ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA AGROPECUARIA DE MANABI
MANUEL FELIX LOPEZ

CARRERA DE ADMINISTRACION PUBLICA

INFORME DE TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR PREVIO A
LA OBTENCION DEL TiTULO DE LICENCIADO EN ADMINISTRACION
PUBLICA

MECANISMO: PROYECTO DE INVESTIGACION
TEMA:

EVALUACION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA EN EL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL
CANTON CHONE PERIODO 2020-2022.

AUTORAS:
LOOR TUAREZ NOHELIA NICOLE
MOREIRA MANZABA TATIANA ELIZABETH
TUTORA:

ECON. LETICIA YANINA SABANDO GARCES, MG.

CALCETA, JULIO DE 2023



DECLARACION DE AUTORIA

LOOR TUAREZ NOHELIA NICOLE con cédula de ciudadania 131646102-7 y
MOREIRA MANZABA TATIANA ELIZABETH con cédula de ciudadania
230066256-2, declaramos bajo juramento que el trabajo de Integracion Curricular
titulado: EVALUACION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA EN EL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON CHONE
PERIODO 2020-2022, es de nuestra autoria, que no ha sido previamente
presentado para ningun grado o calificacion profesional, y que he consultado las

referencias bibliograficas que se incluyen en este documento.

A través de la presente declaracion, concedemos a favor de la Escuela Superior
Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez una licencia gratuita,
intransferible y no exclusiva para el uso no comercial de la obra, con fines
estrictamente académicos, conservando a nuestro favor todos los derechos
patrimoniales de autor sobre la obra, en conformidad con el Articulo 114 del
Caodigo Organico de la Economia Social de los Conocimientos, Creatividad e

Innovacion

\ | N I
TR AR
\;#:l!jx 10 ]

,ﬁfmgm f!)" S N

'Loor Tuarez Nohelia Nicole Méreira Manzaba Tatiana Elizabeth
CC: 131646102-7 CC: 230066256-2



AUTORIZACION DE PUBLICACION

LOOR TUAREZ NOHELIA NICOLE, con cédula de ciudadania 131646102-7 y
MOREIRA MANZABA TATIANA ELIZABETH, con cédula de ciudadania
230066256-2, autorizamos a la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de
Manabi Manuel Félix Lopez, la publicacion en la biblioteca de la institucion del
Trabajo de Integracién Curricular titulado: EVALUACION DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA EN EL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL DEL CANTON CHONE PERIODO 2020-2022, cuyo contenido, ideas

y criterios son de nuestra exclusiva responsabilidad y total autoria.

|Il..

v
)\l o 28y
.90 AtansS

Ji{mi;lm /._[’“ o

Loor Tuarez Nohelia Nicole Moreira Manzaba Tatiana Elizabeth
131646102-7 230066256-2



CERTIFICACION DE TUTORA

ECO. LETICIA YANINA SABANDO GARCES, Mg.Sc., certifica haber tutelado el
Trabajo de Integracién Curricular titulado: EVALUACION DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA EN EL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL DEL CANTON CHONE PERIODO 2020-2022, que ha sido
desarrollado por LOOR TUAREZ NOHELIA NICOLE y MOREIRA MANZABA
TATIANA ELIZABETH, previo a la obtencion del titulo de LICENCIADO
EN ADMINISTRACION PUBLICA de acuerdo al REGLAMENTO DE LA
UNIDAD DE INTEGRACION CURRICULAR DE CARRERAS DE GRADO de la

Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez.

ECO. LETICIA YANINA SABANDO GARCES, Mg.Sc.
CC. 1306176650
TUTORA



APROBACION DEL TRIBUNAL

Los suscritos integrantes del Tribunal correspondiente, declaramos que hemos
APROBADO el Trabajo de Integracion Curricular titulado: EVALUACION DE LA
GESTION ADMINISTRATIVA EN EL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON CHONE PERIODO 2020-2022,
que ha sido desarrollado por LOOR TUAREZ NOHELIA NICOLE y MOREIRA
MANZABA TATIANA ELIZABETH, previo a la obtencion del titulo de
LICENCIADO EN ADMINISTRACION PUBLICA, de acuerdo al REGLAMENTO

DE LA UNIDAD DE INTEGRACION CURRICULAR DE CARRERAS DE
GRADO de la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel

Félix Lopez.

i
ING. MARIA PATRICIA
GARCIA VERA, MGs.
CC: 130622761-0
PRESIDENTE DEL TRIBUNAL

i
R her i e

ECO. JOSE FERNANDO ING. ANDREA SOFIA
MEJIA LOOR, MGs. MENDOZA ZAMBRANO, MGs.
CC: 1307786465 CC: 1309484135

MIEMBRO DEL TRIBUNAL MIEMBRO DEL TRIBUNAL



AGRADECIMIENTO

A la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lépez
gue me dio la oportunidad de crecer como ser humano a través de una educacion
superior de calidad y en la cual he forjado mis conocimientos profesionales dia a
dia;

Al alcalde del GAD de Chone y su personal que me brindé las mejores facilidades

para poder culminar nuestro proyecto con resultados excelentes,

A la tutora de tesis Eco. Leticia Sabando que me brindd siempre sus mejores

ideas y conocimientos para poder culminar el Trabajo de titulacién con éxito,

A mis comparfieros y amigos que siempre estuvieron hay apoyandome desde el

dia uno,

A mi familia que siempre estuvieron en este proceso conmigo siendo mi pilar

fundamental para salir adelante.

NOHELIA NICOLE LOOR TUAREZ



AGRADECIMIENTO

A la Escuela Superior Politécnica Agropecuaria de Manabi Manuel Félix Lopez
gue me dio la oportunidad de crecer como ser humano a través de una educacion
superior de calidad y en la cual he forjado mis conocimientos profesionales dia a
dia;

A Dios quien me ha guiado y me ha dado fortaleza para seguir adelante,

A mi familia por estar siempre ahi apoyandome constantemente a lo largo de mis

estudios,

Gracias por estar presentes no solo en esta etapa tan importante de mi vida, sino

en todo momento ofreciéndome lo mejor y buscando la mejor para mi persona,

A la tutora Econ. Leticia Sabando Garcés que con su guia ayudo a la culminacion

de este proyecto de grado, y

A mis compafieros y amigos que de una y otra forma me apoyaron en la

realizacion de este trabajo.

TATIANA ELIZABETH MOREIRA MANZABA



DEDICATORIA

A Dios por darme sabiduria y perseverancia para poder finalizar mi carrera
universitaria, de manera muy especial a mi hijo que ha sido mi mayor inspiracion
por quien lucho todos los dias, a mi esposo y a mis padres por ser el soporte de
esta lucha, por estar conmigo siempre y darme esa fuerza cuando sentia
desfallecer, a mis hermanos que siempre cumplieron el rol de padres para mi hijo
cuando yo no estaba, por cuidar y amar a mi hijo cuando él mas lo necesitaba, a
mis amigos por las palabras de aliento y los buenos deseos de éxito, Gracias a
cada una de estas personas por ser parte de mi proceso y por el apoyo

incondicional.

NOHELIA NICOLE LOOR TUAREZ



DEDICATORIA

Dedico de todo corazén a Dios por su bendicion diaria a lo largo de mi vida que
me protege y me lleva por el camino del bien y ser el mayor merecedor para

dedicar estos pequefios logros,

A mi madre, que me ha brindado amor y comprensién por eso te doy mi trabajo

como ofrenda por tu paciencia y amor madre mia, te amo,

También dedico a mi tia quien ha sido mi mayor motivacion para nunca rendirme
en los estudios y poder llegar a darme su ejemplo de una persona profesional y a
todas aquellas personas que durante esta trayectoria estuvieron a mi lado

apoyandome y logrando que este suefio se haga realidad,

TATIANA ELIZABETH MOREIRA MANZABA



10

CONTENIDO GENERAL

CARATULA i
DECLARACION DE AUTORIA i
AUTORIZACION DE PUBLICACION iii

CERTIFICACION DE TUTORA iv
APROBACION DEL TRIBUNAL v
AGRADECIMIENTO Vi
AGRADECIMIENTO vii
DEDICATORIA viii
DEDICATORIA ix
CONTENIDO GENERAL X
CONTENIDO DE TABLAS X
CONTENIDO DE FIGURAS X
CONTENIDO DE FORMULAS Xi
RESUMEN Xii
PALABRAS CLAVE Xii
ASTRACT xiii
CAPITULO I. ANTECEDENTES 1
1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA 1
1.2. JUSTIFICACION 5
1.3. OBJETIVOS 7
1.3.1. OBJETIVO GENERAL 7
1.3.2. OBJETIVO ESPECIFICOS 7
1.4. IDEA A DEFENDER 7
CAPITULO Il. MARCO TEORICO 8
2.1. ADMINISTRACION PUBLICA 8
2.1.1. OBJETIVO DE LA ADMINISTRACION PUBLICA 9
2.1.2. INNOVACION EN LA ADMINISTRACION PUBLICA 9
2.1.3. HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS EN LA ADMINISTRACION PUBLICA
10

2.1.4. TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION (TIC) EN LA
ADMINISTRACION PUBLICA 10
2.2. SECTOR PUBLICO 11



2.2.1. EFICACIA EN EL SECTOR PUBLICO

2.2.2. EFICIENCIA EN EL SECTOR PUBLICO

2.2.3. DESEMPENO LABORAL EN EL SECTOR PUBLICO
2.3. SERVICIO PUBLICO

2.3.1. SERVICIO PUBLICO A LA SOCIEDAD

2.3.2. SERVICIO PUBLICO DE CALIDAD

2.3.3. SERVICIO PUBLICO DE GADS

2.4. GESTION

2.5. GESTION ADMINISTRATIVA

2.5.1. PROCESO DE LA GESTION ADMINISTRATIVA
2.5.2. CLASIFICACION DEL PROCESO DE LA GESTION ADMINISTRATIVA
2.5.3. MEDICION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA
2.5.4. MODELO DE EVALUACION A LA GESTION ADMINISTRATIVA
2.6. GESTION PUBLICA

2.6.1. GESTION DE SERVICIOS INSTITUCIONALES
2.6.2. GESTION DE TECNOLOGIA

2.7. GOBIERNOS AUTONOMOS DESCENTRALIZADOS
2.7.1. PLANIFICACION ESTRATEGICA

2.7.2. PLAN OPERATIVO ANUAL

2.7.3. GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL
CANTON CHONE

2.8. PLAN DE MEJORA

CAPITULO lIl. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

3.2. DURACION

3.3. METODOS DE INVESTIGACION

3.3.1. METODO INDUCTIVO

3.3.2. METODO DEDUCTIVO

3.4. TIPO DE INVESTIGACION

3.4.1. INVESTIGACION DE CAMPO

3.4.2. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

3.4.3. INVESTIGACION DESCRIPTIVA

3.5. TECNICAS DE INVESTIGACION

3.5.1. ENTREVISTA

11

26
27
29
29
29
29
30
30
30
30
31
31
31
32



12

3.5.2. ENCUESTA 32

3.6. HERRAMIENTAS 32
3.6.1. MODELO SERVQUAL 32
3.6.2. ESCALA LIKERTS 32
3.7. VARIABLES EN ESTUDIO 33
3.8. ENFOQUE DE INVESTIGACION 33
3.8.1. CUALITATIVO 33
3.8.2. POBLACION Y MUESTRA 33
3.9. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION 34
CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION 37

4.1. CARACTERIZAR LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y EL SISTEMA DE
GESTION ADMINISTRATIVA DE LAS AREAS DE TECNOLOGIA Y SERVICIOS
INSTITUCIONALES DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL DEL CANTON CHONE. 37
4.2.  APLICAR MODELO PARA LA MEDICION DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA EN LAS AREAS DE TECNOLOGIA Y DE SERVICIOS
INSTITUCIONALES DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO

MUNICIPAL DEL CANTON CHONE. 43
4.2.1. REVISION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA MEDIANTE FACTORES
INTERNOS (SERVIDORES PUBLICOS) 43
4.2.2. REVISION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA MEDIANTE FACTORES
INTERNOS (USUARIOS INTERNOS) 50
4.2.3. DETERMINACION DEL NIVEL DE EJECUCION DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA 58

4.3. PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORAS QUE CONTRIBUYAN AL
DESEMPENO DE LAS AREAS DE TECNOLOGIA Y DE SERVICIOS

INSTITUCIONALES DEL GAD CHONE. 63
4.3.1. PLAN DE MEJORAS 64
4.3.2. OBJETIVO GENERAL 64
4.3.3. OBJETIVOS ESPECIFICOS 64
4.3.4. RESPONSABLES 65
4.3.5. RECURSOS 65
4.3.5. EJECUCION DEL PLAN DE MEJORAS 65

5.2. RECOMENDACIONES 76



13

BIBLIOGRAFIA 78
ANEXOS 90
ANEXO 1. FORMATO DE LA ENTREVISTA APLICADA 91
ANEXO 3. FORMATO DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS SERVIDORES DE
EL AREA DE ESTUDIO. 93
ANEXO 2. FORMATO DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS USUARIOS
INTERNO. 94
ANEXO 4. ESTATUTO ORGANICO POR PROCESO DEL GAD CHONE 95
ANEXO 5. FOTOGRAFIAS TOMADAS EN EL PROCESO DE LA
INVESTIGACION. 96

CONTENIDO DE TABLAS

Tabla 1. Modelo para evaluar la gestion administrativa. 21
Tabla 2. Fines del Gobierno Autbnomo Descentralizado. 24
Tabla 3. Directrices estratégicas de GAD Chone. 26
Tabla 4. Pasos del plan de Mejora. 28
Tabla 5. Poblacion. 33
Tabla 6. Atribuciones de la Direccion de Gestion administrativa. 38
Tabla 7. Matriz analisis de la entrevista 39

Tabla 8. Calificaciones para la determinacion del nivel de ejecucion de la gestion
administrativa. 59
Tabla 9. Niveles promedios de escalas y porcentuales de las dimensiones
empleadas en la evaluacion interna. 59

Tabla 10. Niveles promedios de escalas y porcentuales de las dimensiones

empleadas en la evaluacion externa. 61
Tabla 11. Determinacion de probleméaticas generales por dimensién. 63
Tabla 12. Plan de Mejora. 67

CONTENIDO DE FIGURAS

Figura 1. Sector publico. 11
Figura 2. Proceso administrativo. 19

Figura 3. Medicion de la gestion administrativa. 20



14

Figura 4. Caracteristicas de un plan de mejoras. 28
Figura 5. Ubicacion del lugar de estudio. Error! Bookmark not defined.
Figura 6. Dimension de planificacion. 44
Figura 7. Dimension de organizacion. 45
Figura 8. Dimension de direccion. 47
Figura 9. Dimension control. 48
Figura 10. Dimension fiabilidad. 50
Figura 11. Dimension de capacidad de repuesta. 52
Figura 12. Dimension de seguridad. 53
Figura 13. Dimension empatia. 55
Figura 14. Dimension elementos tangibles. 57

Figura 15. Brecha de cumplimiento de la ejecucion de la gestion administrativa a
partir de las escalas ponderativas por dimensiones (Evaluacion Interna). 60
Figura 16. Brecha de cumplimiento de la ejecucion de la gestion administrativa a
partir de los niveles porcentuales por dimensiones (Evaluacion Interna). 60
Figura 17. Brecha de cumplimiento de la ejecucion de la gestion administrativa a
partir de las escalas ponderativas por dimensiones (Evaluacion Externa). 61
Figura 18. Brecha de cumplimiento de la ejecucion de la gestion administrativa a

partir de los niveles porcentuales por dimensiones (Evaluacion Externa). 62

CONTENIDO DE FORMULAS

Férmula 1. Muestra finita. Error! Bookmark not defined.

