceso para de esa manera

de reducir el personal que labora en el GAD Municipal.



4.- ¢ Cree que el alcalde debid ser mas agil a la gestidén del Consejo Provincial?

Tabla # 14. Usuarios

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 44 73 %
NO 16 27 %
Total 56 100 %

Fuente: Encuesta a los Usuarios

Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Grafico # 13. Usuarios

¢CONSIDERA USTED QUE EL G.A.D. DEL CANTON VINCES
GOZA DE UN EXCESIVO NUMERO DE PERSONAL?

m S|
mNO

Fuente: Encuesta a los Usuarios

Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Analisis e Interpretacion: ElI 73 % de los usuarios encuestados expresé que el
alcalde debid ser mas agil en la gestion con el Consejo Provincial, el 27 % esta de acuerdo

con su gestion realizada en el organismo provincial.

En conclusion, se debié tener mas comunicacion entre los representantes de la

alcaldia y el consejo provincial para un mayor mejoramiento de beneficio de obras.



5.- ¢Cree gue el municipio cuenta con el personal idéneo profesional dentro de la

actual administracion?

Tabla # 15. Usuarios

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 35 62 %
NO 21 38 %
Total 56 100 %

Fuente: Encuesta a los Usuarios

Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Grafico # 14. Usuarios

¢CREE QUE EL MUNICIPIO CUENTA CON EL
PERSONAL IDONEO PROFESIONAL DENTRO DE LA
ACTUAL ADMINISTRACION?

S|
mNO

Encuesta a los Usuarios

Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Analisis e Interpretacion: Se obtiene un resultado de los usuarios que el 62 % de la
actual administracion del municipio cuenta con el personal idoneo profesional, el 27 %

manifiesta en la municipalidad no dispone de personal idéneo para sus cargos.

En conclusion, el personal idoneo del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal

debid tener mas estrategia para los ciudadanos y la comunidad.



6. ¢ Esta bien informado del plan de obras dentro de la actual administracion?

Tabla # 16. Usuarios

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 35 68 %
NO 21 32 %
TOTAL 56 100 %

Fuente: Encuesta a los Usuarios

Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Grafico 15. Usuarios

¢ESTA BIEN INFORMADO DEL PLAN DE OBRAS DENTRO DE
LA ACTUAL ADMINISTRACION?

Sl
mNO

Fuente: Encuesta a los Usuarios

Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Analisis e Interpretacion: Al realizar una encuesta a los usuarios indican que el 68
% de la actual administracion esta bien informada acerca del plan de obras y el 32 % no la

conoce 0 no se interesa por las actividades a ejecutar.

En conclusion, el pueblo debié ser mas informado para que sea bien informado

acerca del plan de obras.



7. ¢Esta de acuerdo que la actual administracion esta llevando a cabalidad su

plan de obras?

Tabla # 17. Usuarios

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 31 55 %
NO 25 45 %
Total 56 100 %

Fuente: Encuesta a los Usuarios

Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Grafico # 16. Usuarios

g,ESTA'DE ACUERDO QUE LA ACTUAL ADMINISTRACION
ESTA LLEVANDO A CABALIDAD SU PLAN DE OBRAS?

S|
mNO

Fuente: Encuesta a los Usuarios
Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Analisis e Interpretacion: Los usuarios indicaron que el 55 % de la actual
administracion esta llevando a cabalidad la ejecucion de su plan de obras y el 45 %, estan

en desacuerdo con la forma de administrar el proceso de obras de la municipalidad.

En conclusion, los usuarios debieron recibir talleres que el G.A.D de una manera
maés eficiente de acuerdo a su plan de obras tanto para el pueblo, comunidades, recintos y

sectores del canton.



8. ¢Cree que lo propuesto a los servicios de los ciudadanos por la actual

administracion ha sido agilitada.

Tabla # 18. Usuarios

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 42 55 %
NO 14 45 %
TOTAL 56 100 %

Fuente: Encuesta a los Usuarios

Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Grafico # 17. Usuarios

¢CREE QUE LO PROPUESTO A LOS SERVICIOS DE LOS
CIUDADANOS POR LA ACTUAL ADMINISTRACION HA

SIDO AGILITADA.

S|
®NO

Fuente: Encuesta a los Usuarios
Elaborado: Autado Everaldo Garcés Zamora

Andlisis e Interpretacion: De acuerdo a la encuesta realizada a los usuarios se
obtuvo que el 75 % de lo propuesto a los servicios a la comunidad est& bien agilitado y el
25 expresan su descontento por el servicio brindado por los funcionarios municipales.

En conclusion, los ciudadanos estan satisfechos por los servicios que se brind6 en

tiempos menos de acuerdo.
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