Férmula 2. Estimacion de la muestra. Error! Bookmark not defined.


about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank
about:blank

15

RESUMEN

El presente estudio se desarroll6 con el objetivo de evaluar la gestion
administrativa en las areas de Tecnologia y de Servicios Institucionales del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Chone periodo 2020-
2022. Para el cumplimiento de este objetivo se desarrollaron metodologias
relacionadas a los métodos de investigacion propuestos con el soporte de
técnicas evaluativas cuali-cuantitativas como la entrevista y los modelos de
evaluacién aplicados mediante ponderaciones Likert, la determinacién del nivel de
eficiencia y ejecucion de la gestion administrativa se realiz6 mediante escala de
valoracién porcentual con interpretaciébn cualitativa (Semaforizacion). Los
resultados muestran inconsistencias como la falta de personal, deficiencias en la
planificacion, organizacion, direccion y control de la gestion administrativa, mala
percepcién del cliente en cuanto a la fiabilidad y seguridad de los servicios y poca
capacidad de respuesta en la atencidén al usuario, a su vez se identifico que la
gestion administrativa en las coordinaciones de Tecnologia y Servicios
Institucionales no se realiza de forma satisfactoria derivado de la inadecuada
ejecucion de sus procesos y baja percepcion de la calidad de sus servicios. De
mantenerse las inconsistencias detectadas, afectaria el correcto desempefio de
las Coordinaciones y su capacidad para cumplir con los objetivos propuestos en la
planificacion anual, asi mismo influiria en la calidad del servicio y la satisfaccion
de las necesidades de sus usuarios, razon por la cual se hace necesario la
adopcion de las estrategias planteadas en el plan de mejoras.

PALABRAS CLAVE

Servicios publicos, usuarios internos, procesos, estrategias.
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ASTRACT

The present study was developed with the objective of evaluating the
administrative management in the areas of Technologies and Institutional Services
of the Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Chone period
2020-2022. For the fulfillment of this objective, methodologies related to the
proposed research methods were developed with the support of quali-quantitative
evaluative techniques such as the interview and the evaluation models applied
through Likert weights, the determination of the level of efficiency and execution of
the administrative management was carried out through a percentage assessment
scale with qualitative interpretation (Traffic lights). The results show
inconsistencies such as lack of personnel, deficiencies in the planning,
organization, direction and control of administrative management, poor customer
perception in terms of reliability and security of services and poor responsiveness
in customer service, in turn it was identified that the administrative management in
the Technology and Institutional Services coordination’s is not satisfactory due to
the inadequate execution of its processes and low perception of the quality of its
services. If the inconsistencies detected were to continue, it would affect the
proper performance of the coordination’s and their ability to meet their proposed
objectives in annual planning, and would also affect the quality of service and the
satisfaction of the needs of its users, which is why it is necessary to adopt the
strategies set out in the improvement plan.

KEYWORDS

Public services, internal users, processes, strategies.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

Dentro del &mbito institucional se utilizan herramientas de gestion que permiten la
optimizacion y mejora de diferentes procesos y actividades, tal es el caso de la
gestion administrativa, que se muestra como la capacidad mantenida por la
organizacion en la ejecucién de sus tareas para el cumplimiento de sus objetivos
propuestos mediante el adecuado uso de sus recursos. En sintesis, se la
reconoce “como elemento fundamental dentro de la administracion con aspecto
aglutinador y sistémico, han sido el soporte y sostén del desarrollo institucional,
gue como proceso contempla cuatro funciones fundamentales en la
administracién como la planificacion, organizacién, direccion y control” (Gonzalez
et al., p. 33).

En relacion al ambito administrativo publico, la gestion administrativa consciente
optimizar la ejecucion de los diferentes servicios y programas, mediante la
integracion de “todos los organismos que conforman la rama ejecutiva del poder
publico y los demas organismos de naturaleza publica que de manera
permanente tienen a su cargo el ejercicio de las actividades y funciones
administrativas o la prestacion de servicios publicos” (Mendoza et al., 2018). Esta
interrelacion de dependencias del estado a través de la gestion administrativa,
permite ejecutar programas de servicios adecuados al colectivo social sin
estratificaciones ni generalizaciones, bajo los preceptos de eficiencia y eficacia en

el cumplimiento de expectativas y desarrollo socioeconémico.

Si bien es cierto que este mecanismo de gestion permite mejoras en la
administracion organizacional, se deben plantear evaluaciones donde se
identifique aquellas falencias que dificultan inconsistencias en los procesos
administrativos. De acuerdo a Ormaza et al., (2020), la forma adecuada en
desarrollar una 6ptima gestiéon administrativa: “Es visualizar los procesos que se
estan llevando a cabo dentro de la empresa, cuales departamentos los esta
llevando y quienes son las personas que estan a cargo, motivarlos y capacitarlos

para que vayan mejorando constantemente” (p. 610).



Las problematicas detectadas en la gestion administrativa generalmente se
presentan en procesos Yy actividades desarrolladas en funcion de las
competencias de la organizacién, esto debido a la falta de estandarizacién en
ciertos procesos institucionales que amerita un analisis exhaustivo de aquellas
actividades con falencias comprendidas en la ejecucion de los objetivos y metas

institucionales (Riveros, 2016,).

El desarrollo de la gestion administrativa en la administracion publica
latinoamericana, “en ciertas instancias es insuficiente, impidiendo estrategias,
politicas publicas y gubernamentales que impiden cumplir con objetivos y metas
programadas por los estados” (Chanes, 2019, p. 185). Ante esto, se evidencia
gue no se cumple con el objetivo de esta gestion en la mejora de aquellos
procesos enfocados en la prestacion de servicios y la generacion de politicas
publicas, generalmente las causas de estas inconsistencias se generan por
estructuras politicas que no se adaptan al cambio de directrices en el manejo de

la gestion publica.

En el caso de Ecuador, pese a que el cambio de las nociones de la administracion
publica mediante la modernizacion del estado, ha propendido la mejora de
multiples procesos de instituciones publicas enfocados a la produccion de
servicios, esto “ha traido complicaciones en la gestién administrativa y econémica
de las instituciones, debido a que ciertas carecen de planes estratégicos
alineados a las politicas nacionales, agendas intersectoriales y agendas
sectoriales, desarrollo organizacional y gestion financiera” (Alvear & Oscullo,
2013, p. 205).

Bajo esta perspectiva, en relacion al entorno cambiante del ambito administrativo,
multiples organismos publicos de Ecuador plantean el uso de herramientas como
la gestion administrativa que les permita utilizar de manera adecuada y efectiva
los recursos propios y del estado en funcién de sus competencias. Para Ponce et
al., (2021), mediante estas herramientas se “contribuye al mejoramiento de la
gestion y productividad de sus procesos, y consigue llevar a las organizaciones
hacia soluciones para que los trabajadores manejen adecuadamente las unidades

y establezcan metas concretas, hagan un mejor uso de los recursos disponibles”



(p. 3). Fomentando bajo principios de complementariedad y sustentabilidad

econdémica y financiera.

Desde el ambito de los Gobiernos Auténomos Descentralizados GADs, el Cédigo
Orgénico de Organizacion Territorial (COOTAD, 2010), les faculta a todos los
niveles de gobiernos autbnomos, su autonomia politica, administrativa y
financiera. Estas directrices permiten a estas instituciones plasmar sus propias
gestiones en el marco de sus competencias, no obstante, las administraciones de
estos gobiernos no direccionan estrategias adecuadas para el cumplimiento de
sus metas y objetivos, pese a que el COOTAD (2010), les permite decidir el
modelo de gestion administrativa por el cual ejecuten su el plan de desarrollo y de
ordenamiento territorial PDyOT.

En palabras de Zula et al. (2016) indica que “la herramienta de gestién mas util
gue poseen por mandato del gobierno central es el PDyOT, exhibe falta de
uniformidad en los gobiernos en cuanto a su concepcion y debilidades en su
planificacion y ejecuciéon” (p. 164). El mismo autor plantea que en ciertos casos no
existe un modelo adecuado de gestion administrativa para la gestion
gubernamental descentralizada en estas instituciones, dando como resultado la
presentacion de programas de servicios colectivos sin uniformidad, con poca

participacion ciudadana, con una autogestion de recursos desigual entre GADs.

Estos problemas presentados dentro de los GADs, generalmente son generados
por instancias internas, de estos se derivan la jerarquia o estructura direccional,
mal uso de los recursos asignados para la ejecucién de servicios, falta de vision y
compromiso con la organizacién de ciertos funcionarios y otros aspectos que

surgen de diferentes formas en cada nivel de gobierno.

Referente al Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del cantén Chone,
mediante una entrevista no estructurada a funcionarios de la institucion, se indagé
aspectos sobre la gestion administrativa conllevada en esta organizacion,
manifestando que podria realizarse una mejor gestion si se contara con los
recursos suficientes para llevarla a cabo (humanos, financieros y tecnolégicos), lo
cual redundaria en la entrega de servicios de calidad a la ciudadania,
adicionalmente, la ausencia de procesos especificos para el desarrollo de tareas y

la inexistencia de manuales institucionales que contemplen los procedimientos



estandarizados en cada una de las &areas que componen la municipalidad,
retrasan la ejecucion de actividades situacion que repercute negativamente en el

servicio brindado a la poblacion.

Dentro de la estructura organica del GAD-Chone existen trece direcciones de
cuya gestion depende el desempefio institucional. Particularmente, la Direccion
Administrativa se compone de cinco unidades encargadas de brindar el soporte
necesario para el correcto funcionamiento y operatividad del GAD. Cabe
mencionar que en las areas de Servicios Institucionales y de Tecnologia
pertenecientes a la Direccion Administrativa se ha detectado un cuello de botella
dado que el trabajo aqui realizado resulta insuficiente para cubrir las demandas

internas de la institucion.

Al ser el GAD de Chone una entidad publica, esta orientada a la prestacion de
servicios eficientes y de calidad, por lo que se hace necesario contar con una
infraestructura tecnologica capaz de responder a las demandas de los usuarios;
sin embargo, mediante declaraciones de M. Moreira (comunicacion personal, 30
de mayo del 2022), afirma que no se cuenta con la disponibilidad de software los
procesos existentes, situacion que se agrava por la limitacion de personal
capacitado para el mantenimiento, actualizacion y administracion del software. A
esto se debe sumar la falta de mantenimiento preventivo y correctivo de los
equipos tecnolégicos, desactualizacion de software, actualizaciéon de licencias,
entre otros. La situacion contextualizada, se complejiza aun mas por los

problemas de conectividad que se presentan con frecuencia en la institucion.

Cabe mencionar que el area de Servicios Institucionales también experimenta
problemas en su gestion, generados por la ausencia de protocolos que orienten al
personal sobre las actividades que deben realizar diariamente; esto ocasiona que
los ambientes y espacios fisicos no cumplan con los estandares adecuados para
el desempefio laboral. Entre algunas de las causas se identific6 que el personal
de esta area no solo tiene que cubrir las tareas de limpieza y mantenimiento de
infraestructura, sino que también se le asignan otras actividades como entrega de
documentos, obtencion de copias, etc., que retrasan su trabajo ocasionando
insatisfaccion del personal y ciudadania que ingresa en las instalaciones del GAD

(M. Moreira, comunicacién personal, 30 de mayo del 2022).



Ante lo expuesto y de continuar gestionando las areas de Tecnologia y Servicios
Institucionales como se lo viene realizando, es posible que se incremente la
problematica existente, lo cual incidira en la prestacion de servicios de calidad y
en el buen ambiente necesario para el normal desarrollo de las actividades de los

funcionarios municipales.

En relacién a lo descrito y ante la falta de antecedentes investigativos de
evaluaciones o analisis de la gestiobn administrativa dentro del GAD-Chone, la
presente investigacion se desarrolla como una mirada analitica para determinar la
calidad de la gestion en las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales, por lo

gue se plantea la siguiente interrogante de investigacion:

¢,Como influye la evaluacion de la gestion administrativa en las areas de
Tecnologias y de Servicios Institucionales del Gobierno Autonomo
Descentralizado Municipal del Cantén Chone?

1.2. JUSTIFICACION

El motivo de realizacion del presente estudio, surge ante las problematicas
evidenciadas en los Gobiernos Autonomos Descentralizados en la prestacion de
servicios, en sus procesos administrativos y en el manejo de sus recursos
disponibles, dado que estos parametros son parte estructural de la gestion
administrativa, se hace imprescindible aplicar evaluaciones periddicas, para
detectar aquellas inconsistencias que merman el adecuado funcionamiento de la
gestion administrativa de estas instituciones. De acuerdo a Toala, et al., (2016), la
evaluacion de esta variable permite identificar las inconsistencias en la utilizacion
y ejecucion de recursos, normas y procedimientos con miras de un mejor ejercicio

de competencias de los GAD mediante el logro de sus objetivos.

Ante las premisas explicadas anteriormente, el presente estudio es relevante para
la identificacibn de problematicas e inconsistencias presentes en la gestidon
administrativa en las areas de Gestion de Tecnologias y de Servicios
Institucionales del GAD-Chone. Su importancia radica en la implementacién de
acciones de mejoramiento que servirdn de direccionamiento a la institucion para
actuar frente a las problematicas detectadas en el desempefio de la gestidn

administrativa y la gestién de sus procesos y actividades.



La gestion administrativa faculta el cumplimiento del objetivo de las instituciones
publicas que es la prestacion de servicios bajo los indicadores de calidad,
eficiencia y eficacia, con el mejor uso de sus recursos asignados, bajo estos
preceptos la investigacion se alinea a la Constitucion de la Republica de Ecuador
(2008), art 227 donde estipula que “La administracion publica constituye un
servicio a la colectividad que se rige por los principios de eficacia, eficiencia,
calidad, jerarquia, desconcentracion, descentralizacion, coordinacion,

participacion, planificacion, transparencia y evaluacion” (p.120).

En lo institucional, se beneficiara las areas de Gestibn de Tecnologias y de
Servicios Institucionales del GAD-Chone, la institucion y los miembros que la
comprenden, la investigacion ofrecera informacion relevante del funcionamiento
administrativo que mantienen, permitiéndoles adoptar medidas estratégicas que
fomente una administracion enfocada desde los principios de eficiencia y eficacia,

en el cumplimiento de sus funciones, obligaciones y los objetivos institucionales.

En el ambito econdmico, permitira aplicar estrategias para la optimizacion de los
recursos disponibles por los departamentos intervenidos, permitiendo a través de
la interconexion de demarcaciones, generar una articulada gestion administrativa
para la formulacion de programas de servicios publicos en funcion de las

demandas de la poblacion.

Socialmente, se contribuird a la mejora de los procesos institucionales y la
distribucion y optimizacion de los recursos que se les son asignados de forma
eficiente y eficaz, beneficiando a los usuarios internos mediante la mejora de los
procesos que ejecutan, y a los usuarios externos mediante la prestacion de

servicios de calidad que compensen las necesidades de los mismos.

La investigacion es factible, dado que los investigadores tienen los recursos y el
tiempo suficiente para el desarrollo y obtencién de informacion de la probleméatica
planteada, a su vez se cuenta con la predisposicion de la institucién y sus
colaboradores, para la aplicacion del estudio y la facilitacion de informacién
necesaria para analizar la gestion administrativa y definir las principales

inconsistencias detectadas en el estudio.



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Evaluar la gestiéon administrativa en las areas de Tecnologia y de Servicios
Institucionales del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton
Chone periodo 2020-2022, para la implementacion de mejoras en su desempefio.

1.3.2. OBJETIVO ESPECIFICOS

e Caracterizar la estructura organizacional y el sistema de gestion
administrativa de las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales del

Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del canton Chone.

e Aplicar modelo para la medicion de la gestion administrativa en las areas
de Tecnologia y de Servicios Institucionales del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del cantén Chone.

e Proponer un plan de mejoras que contribuyan al desempefio de las areas
de Tecnologia y de Servicios Institucionales del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del cantén Chone.
1.4. IDEA A DEFENDER

La evaluacion de la gestion administrativa en las areas de Tecnologias y de
Servicios Institucionales del Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantén

Chone contribuira a la mejora de su desemperio.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1. ADMINISTRACION PUBLICA

Segun la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) en su articulo 227
establece que “la administracién publica constituye un servicio a la colectividad
gque se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracion, descentralizaciéon, coordinacion, participacion, planificacion,
transparencia y evaluacién”. Sin embargo, esta debe estar bien administrada para
sefala que “la gestidbn administrativa realizada en instituciones publicas que
pertenecen a los estados, en la cual la ejecucion de sus proyectos es solventada

por presupuesto publico” (Pazmifo et al., 2019, p 3).

Asimismo, Espinoza (2021) indica que esta debe realizarse con eficiencia y
eficacia al manejar los recursos publicos, en vista que la razén de ser de las
instituciones publicas es brindar un servicio de calidad a los usuarios publicos y
ciudadania en general, con base en una administracion oportuna y honesta del
servicio publico. Segun lo expuesto, la administracion publica es la encargada de
gestionar y administrar los recursos estatales, que deben convertirse en obras o
servicios de calidad para la ciudadania. En donde es un sistema de limites
ambiguos que incluye todas las comunicaciones con las autoridades publicas de
la ciudad y la busqueda de autoridades publicas para el desempefio de sus

funciones. Por otro lado, Salvador et al (2020) mencionan que:

La administracion publica busca la integracion de la sociedad y la
participacion ciudadana. No se habla de administrado, ni de cliente, ni de
usuario, sino de sujetos con derechos que forman parte de un colectivo. La
administraciéon publica debe ir mas alla de la digitalizacién de los procesos
y servicios existentes, a la prestacion de servicios a las personas. Ademas,
deben aprovechar el poder de la tecnologia y los datos digitales para
repensar y transformar fundamentalmente los paradigmas y las relaciones

con los ciudadanos. (pp.3-4)



2.1.1. OBJETIVO DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

La administracién publica cumple una funciéon béasica, que se convierte en el
establecimiento y promocién de estrechas relaciones entre la autoridad politica o
el gobierno y la nacion. relacionado con la vida cotidiana de los ciudadanos
porque proporciona los servicios publicos necesarios para la vida basica de la
comunidad, permitiendo que las personas convivan en sociedad, los principales
elementos de la administracién publica son las instituciones y los servidores

publicos. Segun Tutau (2022), argumenta que:

Tiene la prioridad y el objetivo principal de administrar recursos publicos
gue deben ser convertidos en proyectos que se encuentren sustentados
por las necesidades de la ciudadania que se atiende, las cuales deben ser
los beneficiados de los servicios que brinda la administracion publica.
Entonces, el objetivo de la administracion es gestionar proyectos que
provienen de lo publico para atender y beneficiar a la ciudadania,

principalmente con obras, dotaciones y servicios de calidad. (p.5)
2.1.2. INNOVACION EN LA ADMINISTRACION PUBLICA

La innovacion en la administracion publica es parte importante porque por medio
de esta se tiende a brindar un mejor servicio a la sociedad, para Zamora et al.
(2018) “la nueva generacion por parte de la administracién publica, es una
automatizacion de servicios y reestructuracion de los procesos de actividades

informativas para la innovacion en el sector publico y administrativo” (p 8).

De acuerdo a lo descrito se da a conocer el nuevo método de retroalimentacion
en el area administrativa y gobernabilidad, como parte del nuevo componente de
innovacion y las modernas actividades para la gestion del mismo el cual pretende
resolver los conflictos en la administracion de la zona publica, segun Tello (2022)
“la tecnologia es una herramienta que no puede faltar a la hora de administrar una
empresa, puesto que, facilita los procesos, fortalece la estructura, otorga agilidad
y principalmente consigue resultados a nivel operativo, productivo y comercial” (p

2). Por ello, es recomendable que las empresas, instituciones y organizaciones,
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se adapten rapidamente a la vanguardia tecnoldgica y agreguen innovacion y

tecnologia, a su gestién administrativa para obtener mejores resultados.

2.1.3. HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS EN LA ADMINISTRACION
PUBLICA

El surgimiento del Internet es uno de los avances de la tecnologia mas
importantes en estos tiempos. La poderosa comunicacion bidireccional ha
cambiado una forma de hacer casi todas las operaciones, no solo conducir al
cambio en la sociedad, sino también abrir la puerta a los gobiernos de transicion.
Alonso (2020) senala que “como el desarrollo tecnolégico puede poner conforme
a las exigencias de los procesos de digitalizacion en el espacio de la
administracion publica, la introduccion de nuevas tecnologias generando
expectativas, al menos de reactualizacion y reformulacion de los nuevos

derechos” (p.3).

La adopcién de innovacion y tecnologia dentro de las instituciones publicas
conduce a mejores resultados en la calidad y calidez de los servicios que brinda a
los ciudadanos, transformarse digitalmente lo cual acelera operaciones, procesos,
habilidades y modelos, ademas de brindar una serie de servicios, estableciendo
relaciones mas directas con los usuarios con una buena atencion, agilitando los
procesos, creando nuevas estrategias para el desarrollo de la misma. Segun
Barragan (2022) recalca que “es una demanda para el area administrativa el cual
la sociedad obliga a un cambio de los modelos de administracién publica,
mejorando el esquema en la parte tecnologica, buscando asi convertirse en una

funcién puablica abierta. (p 6)

2.1.4. TECNOLOGIAS DE INFORMACION Y COMUNICACION (TIC) EN
LA ADMINISTRACION PUBLICA

Hoy en dia la administracién publica tiene como obijetivo la mejora y reforma de
todas sus herramientas tecnoldgicas para el sostenimiento del servicio publico,
para Barragan (2022) el aprendizaje automatizado en los procesos administrativos
publicos traerd importantes cambios en la administracion publica como: facil

acceso a la informacién, masivo almacenamiento de datos, eficiencia econémica,
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mayor seguridad, mayor cobertura de los servicios de comunicacién y atencién de
trAmites hacia la ciudadania. Son una herramienta Util para realizar diferentes
funciones con el fin de lograr las metas u objetivos mediante el uso de recursos,
las TIC's se utilizan como estrategia institucional. De acuerdo a Blanco (2020)

indica que:

Las tecnologias de la informacién y la comunicacion, comprenden un
conjunto de herramientas, procedimientos, programas y métodos utilizados
para recibir, gestionar, procesar, intercambiar informacién e intercambiar
informacion por medio de la tecnologia. Siendo uno de los componentes,
herramientas o canales mas importantes en los organismos tanto publicos
como privados, ya que facilitan y mejoran los procesos internos y externos,
permiten una respuesta rapida, oportuna y confiable, ya que su uso

correcto evita posibles errores. (p 1)
2.2. SECTOR PUBLICO

El sector publico tiene como principal tarea satisfacer el interés colectivo, por ello
consta de tres poderes del estado tales como el poder ejecutivo que hace cumplir
las normas, el poder legislativo que hace las leyes y el poder judicial que tiene la
funcidn de sancionar, estos estan establecidos a fin de hacer cumplir las normas.

Segun la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) en el articulo 225:

\

Los organismos y dependencias de las funciones Ejecutiva, Legislativa, Judicial, Electoral y de
. Trasparencia v Control Social
|

Las entidades que integran el régimen auténomo descentralizado.

y

|

Los organismos y entidades creadores por la constitucion o la ley para el gjercicio de la potestad estatal
. para la prestacion de servicio publico o para desarrollar actividades economicas asumidas por el Estado

Figura 1. Sector publico.
Fuente. Los autores con base a la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)
Los objetivos del sector publico son variados, algunos de los cuales son ratificar y
fortificar la independencia como estado democratico, justo y libre en los &mbitos

econdmico, politico y cultural, y proporcionar a las personas un minimo de trabajo
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y felicidad, priorizando las necesidades de alimentacion, educacion, salud y
vivienda, la estabilidad de precios, y la promocion de un alto crecimiento
econdémico, la sostenibilidad y la eficiencia, y en definitiva mejorar la distribucion
del ingreso entre las personas, los factores de produccién y las regiones
geograficas. Segun el articulo 4 de la Ley Orgénica del Servicio Pablico (LOSEP,
2010) determina que “seran servidoras o servidores publicos todas las personas
gue en cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, presten servicios o ejerzan un

cargo, funcién o dignidad dentro del sector publico”.
2.2.1. EFICACIA EN EL SECTOR PUBLICO

La eficacia dentro de las entidades publicas es el provecho de los objetivos
disefiados anticipadamente, es absolutamente la ejecucién de sucesos correcto,
con la simple intencion de conseguir u obtener los fines pronosticados. Desde la
perspectiva de Moreno (2022) “la eficacia es el cumplimiento de un obijetivo, es
decir obtener el resultado que se espera sobre una determinada gestion, en la

cual se logre a cabalidad lo planteado” (p 4)

Dentro de los diversos procesos de gestion, normalmente lo eficaz no siempre
también es lo mas eficiente, por ello, se requiere un resultado integral que
abarque altos niveles de eficacia y eficiencia, en un ambiente tan competitivo, las
instituciones necesitan diferenciarse, la eficiencia es una expresion que calcula la
calidad de desempefio de una meta u objetivo planteado por una institucion. Asi lo
describe Gonzaélez et al. (2017) que la “eficacia quiere decir que el propdsito a que
se aspira puede lograrse bajo condiciones ideales, es decir, que favorezcan al

MAaximo su consecucion” (p.4).
2.2.2. EFICIENCIA EN EL SECTOR PUBLICO

La eficiencia en el sector publico, no precisamente se requiere desarrollar los
recursos, sino orientar en acrecentar la capacidad de gestion, lo que representa
asumir buenos resultados, los métodos de gestidn, a las necesidades, demandas
y perspectivas de los ciudadanos. La eficiencia mide la calidad de los
establecimientos publicos como el GAD Chone en un momento dado. Para

Condori (2022) debe “responder a altos pardmetros que exigen el cumplimiento
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de las funciones y competencias de las areas de trabajo que conforman la

institucion, aplicando mecanismos de eficiencia y eficacia” (p.8).

La eficiencia es la capacidad de conseguir el objetivo 0 metas deseadas en este
trabajo de investigacion en el GAD Chone para de esa manera satisfacer las
necesidades de la ciudadania. Por otro lado, Balseiro et al. (2021) mencionan que
es “involucra fructificar los caudales o recursos de excelente forma potencial para
conseguir los objetivos, la capacidad de lograr un fin por medio de una relacion

deseable entre los factores y los recursos productivos” (p.1).
2.2.3. DESEMPENO LABORAL EN EL SECTOR PUBLICO

El desemperio laboral es una de las funciones que se evallan para conocer si el
funcionario esta cumpliendo con sus actividades asignadas, desde la perspectiva
de Proano (2022) “se refiere a la calidad del trabajo o servicio que realiza el
obrero dentro de una organizacion y demuestra sus competencias profesionales

gue abarcan inclusos sus habilidades intrapersonales” (p 20).

Cuando se habla de desempefio laboral en el sector publico hace referencia a la
calidad de servicio que estos brindan al usuario y que inciden directamente en la
vision que tiene la colectividad de la institucion, donde el servidor emplea todos
sus conocimientos y habilidad para desempefiar mejor sus funciones, para Ortiz
(2021) “es un indicador que evalua y acredita a un trabajador sobre su
desenvolvimiento y destreza en el cargo que cumple, este parametro medible de
desempefio la categoria del trabajador podria ir mejorando, tomando los

correctivos necesarios en su capacitacion personal. (p 32)
2.3. SERVICIO PUBLICO

El servicio publico es un conjunto de actividades y subsidios que son autorizados,
reservados o exigidos por el gobierno conforme a las leyes de cada estado y
destinados a satisfacer diferentes requerimientos para el funcionamiento de la
sociedad y, en definitiva, es contribuir a la realizacion efectiva de las actividades
personales y objetivos econdmicos. desarrollo, equidad y seguridad social. Por

regla general, estos son servicios basicos, ya que los costos son cubiertos por el
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contribuyente a través del estado. Por otro lado, el articulo 2 de la LOSEP (2010)

establece que:

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

discriminacion.

Por el contrario, Pineda (2017) relata que “el servicio publico no profesional se
convierte en un freno para el crecimiento de los dispositivos administrativos,
impide la creacién de filtros que aseguren la especializacion y capacitacion de los
servidores” (p 4). El estado decide brindar ciertos servicios para satisfacer las

necesidades basicas y garantizar un nivel minimo de acceso para las personas.
2.3.1. SERVICIO PUBLICO A LA SOCIEDAD

El servicio publico es uno de los pilares fundamentales para una sociedad se
desarrolle de manera oportuna, cumpliendo con la funcion de brindar un servicio
necesario para la atencion de la sociedad, siendo ejecutada de manera correcta
por el servidor publico, segun Nolasco (2018) “el servicio publico llegd a un punto
de descomposicidn, bajando asi las expectativas del pueblo como sociedad el
cual merece un servicio 6ptimo como derecho de la administracion publica” (p 23).
Por ello se debe realizar una buena administracion por parte de los gobernantes

para que la sociedad se sienta satisfecha y conforme con los mandantes.

El servicio publico a la sociedad es una funcién del estado mediante el conjunto
de servicios publicos administrados por gobernantes, cumpliendo con la
necesidad de cumplir determinados requisitos para el normal funcionamiento de la
sociedad, asi como en la promocion y realizacion efectiva de los ideales de
igualdad y bienestar. Gonzalez (2021) “puede tratarse de criterios claves para la

determinacién de una mejor dispersion social, dando como validez la estadistica
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de reclutamiento y seleccion de una nueva estructura que opta el servicio publico,

diversificando y dinamizando el esquema de funcion publica” (p 34)
2.3.2. SERVICIO PUBLICO DE CALIDAD

Bricefio et al. (2021) indica que, “en los dias actuales, la gestion de la
administracién en los municipios para el servicio de calidad presenta muchas
falacias y esto hace un impedimento para otorgar un servicio a los usuarios” (p 3).

Asimismo, Vidalon (2020) sefala que, “el servicio publico se realiza por
cumplimiento de trabajo, mas no por mecanismos que logren mejorar las
relaciones internas y externas del publico, dando asi un gran problema en la

calidad de la atencion brindada de la municipalidad a los usuarios” (p 5).

Mediante los textos citados, cabe resaltar la gran ruptura, participacion y gestion
de los municipios para un actuar ante esta crisis de mal servicio en el area
publica, mala gerencia en el sector administrativo y el estado de red, creando un
problema a medio y largo plazo con una imagen negativa. Un servicio publico de
alta calidad es la mejor manera de construir una sociedad sostenible, justa y
democratica. Las personas quieren una administracion mas cercana a Sus
necesidades y necesidades, brindando servicios eficientes, eficaces vy

transparentes para simplificar los tramites.
2.3.3. SERVICIO PUBLICO DE GADS

La gestiobn administrativa debe ser evaluada de acuerdo a normas de eficiencia y
eficacia en los procesos de planificacion, organizacion, direccion y control siendo
el objetivo principal transparentar el uso y destino de los recursos publicos, su
gestion y sus resultados. Cabe recalcar que cada funcion debe responder a los
objetivos que se hayan planificado dentro de la institucion. La Constitucion de la

Republica del Ecuador (2008) en el articulo 85 se hace referencia a lo siguiente:

Las Politicas publicas, servicios publicos y participacion ciudadana en
donde la formulacion, ejecucion, evaluacion y control de las politicas
publicas y servicios publicos que garanticen los derechos reconocidos por

la Constitucién, se regularan las politicas publicas y la prestacion de bienes
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y servicios publicos se orientaran a hacer efectivos el buen vivir y todos los

derechos, y se formularan a partir del principio de solidaridad. (p 53)

Las instituciones que comparten regla, con excepcién de los gobiernos
autonomos descentralizados, comprobaran acciones, los programas y proyectos
propuestos sean consistentes con la capacidad institucional y los objetivos del
Plan Nacional de Desarrollo. De acuerdo al Cadigo Organico de Planificacion y
Finanzas Publicas (2020) en el articulo 54, establece al respecto de los planes

institucionales:

Las instituciones sujetas al ambito de este codigo, excluyendo los
Gobiernos Autdbnomos Descentralizados, reportara a la Ente rector de la
planificacion nacional sus instrumentos de planificacion institucionales,
para verificar que las propuestas de acciones, programas y proyectos
correspondan a las competencias institucionales y los objetivos del Plan

Nacional de Desarrollo. (p 21)

En funcion de lo expuesto, la administracion de las instituciones publicas debe ser
evaluada constantemente dentro del marco de la eficiencia y eficacia en conjunto
con los procesos detallados, con la regulacién absoluta del Cédigo Orgéanico de
Planificacion y Finanzas Publicas, a fin de garantizar una administracion optima
gue se encargue de generar los resultados deseados en beneficio de la
ciudadania. El objetivo primordial de la administracion publica es la calidad del
servicio al ciudadano, partiendo del criterio de Calero (2017) “una buena Gestion
Administrativa favorece el logro de los objetivos institucionales y, por lo tanto, se
lograra un mejor servicio a la comunidad, que es la razon de existir de estas

entidades gubernamentales” (p.34).

Por otro lado, ante el incremento de la demanda de mejores y mas eficientes
servicios publicos, en la actualidad los funcionarios publicos a nivel de GAD
cantonales deben programar diversas estrategias para mejorar la calidad de estos
servicios, con el firme propdsito de optimizar su gestidon reduciendo los tiempos de
cada uno de los tramites y cumpliendo con los altos objetivos institucionales que

son la razén misma de su existencia.
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2.4. GESTION

La gestion es una serie de operaciones y faenas que consigue un determinado
objetivo, asi como lo menciona Casanova et al (2021) donde dice que “la gestion,
se define como la accion y el efecto de gestionar y administrar de una forma mas
especifica; una gestion es una diligencia enfocada a la obtencion de algun
beneficio, mediante el control y mejoramiento a las instituciones” (p.304). La
gestion debe ser comprendida como una herramienta que ayuda a administrar por
medio de metodologias para el cumplimiento de objetivos establecidos. Por
consiguiente, Huertas (2020) menciona que, es un término muy usado en el
ambito empresarial como prototipo administrativo que establece las acciones para

el logro de objetivos empresariales.

Asimismo, Campos et al. (2021) describen que la gestion es el elemento mas
primordial de toda organizacion ya sea publica o privada ya que esta permite
organizar, controlar y dirigir de una manera mas eficiente a las personas que
forman parte de la organizacion para el cumplimiento de los objetivos planteados.
Es asi que esta permite planificar y disefiar las estrategias que serviran a futuro
para el correcto crecimiento, funcionamiento y posicionamiento de la

organizacion. Por ello, Julio (2020) afirma que:

La gestion es un término importante, engloba todo el acervo de
conocimientos sobre la ciencia administrativa ya que mediante ella se
desarrolla la accion no so6lo de administrar y cumplir las cuatro fases del
proceso administrativo que determiné Henry Fayol, abarca otros elementos
para lograr los objetivos propuestos, incorpora la estrategia, la mirada al
futuro mediante la vision y mision, debe entender el presente con las
influencias del entorno y el contexto, debe proyectar diversos escenarios

futuros entre los mas importantes aspectos. (p. 276)
2.5. GESTION ADMINISTRATIVA

La gestion administrativa es clave y vale como base en la realizacion de tareas
para desempefar los objetivos planeados y favorecer con la persistencia y

desarrollo de la misma. Sin embargo, Mendoza y Moreira (2021) mencionan que
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es un “conjunto de actividades de forma ordenada y consecutivas a las funciones
gque se realizan en las organizaciones, mediante el trabajo planificado,
organizado, controlado y dirigido por los altos funcionarios quienes tienen la
responsabilidad de llevar al éxito a la empresa” (p.7). Desde otro punto de vista
Gonzalez et al., (2020):

Es un elemento fundamental dentro de la administracién, y aspecto
aglutinador y sistémico, han sido el soporte y sostén del desarrollo
empresarial, econémico, social y tecnolégico del planeta en los ultimos
siglos y en especial las Ultimas décadas. La gestion administrativa es un
proceso que contempla cuatro funciones fundamentales: planificacion,

organizacion, direcciéon y control. (p 33)

En este contexto la gestion administrativa es una sucesion de asignaciones de
tareas y actividades sistematizadas que ayudan a manejar de forma imponderable
los recursos que tiene una institucion. Con la finalidad de conseguir los objetivos y
alcanzar excelentes resultados. Para Gonzalez et al. (2020) “es el conjunto de
actividades realizadas para dirigir la organizacion, el desempefio de tareas,
recursos y esfuerzos, la capacidad de coordinar y dirigir acciones y otras

actividades, con el fin de prevenir problemas y alcanzar las metas establecidas”
(p.33).

2.5.1. PROCESO DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

La gestion administrativa permite, mediante la adecuada gestion de tareas,
esfuerzos y recursos, prevenir problemas futuros y, sobre todo, conseguir
resultados beneficiosos para las instituciones Para Mendoza y Moreira (2021)
deducen que “los procesos administrativos estan constituidos por varios
principios, conceptos, conocimientos, técnicas y herramientas que son imperiosos

para la obtencién de resultados en las sociedades contemporaneas” (p.34).

La direccion es responsable del uso coordinado y eficaz de los recursos. Por ello,
todas las funciones se organizan de forma que la direccién y control de su gestion
sea la mas adecuada. Estas funciones son planificar, organizar, dirigir, coordinar y

controlar. La administracion es un conjunto de tareas y actividades coordinadas
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gue ayudan a aprovechar al maximo los recursos de una organizacion. Todo ello
para conseguir tus objetivos y obtener los mejores resultados. Medranda (2022)

agrega gue

El proceso de la gestiéon administrativa empieza con un diagndstico de la
administracion en general, donde se realiza el levantamiento de la
informacion, analizada con indicadores de eficiencia que permita identificar
posibles falencias en los procesos y otorgar las respectivas correcciones y
mejoras. Es decir que, el proceso de la administracion se divide en evaluar,
mejorar, gestionar y sobre todo generar procesos de seguimiento y control

gue permitan medir la gestion de manera periodica y constante. (p 45)

2.5.2. CLASIFICACION DEL PROCESO DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA

Numerosos autores (clasicos y neoclasicos) han contribuido al estudio de los
elementos que componen el proceso administrativo, desde Fayol a principios del
siglo XX hasta Peter Drucker a mediados de la década de 1950 con su teoria
neoclasica de la gestion. A continuacion, se presenta una breve descripcion,
segun Chiavenato, de las cuatro principales actividades de gestion en el proceso

administrativo. (Gonzalez. 2020, p 1)

La planeacion: Es la funcién donde se definen los objetivos por alcanzar y qué se debe hacer para lograrlos.
La organizacion: En esta funcion se disefia el trabajo, se asignan los recursos y se coordinan las actividades.

La direccion: Esta directamente relacionada con designar a las personas, dirigir sus esfuerzos hacia un compromiso
comun, motivarlos y comunicarse con ellos.

El control: Esta funcion tiene como objetivo asegurar que los resultados de las funciones anteriores se ajusten lo mas
posible a los objetivos establecidos previamente.

Figura 2. Proceso administrativo.
Fuente: (Gonzalez. 2020, p 1)

2.5.3. MEDICION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Segun la guia metodolégica para la medicién y evaluacion de la percepcion de la
calidad de los servicios publicos (2018) para medir las percepciones y

expectativas de los ciudadanos sobre organizaciones, debe ser un ejercicio
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continuo para identificar los puntos criticos de trabajo, oportunidades de mejora y
necesidades de los ciudadanos. Entender la medicion de la calidad percibida de
los servicios publicos, incluyendo el proceso de filmacion avanzada, debe hacerse
de manera continua; Sin embargo, evaluacion, por ejemplo, el proceso de analisis

de informacion por frecuencia. (p 20)
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Figura 3. Medicion de la gestidn administrativa.

Después de recibir los resultados de la evaluacidon de la satisfaccion, la
organizacion se debe determinar: A su vez, los servicios y componentes con las
valoraciones mas bajas centrarse en desarrollar un plan de mejora basado en
preguntas aplicables los componentes mas importantes para el usuario de
acuerdo con las siguientes prioridades. Junto con el plan de mejora, se debe
acordar un meétodo de verificacion del desempefio acciones correctivas
recomendadas, porcentaje de cambios implementados, fecha de revision, fecha
maximo rendimiento de cambios y todo tipo de observaciones que puedas tener
cuestionario de verificaciéon de acuerdo con el Plan de Mejora del Anexo control.
(Guia metodologica para la medicidn y evaluaciéon de la percepcion de la calidad

de los servicios publicos. 2018, p 20)
2.5.4. MODELO DE EVALUACION A LA GESTION ADMINISTRATIVA

De acuerdo con Buitrago y Zapata (2014) la evaluacion de la gestidn
administracién estd esencialmente estructurada para considerar detalles

especiales de los cuatro elementos fundamentales de las organizaciones los
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cuales son la organizacion, la ejecucion y el control que ayudaran a desempefiar

un mejor circulo laboral en donde se podra brindar un mejor servicio.

Cabe mencionar que los organismos o0 elementos de la evaluacion estan
constituidos de manera individual, sin embargo, esta acude a un entrenamiento
que los determina para hacer mas entendible y aplicable el proceso,
principalmente cuando existen tantos problemas en las organizaciones, de tal
manera que una estrategia que se ponga en pie de la mejor manera generara los
objetivos deseados de manera mas facil. La calificacion de cada item debera
cefiirse a la siguiente tabla, la cual est4 planteada con cinco categorias de
caracter incluyente, es decir recogen las previas, permitiendo con ello una

estructura de complementariedad e interdependencia. (Buitrago & Zapata, 2014)

Tabla 1. Modelo para evaluar la gestién administrativa.

Nivel de inexistencia La organizacién carece en su totalidad de lo exigido en el item y no se han llevado a cabo
acciones de ningun tipo para su establecimiento o puesta en marcha.

Nivel de existencia Existe en sus primeros pasos, sin haber alcanzado una forma definitiva, ni un orden
establecido.

Nivel de conocimiento | Los procesos desarrollados en la corporacion son conocidos por todos y cada uno de los
componentes y estamentos corporativos.

Nivel de articulacion El logro de metas, objetivos, planes, en fin, todos los procesos corporativos, se desarrollan de
manera articulada, entre las diferentes dependencias corporativas.

Nivel de superacion Los procesos corporativos conocidos y articulados son constantemente sometidos a
evaluaciones y ajustes.

Fuente. Datos obtenidos de Buitrago y Zapata (2014, p.74)

2.6. GESTION PUBLICA

La gestion publica es el conjunto de actividades y procesos disefiados
especificamente para administrar una entidad al servicio de la sociedad, de
acuerdo a Alarcén et al. (2020) es aquella que permite a los mandantes a
“establecer prioridades en el ejercicio de sus funciones y valorar el
comportamiento de su efectividad, con particularidad sobre aquellas que forman
criterios de percepcién ciudadana y en los propios servidores publicos,

destacandose la dimension social como la de mayor importancia” (p.1).

Ademas, esta cumple la funcion administrar y utilizar los recursos del Estado para

brindar servicios a la comunidad que satisfagan sus demandas, para Merchan
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(2022) “toda gestion que es publica ante la ciudadania y que esta expuesta a
diversos espacios de opinion, principalmente por el manejo de recursos publicos,
la cual debe caracterizarse por mantener una gestion responsable, oportuna y
transparente” (p 4). Asimismo, Teresa Valverde (2021) menciona que “la gestion
publica corresponde a las instituciones publicas del Estado con competencias
legales y presupuesto publico” (p.34). Entonces la gestion es aquella que esta
encaminada en la administracion eficientemente de todos los caudales de la

ciudadania, dando respuesta positiva al requerimiento de la sociedad.
2.6.1. GESTION DE SERVICIOS INSTITUCIONALES

De acuerdo con Espinoza (2021) “los servicios institucionales dentro de las
instituciones publicas se centran en facilitar todas las herramientas a los
departamentos que conforman las instituciones, es decir, garantizan el espacio
idéneo para el maximo desenvolvimiento laboral de los servidores publicos” (p
23). La preocupacion de los servicios institucionales es la expectativa que le dan
al servicio publico, teniéndolo como eje prioritario para la estructura de las
instituciones publicas, donde se fomente un avance en la operatividad de las
instituciones y accesos a los servicios institucionales. Por otro lado, Moya (2018)
sostiene que “recurrentemente de los aspectos de mayor preocupacion para el
desempernio eficiente de las instituciones publicas, las cuales, ante la ausencia de
politicas sistematicas, falta de procesos de seguimiento y control, permiten un mal

desempeno en el servicio publico” (p 29)
2.6.1.1. EFICIENCIA EN SERVICIOS INSTITUCIONALES

La eficiencia en los servicios institucionales es cuando se desarrolla las
actividades de manera adecuada, cumpliendo con las actividades asignadas, para
Rosa (2020) “los niveles de eficiencia en el servicio institucional es la evolucién de
las distintas administraciones del estado, asi como ejecutar los procesos de
excelencia en rendicién de las mismas en un nuevo escenario que exige mayor

competitividad” (p.1).

Los servicios institucionales se realizan con la finalidad de brindar

adecuadamente cualquier servicio dirigido a la sociedad, implicando una
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organizacion efectiva y coordinada, reduciendo asi la ambigliedad del sistema
deficiente de los servicios institucionales. De acuerdo con Montesdeoca (2022)
‘es un esquema fundamental que toda area publica debe de brindar como servicio
de calidad, la cual necesita identificar los derechos de los individuos a la hora de
recibir un servicio publico, con los altos pardmetros que exigen los gobiernos (p
3).

2.6.2. GESTION DE TECNOLOGIA

La gestién de tecnologia es administrar los recursos de esta area por medio de
procesos, en funcion de lo que establece Katzer (2021), “es decir implementar
procesos con las nuevas tecnologias y herramientas innovadoras que permitan
facilitarle la tarea a la gestibn de servicios institucionales dentro de una
organizacion” (p 13). Por otro lado, Argueta (2021) “la gestion de tecnologia
ayuda a las instituciones a mejorar su rendimiento con la finalidad de orientar los
conocimientos en el soporte de planeacion, organizacion, direccion, ejecucion y

control de los recursos, los cuales son finitos” (p 3).

La gestion de tecnologia se realiza como un soporte en la migracion de sistemas
y la elaboracion de aplicaciones, que actualmente son herramientas para los
servicios institucionales para la construccion de bases de datos y elaboraciones
de recursos. Sin embargo, la CEPAL (La Comision Econdémica para América
Latina, 2021) indica que “es una herramienta esencial utilizadas como elementos

estructurales para la administracion de los recursos” (p 23)
2.7. GOBIERNOS AUTONOMOS DESCENTRALIZADOS

Los gobiernos autbnomos descentralizados son instituciones que forman parte de
la organizacion territorial del Estado, en la accion politica y resultados de la
descentralizacion de la organizacion estatal, es decir, la dispersién funcional o
territorial de los centros de decision politica o administrativa del Estado por tal
motivo la Constitucion de la Republica del Ecuador en su articulo 238 establece
que “los gobiernos autdbnomos descentralizados gozaran de autonomia politica,
administrativa y financiera, y se regiran por los principios de solidaridad,

subsidiariedad, equidad interterritorial, integracién y participacién ciudadana. En



24

ningin caso el ejercicio de la autonomia permitira la secesion del territorio

nacional”.

Es indispensable recalcar que los GADM cuenta con autonomia lo que le permite
ejercer sus funciones con independencia sobre las decisiones del funcionamiento
de la institucion relacionadas al ambito politico, administrativo y financiero la cual
se debe de ejecutar de manera responsable, en el Cédigo Organico Organizacion
Territorial Autonomia Descentralizacién, 2010, en su articulo 5 de Autonomia

estipula que:

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 6rganos de gobierno propios,
en sus respectivas circunscripciones territoriales, bajo su responsabilidad,
sin intervencion de otro nivel de gobierno y en beneficio de sus habitantes.
Esta autonomia se ejercera de manera responsable y solidaria. En ningan
caso pondra en riesgo el caracter unitario del Estado y no permitira la

secesion del territorio nacional.

De acuerdo con lo citado, los gobiernos descentralizados son instituciones
publicas con independencia, autonomia y libertad para gestionar y ejecutar sus
funciones con base en su propias estrategias, prioridades y ejes de trabajo,
cumpliendo lo determinado por la ley. Pero estos tienen las siguientes

competencias de acuerdo al COOTAD (2010) en su articulo 4 establece los fines:

Tabla 2. Fines del Gobierno Autdnomo Descentralizado.

a) | El desarrollo equitativo y solidario mediante el fortalecimiento del proceso de autonomias y

b) | La garantia, sin discriminacion alguna y en los términos previstos en la Constitucion de la Republica de la plena
vigencia y el efectivo goce de los derechos individuales y colectivos constitucionales y de aquellos contemplados
en los instrumentos internacionales

c) | Elfortalecimiento de la unidad nacional en la diversidad;

d) | La recuperacion y conservacion de la naturaleza y el mantenimiento de medio ambiente sostenible y sustentable;

e) | La proteccion y promocion de la diversidad cultural y el respeto a sus espacios de generacion e intercambio; la
recuperacion, preservacion y desarrollo de la memoria social y el patrimonio cultural;

f) La obtencion de un hébitat seguro y saludable para los ciudadanos y la garantia de su derecho a la vivienda en el
ambito de sus respectivas competencias;

| g) | El desarrollo planificado participativamente para transformar la realidad y el impulso de la economia popular y
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solidaria con el propésito de erradicar la pobreza, distribuir equitativamente los recursos v la riqueza, y alcanzar el
buen vivir;

h) | La generacion de condiciones que aseguren los derechos y principios reconocidos en la Constitucion a través de la
creacion y funcionamiento de sistemas de proteccion integral de sus habitantes; e

i) | Los demas establecidos en la Constitucion y la ley.

2.7.1. PLANIFICACION ESTRATEGICA

Es una herramienta de gestién que ayuda a determinar lo que hay que hacer y el
camino que deben seguir las organizaciones para alcanzar sus objetivos
planificados, teniendo en cuenta los cambios y necesidades. Para Barreno (2022)
indica que “para garantizar el desempefio en la gestion administrativa, se requiere
de una planificacion que garantice los espacios de trabajo, y que estén reforzados
con todas las herramientas laborales y con condiciones para el maximo

desempeno de la empresa” (p 3)

La planificacion estratégica es una guia que ayuda a las organizaciones a orientar
sus esfuerzos directamente en alcanzar el éxito y con ello, concebir metas
determinadas a corto, mediano y largo plazo y lograr resultados globales, Sucuple
(2022) agrega que “los informes de planificacion deben estar acompafados de
Sus respectivas estrategias y acciones, los cuales deben tener metas alcanzables
y parametros e indicadores que permitan evaluarlos” (p 53). En virtud de lo
expuesto, resulta importante aclarar que, si la gestion administrativa no cuenta
con una planificacibn que garantice los recursos y equipamiento necesario en
espacios laborales, es dificil que se conviertan en ambientes idoneos para el

mayor rendimiento laboral y los resultados esperados.

Es un proceso que precede y preside la accion, en el que el punto de
partida es la "situacion inicial", representada por un problema representado
por un diagndéstico de preocupacion para el agente de cambio y direccion.
Esta restriccidon en la direccion a la que desea acercarse, también conocida
como "posicion de destino”, muestra el destino y actia como una guia
direccional u horizonte para la estrategia, para la imagen que desea

alcanzar. (Gutiérrez et al. 2021)
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2.7.2. PLAN OPERATIVO ANUAL

Un plan operativo anual es un documento formal que refleja las estrategias
comerciales prospectivas de una empresa donde se deben incluir objetivos,
presupuestos y tareas que los equipos esperan completar en un periodo de un
afo. Asi lo sefiala Davalos (2022) que es “un mecanismo que permite planificar
los proyectos de las instituciones publicas, de acuerdo a parametros que obliga la
ley, y que deben ser transparentados con detalle de todos los procesos,
presupuesto asignado y periodo, lo cual debe ser devengado y ejecutado de

acuerdo a lo planificado” (p 3).

2.7.3. GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL
CANTON CHONE

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del canton Chone es una
institucion publica creada desde 1984, cuyo objetivo se fundamenta en la atencion
y solucién a las necesidades de la poblacién, que junto al personal que la
constituye brinda al ciudadano servicios de calidad como determinan su vision,
mision y objetivos. De acuerdo con el Codigo Organico de Organizacion Territorial

Autonomia y Descentralizacion COOTAD (2010) en su articulo 53 determina que:

Los gobiernos autébnomos descentralizados municipales son personas
juridicas de derecho publico, con autonomia politica, administrativa y
financiera. Estan integrados por las funciones de participacion ciudadana,
legislacion y fiscalizacion; y, ejecutivas previstas en este Cdédigo, para el

ejercicio de las funciones y competencias que le corresponden. (p. 27)

Tabla 3. Directrices estratégicas de GAD Chone.

MISION Promover el desarrollo sustentable territorial de manera concertada, entre las
autoridades publicas y la comunidad, con miras a crear redes, cadenas
productivas y competencia asociativa, a fin de lograr el buen vivir de su poblacion.

PRINCIPIOS

Principio de solidaridad Distribuir los recursos y bienes publicos para corregir inequidades sociales y
politicas de inclusion social

Principio de complementariedad Los planes, programas y proyectos de la Municipalidad de Chone seran

complementarios al Plan Nacional de Desarrollo, para optimizar recursos y
mantener la direccion estratégica.
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Principio de equidad urbana y rural | Asegurar igualdad de oportunidades en la generacion y acceso a los servicios
publicos a todos los habitantes.

Principio de participacién | Garantizar el derecho de participacion ciudadana intercultural en el control social
ciudadana de planes y presupuestos, asi como asegurar su concurso para informes de
rendicidn de cuentas.

Principio de sustentabilidad del | Impulsar politicas publicas que promuevan las potencialidades, capacidades y
desarrollo vocaciones del territorio para mejorar el entorno territorial y el nivel de vida de su
poblacién; y, los demas que establezcan la Constitucién y las leyes

Fuente. Datos obtenidos del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Chone (2020)

2.8. PLAN DE MEJORA

Un plan de mejora es un documento que describe un conjunto de acciones
planificadas, organizadas, sistematicas e integradas que deben realizar las
entidades publicas y privadas para propiciar cambios y asi lograr resultados en su
gestion, a través de la mejora de sus actuaciones; Resultados a alcanzar en base
a temas prioritarios, objetivos, recursos a utilizar, responsables de seguimiento y
areas de mejora. Un plan de mejora compuesto solventa estratégicamente qué
cambios concentrar en los diferentes procesos de la organizacion, para que se
vuelvan en un excelente servicio o producto. Arana citado por Huerta y Basurto

(2021) sefialan que:

El plan de mejora ayuda a elevar el nivel de gestion de la organizacion a
través del establecimiento de acciones de mejora criticas. Por otra parte, la
preparacion, implantacion y seguimiento de un plan de mejora sirve para
establecerlo en las instituciones una cultura de mejora continua, que
condescendiera el bienestar de las personas que ofrecen servicio en el
lugar de trabajo y, como resultado, un aumento de la eficiencia en el

servicio entregado a la ciudadania. (p 2)

Un plan de mejora es el resultado de un conjunto de procedimientos, actividades y
objetivos planificados, organizados y sistematicos que son desarrollados y
enfocados por las organizaciones, y la organizacién también los implementa para

cambiar los resultados de su gestion a través de la mejora de los procedimientos
y servicios. estandar. (Huerta y Basurto. 2021, p 4). Se debe tener en cuenta que

los planes de mejoras tienen sus caracteristicas, tal como lo plantea Espifieira

(2012) citado por Bustes y Navarrete (2020) en la siguiente figura:
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Los objetivos de mejora han de ser realistas, concretos, evaluables y alcanzables.

Debe contemplarse como un compromiso entre la institucién y todas sus partes interesadas;
es decir. se establece un compromiso del centro consiao mismo.

La identificaciéon de las areas de mejora ha de ser objetiva y apoyarse en hechos o en
resultados, mediante la utilizacion de los instrumentos adecuados.

Debe explicitar los objetivos, los procedimientos y las actuaciones previstas, las personas
responsables de su ejecucion, 10s recursos y apoyos necesarios, un calendario para su
cumplimiento y un plan para su sequimiento y evaluacion.

Suele provocar la satisfaccion colectiva de formar parte de un equipo humano comprometido,

capaz de convertir los desafios en oportunidades; asi, los procesos de coordinacién son
findamentalac

Figura 4. Caracteristicas de un plan de mejoras.

Ademas, estos planes tienen sus pasos a seguir para que queden bien

elaborados, ordenados y sistematicos comprensibles para su aplicacion y

desarrollo dentro de las inconsistencias encontradas en la evaluacion antes

realizada, de acuerdo a Herrera et al. (2017) se enmarcan los siguientes pasos

para la realizacion del plan de mejoramiento.

Tabla 4. Pasos del plan de Mejora.

Gestion

Hace alusion a las distintas areas del trabajo institucional, para este caso se ha priorizado el
componente académico por ser el aspecto que presenta mas debilidades, segun el analisis que se
hizo del curriculo disefiado.

Propuesta de
mejoramiento

Corresponde al titulo que abarca la Propuesta de investigacion.

Objetivos Especifica los propdsitos que se pretenden lograr en la consecucion del plan de mejoramiento.

Meta Es el ideal que se pretende conseguir con la implementacion del plan de mejoramiento. Esta
establecida en términos de tiempo y porcentaje

Resultados Hacen referencia al producto alcanzado y estan relacionados con cada una de las acciones
propuestas en las metas que determinan la consecucion del objetivo.

Prioridad Es el grado de importancia que se le atribuye a las debilidades detectadas y que generan
oportunidades de mejoramiento. Estas tienen una escala de ejecucion dependiendo de la
ponderacion asignada, el rango de ponderacion es del 1 al 4, siendo 1 la de que denota mayor
importancia para su realizacién.

Indicadores Dan cuenta de los avances de las acciones emprendidas que demuestran el alcance del objetivo
deseado. Los indicadores estan dados en términos de promedios para medir el alcance.

Acciones Corresponden a actividades generales que por su complejidad requieren otras sub actividades o
tareas mas sencillas.

Actividad Son las tareas especificas que orientan el cumplimiento de las acciones correspondientes.

Cronograma | Establece la fecha de inicio y finalizacién de cada accién planteada en el plan de mejoramiento.

Recursos Son los insumos o herramientas, indagacion del problema existente que se requieren para asegurar

la ejecucion de las acciones propuestas.

Fuente: Datos tomado de (Herrera et al., 2017, p.180)




CAPITULO lll. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

La presente investigacion se realizé en el Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal de Chone, que se encuentra ubicado en la calle Colon y Bolivar frente
al establecimiento Aguas del Chuno y junto al establecimiento de la Corporacion
Nacional de Telecomunicacion diagonal al Banco de Pichincha en la ciudad de
Chone en la provincia de Manabi.
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Fuente: Google Maps.

3.2. DURACION

La presente investigacion sobre la evaluacion de la gestion administracion en las
areas de Tecnologia y Servicios Institucionales del Gobierno Autdbnomo
Descentralizado Municipal del canton Chone donde se recabd informacidn
pertinente a través del estudio de campo, se desarroll6 dentro de un periodo

aproximado de cinco meses a partir de su aprobacion.
3.3. METODOS DE INVESTIGACION

De acuerdo a Vaques (2016) son aquellos que acompafian al procedimiento
riguroso de manera légica, para la adaptacion de técnicas, recoleccion y analisis

de datos que el investigador utiliza para exponer los conocimientos acerca de la
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realidad y a la vez de forma particular de acercamiento al objeto de estudio, en la

investigacion se utilizaron el método deductivo e inductivo.
3.3.1. METODO INDUCTIVO

Segun Gonzélez (2020) el método inductivo se considera para lidiar con
cuestiones empiricas, dado que este se encarga de cautelar la objetividad de las
observaciones, mientras que en la investigacion se utilizé para formar un modelo
de orientacion transformacional en el objeto de estudio acerca de cémo se
encontraba la gestion administrativa del Gobierno Auténomo descentralizado

Municipal del canton Chone.
3.3.2. METODO DEDUCTIVO

De acuerdo a Reyes (2022) maneja un criterio general que mediante el proceso
investigativo llega a lo mas particular con el fin de generar conclusiones
contundentes que aclaren el fenomeno, en la investigacion permitié partir de lo
conocido a lo desconocido y de tal forma ayudo a describir las caracteristicas
esenciales del objeto de estudio, mediante teorias cientificas donde se corroboran
premisas que generan credibilidad a la investigacion realizada de la gestion
administrativa del Gobierno Autonomo descentralizado Municipal del canton

Chone.
3.4. TIPO DE INVESTIGACION

Para la obtencion de la informacion relevante acerca de este estudio sobre la
evaluacion de la gestion administrativa en las areas de Tecnologia y Servicio de
Institucionales del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén
Chone se emplearon la de campo, bibliografica y descriptiva que facilitaron la

obtencién de los datos esenciales para el desarrollo de la misma:
3.4.1. INVESTIGACION DE CAMPO

Para Martinez (2014) esta se apoya en informacion que proviene de otras,
entrevistas, cuestionarios, encuestas y observaciones, permitiendo ir al lugar

donde se desarrolla la problematica, mediante esta investigacion se tuvo contacto
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directo con el objeto de estudio en el lugar de los hechos, obteniendo la
informacion adecuada de la gestion administrativa para la evaluacion de las
actividades que realizan los encargados de las areas de Tecnologia y Servicio
Institucionales del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton
Chone.

3.4.2. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

Segun Rojas (2019) se define como el conjunto de elementos recopilados que
permite la identificacion de fuentes documentales con el proposito de conocer,
comparar, ampliar, profundizar y deducir diferentes enfoques de varios autores, a
través de una amplia busqueda de documentos como libro, tesis, revista, articulo,
entre otros. En el estudio sirvié para obtener informacion de fuentes bibliogréficas,
contribuyendo como base para la elaboracion de este proyecto de manera
eficiente el desarrollo del marco conceptual que aportd una visibon mas amplia al

objeto de estudio.
3.4.3. INVESTIGACION DESCRIPTIVA

De acuerdo a lo expuesto por Guevara (2020) pretende describir todas las
dimensiones del objeto de estudio, detallando las cualidades del fenémeno
ocurrido sin manipular variables. En la presente investigacion buscé desagregar y
sintetizar el objeto de estudio con todos sus elementos, por medio de un analisis
integral permitiendo determinar las caracteristicas y propiedades a través de la
informacion obtenida de este proceso se podra construir las debidas acciones de

mejora.
3.5. TECNICAS DE INVESTIGACION

Se aplicaron las técnicas de investigacion para obtener la informacién relevante
sobre la evaluacion de la gestion administrativa en las areas de Tecnologia y de
Servicios Institucionales del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del
canton Chone, se efectud una entrevista no estructurada al director de las areas
la que sirvi6 para conocer la situacion actual, tomando en cuenta las

recomendaciones y opciones dadas por la maxima autoridad.
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3.5.1. ENTREVISTA

Para Folgueiras (2016) “es una técnica de recogida de informacidn que ademas
de ser una de las estrategias utilizadas en procesos de investigacion, su objetivo
es obtener informaciéon de forma oral y personalizada sobre acontecimientos,
experiencias, opiniones de personas” (p.15). Esta técnica se aplico al director del
departamento del area de gestion administrativa del GAD Municipal del canton
Chone, lo que contribuyé a conocer mas a fondo la gestion administrativa del area
de Tecnologia y Servicios Institucionales.

3.5.2. ENCUESTA

Es una de las “técnicas de investigacién social mas extendidas que ha
trascendido el ambito estricto de la investigacion cientifica, para convertirse en
una actividad cotidiana de la que todos participamos tarde o temprano” (Lopez &
Fachelli, 2015, p.11). Se utilizo dos tipos de encuesta una para los servidores del
area de tecnologia y servicios, y otra para el personal en general del GAD, con el
propdsito de recolectar informacion relevante de los trabajadores de la institucion,
destacando que se utilizd un instrumento estructurado bajo la escala tipo Reims

Likert (1932) para su valoracion.

3.6. HERRAMIENTAS

3.6.1. MODELO SERVQUAL

De acuerdo a Alvarado et al. (2020) este instrumento permite evaluar cinco
dimensiones donde se mide las expectativas de los actores teniendo cuatro items
por cada dimension con un total de veinte indicadores, para conocer aspectos
importantes de la investigacion, en el presente estudio se desarrolld6 el modelo
servqual dimensionado hacia la evaluacién de la gestion administrativa bajo

escalas ponderativas tipo Likert.

3.6.2. ESCALA LIKERTS

Las escalas tipo Likert constituyen uno de los instrumentos mas utilizados

donde el encuestado debe indicar su acuerdo o desacuerdo sobre una
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afirmacion, item o reactivo, lo que se realiza a través de una escala ordenada
y unidimensional (Matas, 2018, p.36). Se empled al momento de realizar el
constructo de la encuesta donde los encuestados optaron por la mejor

respuesta.

3.7.VARIABLES EN ESTUDIO

3.7.1. VARIABLE INDEPENDIENTE: Evaluacion de la Gestion Administrativa.
3.7.2. VARIABLE DEPENDIENTE: Mejora en el desempefio institucional.

3.8. ENFOQUE DE INVESTIGACION

3.8.1. CUALITATIVO

El enfoque que amerita este tipo de estudio es el cualitativo, donde Daza (2018)
afiade que este enfoque permite desmenuzar el objeto de estudio para establecer
sus cualidades y tener una percepcion mas amplia sobre el estudio y garantice
una mejor toma de decisiones. El estudio generd un procedimiento metodologico
gue posterior a la descripcion de la gestion administrativa actual y la estructura del
GAD de Chone, determino cualidades que permiten medir la incidencia de la

evaluacion administrativa.

3.8.2. POBLACION Y MUESTRA

Tabla 5. Poblacion.

Nro. Detalle F

1. Director del area Administrativa 1

2. Funcionarios de las dos areas 13

3. Usuarios 418
TOTAL | 432

Fuente: GAD Chone (2023)

La poblacion participante se compone del director del area administrativa y de los
funcionarios que laboran en las areas tecnologia y servicios institucionales
catalizando trece funcionarios adicionalmente se consideré a los usuarios quienes
son beneficiarios de los servicios que prestan los funcionarios de las areas antes

mencionadas siendo un total de 432 personas que laboran en el Municipio del
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Canton Chone. Para la determinacion de la muestra para la determinacion de la
aplicacion de la encuesta fueron los 418 que en la tabla figura como usuarios, se

aplicé al calculo de la muestra para poblaciones finitas expresada en la siguiente

formula:
722« NxZ %P x Q
n= [1]
E2(N—-1)42z%% P x Q
Fuente: Rojas (2017)
Donde:

n=tamafo de la muestra.

Z= Margen de seguridad (95%).

N= Numero de universo o poblacion total a investigarse.

P= Probabilidad pertinente del hecho que se investiga (0.5).

Q= Probabilidad no pertinente frente al hecho a investigar (0.5).
E2= 5% margen de error (5%).

- ESTIMACION DE MUESTRA

_ 95942 x 418 * 95% * 0.5 = 0.5
"~ 5%2 (418 —1) +95%2 % 0.5 * 0.5

n n =201

El tamafio de la muestra a partir del calculo de la férmula para poblaciones finitas
fue de 201 servidores publicos a los cuales se le aplicé la encuesta en el

Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del canton Chone.
3.9. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

3.10.1. FASE 1: CARACTERIZACION DE LA ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL Y EL SISTEMA DE GESTION ADMINISTRATIVA DE
LAS AREAS DE TECNOLOGIAS Y SERVICIOS INSTITUCIONALES DEL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL
CANTON CHONE.
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Actividad 1.- Elaboracion de la solicitud por parte de la Directora de Carrera de
Administracion Publica al Director Administrativo del GAD de Chone para acceder

a la informacion y realizar la investigacion.

Actividad 2.- Analizar la situacion de la estructura organizacional y su sistema de

gestion en las respectivas areas ya antes mencionadas.

Actividad 3.- Paréfrasis de los resultados obtenidos sobre la estructura y sistema

de gestion en las dos areas.
Actividad 5.- Elaboracion de la entrevista con preguntas abiertas.
Actividad 4.- Aplicacion de la entrevista.

Como primer punto se realizé una solicitud para poder iniciar con la investigacion,
una vez aprobado se aplico la entrevista estructurada al director administrativo del
GAD con el proposito de poder realizar la respectiva investigacion y de esta
manera obtener informacion de primera mano, sobre la estructura organizacional

de la gestion administrativa de las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales.

3.10.2. FASE 2: APLICACION DEL MODELO PARA LA MEDICION DE
LA GESTION ADMINISTRATIVA DE LAS AREAS DE TECNOLOGIAS Y
DE SERVICIOS INSTITUCIONALES DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON CHONE.

Actividad 1.- Elaboracion de un cuestionario estructurado para la encuesta bajo

el modelo servqual por medio de las escalas valorativas Likert.
Actividad 2.- Tabulacion y andlisis de los resultados obtenidos.

Actividad 3.- Identificacion del nivel del nivel de gestion administrativa de las dos

areas en estudio.

Se realiz6 la elaboracion de los instrumentos de evaluacion, posteriormente se
aplicéd la encuesta dirigida a todos los funcionarios del GAD Municipal Chone,
luego se procedié a la tabulacion y a analisis de datos correspondiente, después

se aplico la herramienta para la medicion de la gestibn administrativa.
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3.10.3. FASE 3: PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORAS QUE
CONTRIBUYAN AL DESEMPENO DE LAS AREAS DE TECNOLOGIAS Y
DE SERVICIOS INSTITUCIONALES DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON CHONE.

Actividad 1.- Disefio y elaboracién del plan de mejora con las concernientes
tacticas en las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales del GAD Municipal

del cantdon Chone.

Actividad 2.- Socializacion del plan de mejora con el personal de las dos areas

de la direccion administrativa.

Ante los resultados encontrados se realizd una propuesta de plan de mejora con
actividades y objetivos que se plantearon en el area de Tecnologia y Servicios
Institucionales a las falencias encontradas, y finalmente se socializ6 ante las

autoridades pertinentes y el personal del GAD Municipal Chone.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

En el despliegue del presente capitulo se expondran los principales resultados
obtenidos de la evaluacion de la gestion administrativa en las areas de
Tecnologia y Servicios Institucionales del Gobierno Autbnomo Descentralizado
Municipal del canton Chone (GAD Chone) periodo 2020-2022, en donde se
caracterizd y evalu6é la estructura organizacional y el sistema de gestidn
administrativa de las dependencias estudiadas, con la finalidad de establecer
acciones correctivas mediante un plan de mejoras que contribuya al correcto

desempefio administrativo de las &reas institucionales antes mencionadas.

4.1. CARACTERIZAR LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y
EL SISTEMA DE GESTION ADMINISTRATIVA DE LAS AREAS
DE TECNOLOGIA Y SERVICIOS INSTITUCIONALES DEL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL
CANTON CHONE.

La caracterizacion del esquema organizativo y el sistema de gestidon
administrativa de las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales del GAD
Chone, se desarroll6 mediante el analisis de la estructura organica funcional y
la aplicacion de una entrevista estructurada a la Direccion de la gestion
administrativa, misma que permiti6 determinar la situacion actual del

funcionamiento de las dependencias evaluadas.

En el andlisis de la estructura organizacional del GAD Chone, se identifico que
por resolucion municipal (Resolucion No. GADMCH-A-2020-160) se expide el
“‘Régimen de Transicion del Estatuto Organico de Gestion Organizacional por
Procesos”, como instrumento normativo que regula la estructura y el
funcionamiento de las dependencias de la institucion, para el cumplimiento de

sus competencias, atribuciones, misién y vision.

Este se desarrolla mediante macro procesos internos (Anexo 4) que se
conforman por un Macro Proceso Gobernante donde se ejecutan las funciones
y procesos ejecutivos, el Macro Proceso habilitante en el cual se desarrollan

actividades del nivel estratégico (Asesorias) y el nivel de gestion (Apoyo) y el
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Macro Proceso Agregado de valor en el cual se ejecuta el nivel operativo con

direcciones centralizadas y descentralizadas adscritas.

Dentro del Estatuto Organico del GAD Chone (anexo 4), las coordinaciones de
Tecnologias y de Servicios Institucionales hacen parte de la direccién de
Gestion administrativa, misma que se encuentra dentro del Macro Proceso
habilitante, y ejecuta procedimientos del nivel de gestidon de apoyo institucional,
dentro de la direccion se coordina la gestion oportuna de los servicios
administrativos, “observando las normativas legales vigentes aplicables y los
mecanismos de control definidos por las instituciones competentes y la maxima
autoridad de la organizacion, con la finalidad de apoyar de manera eficiente a
su desempefio y accionar’ (RESOLUCION No. GADMCH-A-2020-160).

Como tal, las dependencias de Tecnologias y de Servicios Institucionales se
direccionan y complementan su accionar mediante lo establecido por la
direccion de gestidon administrativa, razon por lo cual tienen que acogerse al
cumplimiento de las siguientes atribuciones (Tabla 6) dispuestas por resolucion
municipal GADMCH-A-2020-160.

Tabla 6. Atribuciones de la Direccion de Gestion administrativa.

DIRECCION DE GESTION ADMINISTRATIVA

e Asesorar e informar a la maxima autoridad en los asuntos de la gestion
administrativa institucional.

e Coordinar y controlar las actividades de las unidades administrativas bajo su
dependencia de conformidad con las politicas emanadas por la autoridad y con lo
dispuesto en las leyes, normas y reglamentos pertinentes.

e  (Garantizar la disponibilidad de los bienes institucionales, mediante la adquisicion y
el mantenimiento de los mismos.

ATRIBUCIONE e Disponer los mecanismos, instrumentos y procedimientos especificos de control
S interno y previo de las unidades administrativas.

e  Garantizar la integridad del personal y la seguridad de los bienes institucionales.

e Formular y poner en conocimiento de la maxima autoridad, para su autorizacién, las
resoluciones para ejecutar los procesos de venta, remate, donacion o destruccion
de bienes institucionales.

e Participar en el proceso de Planificacion Estratégica institucional en base a las
directrices establecidas.

e  Evaluar e informar el cumplimiento del Plan Operativo de la Direccion.

Fuente: GAD Chone; (Resoluciéon No. GADMCH-A-2020-160)
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Para complementar el andlisis de la estructura organizativa y el sistema de
gestion administrativa areas de Tecnologias y de Servicios Institucionales del
GAD Chone, se aplicé una entrevista a la direccion de la gestion administrativa
mediante indicadores evaluativos en relacion a las variables de estudios, el
desarrollo de la misma se ejemplifica mediante una narrativa descriptiva de los
expresado por el sujeto evaluado y posterior se presentard una matriz de
resumen de la entrevista (tabla 7), que estara estructurada con los indicadores
evaluados, las perspectivas del entrevistado y las observaciones donde se
detallan los aspectos de importancia determinados en lo antedicho por el sujeto

evaluado.

De acuerdo a lo expresado por el directivo, dentro de la estructura del GAD,
existe varias direcciones, dentro de estas se encuentra la de gestion
administrativa de la cual se desprenden varias coordinaciones, con un rol
especifico y funciones especificas, en el caso de la coordinacion de tecnologia,
esta tiene una estructura simple con base a su coordinador, asistentes
administrativos, asistentes técnicos y secretarias, cabe recalcar que el nimero
de ocupantes no es demasiado y no supera las necesidades institucionales que

se requiere.

Por otro lado, el area de servicios institucionales fue creada hace poco tiempo,
la estructura de esta coordinacion es mucho mas corta, constituyéndose
basicamente por la coordinadora y el personal operativo, generalmente sus
funciones acarrean muchas mas actividades de las que podria desempefiar el

personal y aun no asignan el personal solicitado.

Externamente, el area de tecnologia brinda soporte a Chonectados, un servicio
encargado de proporcionar acceso a internet tanto en areas urbanas como
rurales. Ademas, se encargan de coordinar los procesos de contratacion
publica y velar por el cumplimiento legal, incluyendo la actualizacién oportuna
de los seguros municipales conforme a los plazos establecidos. En cuanto a los
servicios institucionales, su funcion especifica es la limpieza y mantenimiento

de las areas del GAD, no obstante, realizan funciones de logistica como cargar
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cosas o0 sacar fotocopias, actividades que no estdn dentro de sus

competencias.

Todas estas direcciones estan alineadas con la direccion de gestidon
administrativa, realizan informes sobre sus actividades, estableciendo
lineamientos diarios o semanales, por ejemplo, si llega un tema de soporte de
una direccion especifica, se brindan directrices sobre qué deben hacer,
ademas, se programan reuniones operativas semanales para revisar aspectos
como las zonas wifi en determinada parroquia. Dentro de las coordinaciones la
comunicacion es clave en este proceso y se utiliza una variedad de medios,
como memorandos, el sistema documental Intranet, correo institucional,

mensajes y llamadas telefonicas, segun corresponda.

En cuanto a la autonomia, esta no se tiene de forma total, ya que todo esta
ligado al organigrama y a los niveles jerarquicos superiores, la maxima
autoridad es alcalde, los coordinadores generales, los directores,
coordinaciones Yy los lideres, donde todo se reporta a su inmediato superior.
Las funciones en donde se presenta cierta autonomia son en la planificacion de
algun inconveniente, puesto en estas instancias deciden qué es lo que
necesitan para comprar adquirir para el servicio de la ciudadania, sin embargo,
todo es filtrado por la direccion de gestion administrativa y las maximas

autoridades.

El modelo de gestion aplicado es principalmente digital, Durante la campafa, el
alcalde estableci6 como meta digitalizar todos los tramites institucionales, y
actualmente el 85% de los tramites se encuentran digitalizados. Todos los
procesos se conllevan por medio del sistema institucional, para su
cumplimiento hay parametros que cumplir, un ejemplo, en los procesos de
contratacién publica primeramente debe detectar la necesidad, pasar el informe
de la necesidad, después de la aprobacién se va hacer el estudio del mercado
de referencia, proforma a proveedores y otras actividades antes de subir al
PAC todos esos tramites, donde todo debe ser justificado, regularizado y

subidos al sistema de gestion documental.
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Referente a la planificacion estratégica, generalmente esta se realiza
anualmente, salvo el caso de presentarse situaciones extraordinarias, razones
por lo cual se deben hacer cambios en esta en el transcurso del afo, En la
actualidad, los resultados de la planificacion estratégica son buenos debido a la
adaptacion de todos los estamentos del GAD Chone al trabajo digital durante la
emergencia sanitaria, estos informes y reportes se dan a conocer a través del

sistema de gestién documental.

Al igual que la planificacién estratégica, los presupuestos son asignados a las
coordinaciones anualmente, cabe destacar que el capital asignado a la
direccion de gestion administrativa del afio 2020, satisfizo los requerimientos de
esas areas por lo que no necesitaron incrementos a los previstos al inicio del

afio en la planeacion financiera.

Concerniente a la implementacion de capacitaciones para la mejorar el
desempeiio de las actividades, siempre es importante estar actualizado
conocer los cambios o reformas que se dan en este entorno cambiante, cuando
hay oportunidades se realizan las capacitaciones oportunas, puesto que lo
facultado en la ley nos obliga a evaluarnos. Al mismo tiempo, se evallan

trimestralmente si los procesos se ejecutan adecuadamente.

Por ultimo, el entrevistado acotd que las areas laborales generalmente son
adecuados, el area de tecnologia estaba en unas oficinas mas pequefas y se
la reubico el éarea de servicios institucionales, actualmente se esta
compartiendo oficina con otra direccion, pero se preveé la viabilidad técnica para
mejorar eso espacios y la atencién al usuario, aunque estas areas son poco

recurrentes por los usuarios externos.

Tabla 7. Matriz analisis de la entrevista

Preguntas | Perspectivas del Entrevistado | Observaciones
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¢Cuadl es la estructura

organizacional de las

areas de Tecnologia y
Servicios Institucionales?

Se componen a partr de la
direccion de gestiéon administrativa,

dividida en diferentes
coordinaciones con roles vy
funciones especificas. En
particular, la coordinacién de

tecnologia tiene una estructura
poco compleja con un coordinador,
asistentes administrativos,
asistentes técnicos y secretarias.
Por otro lado, el area de servicios
institucionales se cred
recientemente, esta cuenta con
una estructura méas pequefia
compuesta principalmente por la
coordinadora 'y el  personal
operativo.

Las dependencias evaluadas, que se
derivan de la Direccion de gestion
administrativa, cuentan con estructuras
simples debido al reducido nimero de
personal asignado. Cabe destacar que la
coordinacién de servicios institucionales
fue instituida recientemente mediante la
Resolucién No. GADMCH-A-2020-160, la
cual implement6 el Régimen de Transicidn
del Estatuto Orgéanico de Gestion
Organizacional por  Procesos. Las
coordinaciones evaluadas mantienen poco
personal y no superan las expectativas
institucionales 'y  desempefian  mas
actividades de las que podria desempefiar
el personal.

¢Cuales son las
funciones que
desempeiian las areas de
Tecnologia y Servicios
Institucionales?

El area de tecnologia brinda
soporte a Chonectados, un servicio
que proporciona acceso a internet
en areas urbanas y rurales, de la
misma manera se encargan de
coordinar  los  procesos  de
contratacién publica y garantizar el
cumplimiento legal, incluyendo la
actualizacion de los seguros
municipales dentro de los plazos
establecidos. Por otro lado, los
servicios institucionales se enfocan
principalmente en la limpieza y
mantenimiento de las &reas del
GAD, a su vez realizan funciones
logisticas como carga de objetos o
fotocopias de otros departamentos.

El campo de accién de las dependencias
evaluadas se desarrolla en todas las
dependencias del GAD Chone, sus
funciones son especificas, no obstante,
realizan actividades fuera de sus
competencias aumentando su labor diaria.

¢ Como estan alineadas
las funciones en las
areas de Tecnologia y
Servicios Institucionales

Todas las coordinaciones estan
alineadas con la direccion de
gestién administrativa y reportan
sus actividades a la misma, los
lineamientos se planifican al inicio
de la semana y se comunican
mediante memorandos, el sistema
documental Intranet, correo
institucional, mensajes o llamadas
telefonicas segun sea necesario.

Se observa que la planificacién de
actividades de las coordinaciones de
Tecnologias y Servicios Institucionales se
realizan con la direccién a la cual estan
adscritas, dado que todas sus funciones se
alinean con las atribuciones de esta
dependencia del GAD.

¢La gestion de las areas
de Tecnologia y Servicios
Institucionales tiene
autonomia?

Generalmente no hay autonomia
en las direcciones debido a la
estructura  jerarquica y el
organigrama establecido en el GAD
municipal, en donde todo debe ser
reportado  a los  superiores
inmediatos. Se mantiene cierto
grado de autonomia en la
planificacion ~ de  situaciones
problematicas internas, no
obstante, todas las decisiones
pasan por la direccion de gestidn
administrativa y las autoridades
superiores para su aprobacion.

La autonomia de gestion de las
coordinaciones de Tecnologia y Servicios
Institucionales es minima, se reduce a
planificar actividades por suscitarse alguna
problematica, a pesar de esto, estas
deliberaciones son verificadas por el orden
jerarquico superior. Es imperioso recalcar
que las gestiones publicas se deben acatar
a las directrices institucionales 'y
normativas del Estado.
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¢Cual es el modelo de
gestion que aplican en
estas areas?

El modelo de gestion que se aplica
basicamente es el digital, en la
actualidad hay un 85% de los
tramites digitalizados.

¢De qué manera llevan a
cabo los procesos
establecidos para el
desarrollo de las
actividades en las areas
de Tecnologia y Servicios
Institucionales?

Los procesos se realizan por medio
del sistema institucional, para su
cumplimiento hay parametros que
cumplir en relacion a las
actividades de los procesos en el
cual todo debe ser justificado y
regularizado.

Con base al modelo de gestion aplicado,
se puede establecer que el GAD Chone ha
optado por aplicar procesos
estandarizados a través de herramientas

digital, mismo que aporta a la
modernizacién del estado, a fin de
incrementar la eficiencia, agilidad y

productividad en la administracion de sus
funciones.

¢Cual es el mecanismo
de atencion de los
requerimientos
institucionales en las
areas de Tecnologia y
Servicios Institucionales?

A través del sistema de gestion
documental

Como se menciond anteriormente, el GAD
Chone conlleva sus procesos,
procedimientos y actividades mediante las
TIC's a fin de agilizar los tiempos de
resolucion de requerimientos y solucion de
problemas.

¢Cuentan con una
planificacion estratégica
institucional para las
areas de tecnologia y
servicios institucionales?

La planificacion estratégica se
realiza anualmente, salvo el caso
de presentarse situaciones
extraordinarias, razones por lo cual
se deben hacer cambios en esta en
el transcurso del afio.

Existe la posibilidad de restructurar la
planificacion anual de las coordinaciones
de acuerdo a necesidades que presenten.

¢Cuales son los
resultados que han
alcanzado de esta
planificacién estratégica?

Los resultados de la planificacion
estratégica en los afios evaluados
presentan parametros adecuados.

El modelo de gestion estratégica por medio
de la estandarizacion de los procesos
institucionales ha presentado dptimos
resultados en los dos Ultimos afios.

¢De qué maneradan a
conocer los reportes de
aquellas funciones que
se realizan en las éreas
de Tecnologia y Servicios
Institucionales?

Los reportes se dan a conocer
mediante el sistema de gestion
documental

Se observa que toda la gestion documental
del GAD Chone se conlleva por medio de
las TIC's.

¢Cual cree usted que ha
sido el instrumento o
herramienta necesaria en
la solucion de algun
problema que esté
relacionada en las areas
de Tecnologiay Servicios
Institucionales

Generalmente se emplea el reporte
previo y la gestion documental
digital.

Las herramientas utiizadas para |la
solucion de probleméaticas, son el
levantamiento de un reporte donde
estipulan los pormenores de los mismos, y
son gestionados mediante el sistema de
gestion documental.

¢El presupuesto
asignado en las areas de
Tecnologia y Servicios
Institucionales es
suficiente para atender
las demandas de los
servicios?

Los presupuestos asignados a la
direccion de gestion administrativa
para el afio 2020, satisfizo los
requerimientos de sus
coordinaciones por lo que no
necesitaron incrementos.

El presupuesto asignado satisface las
necesidades de las coordinaciones de
Tecnologia y Servicios Institucionales.

¢Cree usted que es
necesario implementar
capacitaciones en las
areas de Tecnologia y

Servicios Institucionales
para mejorar el
desempefio de las
actividades?

Se aplican capacitaciones para
mantenerse actualizado y conocer
los cambios y reformas en un
entorno cambiante.

Dentro de la direccion de gestidn
administrativa 'y sus  coordinaciones
adscritas de Tecnologia y Servicios
Institucionales, se realizan capacitaciones
al personal eventualmente.
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¢ Cree usted que los
espacios fisicos estan
adecuados para la
atencion a los usuarios?

En general, nos adaptamos
adecuadamente al &rea asignada,
hubo una reubicacién del area de

tecnologia, que antes se
encontraba en oficinas mas
pequefias, y ahora comparte

espacio con el &rea de servicios
institucionales. Se estad evaluando
la viabilidad técnica para mejorar
los espacios y brindar una mejor
atencién al usuario.

Los funcionarios de las coordinaciones
evaluadas se sienten conforme con los
espacios fisicos asignados pese a que
comparten area con otras dependencias,
se visualiza realizar mejoras para la
ergonomia de los servidores, dado que no
mantienen visitas de usuarios externos.

¢Considera usted que
implementando procesos
adecuados a las areas de
Tecnologia y Servicios
Institucionales se
alcanzara mejorar
aspectos referentes a la
calidad de los servicios
prestado?

Toda mejora contribuye a la
optimizacion de los procesos, como
direccion se evalla trimestralmente
si los procesos se ejecutan
adecuadamente.

Es beneficioso que la direccion de gestidn
administrativa y las coordinaciones de
Tecnologias y Servicios institucionales
evallen el cumplimiento y ejecucién de sus
procesos, esto permitira identificar aquellas
inconsistencias que propendan un mal
Servicio a sus usuarios internos.

¢ Existen procedimientos
de evaluacién de la
gestion administrativa
dentro de las areas de
Tecnologia y Servicios
Institucionales?

Lo facultado en las normativas
internas y externas obliga a
evaluarse constantemente, estas
se realizan con el apoyo
interdepartamental de la direccién
de Talento Humano.

De acuerdo a la perspectiva del
entrevistado, la gestion administrativa de
su direccion y coordinaciones adscritas
plantean evaluaciones de acuerdo a lo
estipulado a la nomativa legal vigente
ecuatoriana, en cuanto a los colaboradores
de las mismas, la UTAH se encarga de
evaluar su desempefio y productividad.

Con base en las perspectivas del responsable de la Direccion de Gestion
Administrativa y las Coordinaciones adjuntas de Tecnologia y Servicios
Institucionales se puede establecer que la gestion de sus procesos, actividades
y funciones especificas de los dos ultimos afios es la adecuada, el modelo de
gestion y las herramientas estratégicas implementadas ha permitido
incrementar la eficiencia, agilidad y productividad en la administraciéon de sus
funciones y agilizar los tiempo de resolucion de requerimientos y solucién de

problemas de sus usuarios.

Dentro de lo analizado, se observa que las dependencias evaluadas tienen una
escasez de personal, lo cual ha generado un impacto negativo en las
expectativas de los usuarios al no poder satisfacer completamente sus
necesidades, por otro lado, esto repercute en su carga de trabajo diaria, puesto
gue los funcionarios y el personal operativo se ven sobrecargados de
actividades al realizar tareas fuera de sus competencias, ademas, se ha
identificado que los espacios fisicos no son adecuados para el desarrollo de

sus funciones, ya que comparten oficinas con otras dependencias.
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4.2. APLICAR MODELO PARA LA MEDICION DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA EN LAS AREAS DE TECNOLOGIA Y DE
SERVICIOS INSTITUCIONALES DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON CHONE.

De acuerdo a las nociones expresadas por el directivo evaluado, la gestion
administrativa de las coordinaciones de Tecnologia y Servicios Institucionales
en los Ultimos dos afios ha sido adecuada, para la corroboracion de estos
preceptos se hizo imperioso aplicar modelos de evaluacion que permita
determinar la eficiencia de estas gestiones y la identificacion de factores que

limiten su ejecucion.

Para iniciar la evaluacion de la gestion administrativa de las coordinaciones
intervenidas, inicialmente se empled el uso de una encuesta estructurada con
dimensiones (funciones fundamentales de la administracion) delimitadas por
Chiavenato (2006) y aplicado en estudios como la de Bueno et al. (2018),
Weihrich et al. (2017) y Robbins et al. (2013), estas se adaptaron escalas
evaluativas tipo Reims Likert (1932) con ponderaciones de 5 = (Siempre) a 1 =
(Nunca), al igual que el modelo anterior, los resultados se desplegaran a travées

de graficas por dimensiones.

=Nunca = CasiNunca Ocasionalmente = Casi Siempre & Siempre
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cumplimiento de metas.

Figura 6. Dimension de planificacion.
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En la figura 6 se representan los pardmetros evaluados en la dimension de
Planificacion, dentro de los aspectos evaluados, el 46,2% de los servidores de
las dependencias intervenidas sostienen que casi nunca cuentan con
documentos de gestidbn actualizados, el 38,5% expresa que solo
ocasionalmente los mantienen y el 15,4% siempre y casi siempre lo tienen a su
disposicién. En relacion a lo anterior, un 46,2% de sujetos evaluados expresan
gue casi nunca los departamentos usan adecuadamente los recursos que le
son asignados, el 30,8% solo realiza ocasionalmente y el 23% de servidores

sostiene que estos recursos siempre y casi siempre son bien gestionados.

Aunando los aspectos evaluados en esta dimension, el 46,2% de servidores
manifiestan que casi nunca y nunca identifican las acciones especificas a
realizar para el cumplimiento de metas, un 38,5% solo lo realiza
ocasionalmente y el 15,4% de encuestados casi siempre y siempre identifica
aquellas actividades. En cuanto a la participacion de los servidores en la
elaboracién de los instrumentos de gestion de procesos administrativos, el
38,5% sostiene que casi hunca y nunca participan todos los funcionarios
publicos, el 53,8% ocasionalmente lo realiza y solo el 7,7% expresan que todos

participan en este tipo de gestiones.

Dentro del contexto de la planificacion de las coordinaciones de Tecnologia y
Servicios institucionales se observan problematicas en cada uno de los
indicadores evaluados, segun las perspectivas de los servidores de estas
areas, no se conlleva una apropiada gestion documental, los recursos que se
les asignan en ciertas ocasiones no se usan eficientemente y no existen el
involucramiento adecuado de directivos y servidores para el cumplimiento de

metas o el desarrollo de instrumentos de gestion.

Estos resultados no mantienen relacion con lo dispuesto por la directiva de
gestion administrativa, a quien estan adscritas las areas evaluadas, de acuerdo
a lo mencionado en la entrevista realizada, la gestion y planificacion de estas
coordinaciones se conllevan adecuadamente, no obstante, la perspectiva de

los colaboradores no es la misma.
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Similar situacion presenta Almendariz y Proafio (2020), al evidenciar que varias
direcciones del GAD del Cantén Jipijapa no conlleva los procesos y gestion
administrativa de la forma adecuada, por lo que no se cumplen todas las metas
estipuladas en la planificacion anual. Por su parte Izquierdo (2015) reporta que
la institucién intervenida no cuenta con un modelo de gestion administrativa de
tal forma que sus objetivos institucionales no estan direccionados

correctamente a las necesidades de sus usuarios.
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Figura 7. Dimension de organizacion.

Los resultados de la dimension de Organizacién se presentan en la figura 7,
segun lo mencionado por el 46,2% de los funcionarios, las coordinaciones
intervenidas, siempre y casi siempre cuentan con una estructura organizativa
adecuada, el 15,4% indica que ocasionalmente suelen tenerla y el 38,5%
expresaron que casi nunca y nunca mantiene una estructura organizativa

adecuada.

En cuanto a la existencia de una comunicacion fluida entre dependencias, el
46,2% de encuestados sostiene que siempre y casi siempre existe una buena
comunicacion, el 23% indica que solo sucede ocasionalmente y el 30,8% de
servidores exterioriza que casi nunca y nunca se interrelacionan las areas

evaluadas con el resto de departamentos de la institucion.
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Adicionalmente el 53,8% de servidores sostienen que siempre y casi siempre
los departamentos distribuyen eficientemente los recursos que se les asigna, el
23,1% indica que solo ocasionalmente lo realizan y otro 23,1% de funcionarios
expresa que nunca y casi nunca se gestionan de manera adecuada los
recursos. Por ultimo, el 53,8% del personal siempre y casi siempre conocen los
procesos de gestibn de los departamentos, el 23,1% solo los reconoce
ocasionalmente y otro 23,1% nunca y casi nunca registra o ejecuta estos

procesos.

De acuerdo a las variaciones porcentuales mostradas anteriormente, la
organizacion de las coordinaciones de Tecnologia y Servicios Institucionales
presentan mayores indices positivos que negativos, sin embargo, se debe
tomar en consideracion la mejora de aquellos aspectos negativos que pudiesen

afectar a la gestion administrativa de estas areas y a la direccion en general.

Por su parte Almendariz y Proafio (2020), establecieron que el cumplimiento de
los procesos y actividades de la gestion administrativa es regular, ocasionando
gue el personal del GAD del canton Jipijapa no realice sus actividades
laborales de manera eficiente y a su vez hace que los usuarios tengan quejas y

molestias por el servicio que este brinda.
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Figura 8. Dimension de direccion.
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La figura 8 muestra los valores de la dimension de Direccion, con base a lo
dispuesto por el 61,5% de los servidores, los departamentos casi siempre y
siempre motivan constantemente a sus colaboradores, el 15,4% indica que solo
lo realizan ocasionalmente y 23,1% expresan que casi nunca y nunca lo
realizan. Adicionalmente el 46,2% de los servidores expresaron que dentro de
los departamentos casi siempre y siempre se reflejan instancias de liderazgo
conllevado por la direccién de las dependencias, el 30,8% expresan que solo
ocasionalmente el directivo demuestra estas acciones y un 23% de servidores

gue casi nunca lo visualizan.

Referente al trabajo en equipo, el 46,2% de funcionarios evaluados sostienen
gue siempre y casi siempre existe cooperacion en la realizacion de las
competencias laborales, el 15,4% indica que ocasionalmente se relacionan
para desarrollar sus actividades y el 38,4% no crean grupos de trabajo. En
cuanto a la conducta adecuada del personal dentro de la entidad, el 53,8% de
encuestados sostienen que casi siempre Yy siempre se visualizan
comportamientos apropiados en los colaboradores, el 15,4% ocasionalmente lo
realizan y el 30,8% difieren de estos valores al mencionar que nunca y casi
nunca ven un accionar adecuado por parte de varios funcionarios de los

departamentos intervenidos.

En un contexto general, la dimensién de Direccidbn muestra que se motiva
continuamente al personal de las coordinaciones intervenidas, los demas
indicadores como el liderazgo, el trabajo en equipo y conducta de los
funcionarios se encuentran en parametros negativos, mismo que de

mantenerse a largo plazo afectaria ampliamente a la gestién administrativa.

Dentro de este contexto, Pilla (2019), determin6 que el GAD de San Pedro de
Pelileo no conlleva de forma oportuna los fundamentos de direcciéon de sus
departamentos adscritos, mismos que han afectado la entrega de servicios y
generado niveles de insatisfaccion en los usuarios de esta instituciéon. En
complemento Soledispa y Rodriguez (2021), también presentaron

problematicas en la gestién administrativa de la organizacién evaluada, dado
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que los elementos constitutivos como la planificacion y direcciéon de los

departamentos del GAD de Pedro Carbo mantienen falencias en su ejecucion.
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Figura 9. Dimensién control.

Dentro de la figura 9 se muestran los resultados obtenidos de la evaluacion de
la dimension de Control en el cual se indaga si los departamentos evaltan el
desempeiio del personal asignado, un 38,5% de funcionarios comentd que
siempre y casi siempre plantean estas valoraciones, el 23% sostienen que soélo
ocasionalmente lo realizan y otro 38,5% sostuvo que casi nunca y nunca

estiman el desempefio que mantienen los servidores.

En relacion a lo anterior, el 53,8% de las muestras expresé que los
departamentos casi siempre y siempre evallan el desempefio organizacional,
un 15,4% de servidores indican que lo realizan ocasionalmente y el 30,8% de
funcionarios difiere antes estos resultados al mencionar que casi nunca y

nunca se evalla el desempefio organizacional de los departamentos.

En suma, a los contextos anteriores, el 46,2% de servidores expresé que casi
siempre y siempre los departamentos evallan los estdndares o metas
establecidos en la planeacion, un 15,4% indica que ocasionalmente las
emplean y el 38,5% indicaron que nunca y casi hunca evallan aquellas metas
establecidas. Por otro lado, se estimd si se realizan supervisiones de los

sistemas instalados en el departamento, el 46,2% de los funcionarios expresan
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que siempre y casi siempre las ejecutan, un 15,4% indican que solo
ocasionalmente, y el 38,5% sostiene que casi nunca y nunca se revisan ni

evallan aquellos sistemas.

Con base en los resultados de la dimensién de Control administrativo, se
establece que no se evalla periddicamente a los servidores de las
coordinaciones de Tecnologia y Servicios Institucionales, de acuerdo a lo
dispuesto por el directivo en la entrevista aplicada, las evaluaciones las realiza
la Unidad de Administracion de Talento Humano institucional y es quien

delimita su tiempo de ejecucion.

Por otro lado, se presentan parametros positivos aceptables en cuanto a las
evaluaciones al desempefio organizacional, el cumplimiento de metas
organizacionales, y la supervision de los equipos utilizados para el desarrollo
de la gestion administrativa, a pesar de esto se hace necesario intervenir
aquellas variaciones porcentuales con el objeto de optimizar la ejecucion de los

procesos administrativos y mejorar la entrega de servicios.

Paucar (2018), delimita que el control de los procedimientos administrativos es
fundamental para el desenvolvimiento de la gestion institucional, dentro de sus
resultados detectd que la institucion intervenida ejerce un control 6ptimo de las
fases del proceso administrativo en relacion a los logros que desea obtener.
Por su parte Almendariz y Proafio (2020), sostienen que el GAD del canton
Jipijapa no aplica los respectivos controles y evaluaciones a los procesos
administrativos, por esta razén, no existe un adecuado nivel de cumplimiento
de la gestion administrativa por parte del personal, ya que existe falta de interés
a las actividades que realizan y esto conlleva que dentro del departamento no

se cumpla de manera eficiente los objetivos y metas propuestas.

Para complementar la revisibn de la situacion actual de la gestidn
administrativa de las Coordinaciones de Tecnologia y Servicios institucionales,
se aplicéd el modelo de evaluacién ServQual (Service Quality Model) admitido
por Parasuraman (1992), y establecido en mdltiples investigaciones como la
Orlandini y Ramos (2017) y Osejos y Merino (2020), para identificar el grado de

calidad de servicio que brindan las coordinaciones de Tecnologia y Servicios
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Institucionales, los indicadores se valuardn mediante una adaptacion de
escalas tipo Reims Likert (1932) ponderadas con las denominaciones de 5 =
(Siempre) a 1 = (Nunca), los resultados obtenidos se plasmaran en graficas

representativas por dimensiones.
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Figura 10. Dimension fiabilidad.

La figura 10 presenta los resultados de la dimension de Fiabilidad, de los
indicadores evaluados, el 34,3% de usuarios de los departamentos intervenidos
sostienen que siempre y casi siempre los servidores de las areas de
Tecnologia y Servicios Institucionales atienden las demandas solicitadas en el
tiempo que estipulan, el 37,3% solo lo hace ocasionalmente y un 28,4% casi

nunca y nunca ejecutan sus servicios a tiempo.

Por otro lado, el 37,8% de los servidores expresan que cuando un cliente tiene
un problema casi siempre y siempre los servidores de las areas de Tecnologia
y Servicios Institucionales muestran un sincero interés en solucionarlo, el
34,8% indican que mantienen esta predisposicion ocasionalmente y el 28,4%
de los usuarios manifiestan que casi nunca y nunca estan dispuestos a la

solucién de su inconveniente.

En adicion, el 46,8% de los encuestados comenta que el servicio de estas

areas responde a las expectativas esperadas por los servidores, el 25,4% solo
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lo realiza ocasionalmente y el 27,8% casi nunca y nunca superan estas
expectativas. Asi mismo se indagd a los usuarios si les brindan oportunamente
la informacién requerida a las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales,
el 43,8% casi siempre y siempre la recibe de forma adecuada, el 26,4% solo
ocasionalmente y el 29,9% de los usuarios casi nunca y nunca les ofrecen de

forma adecuada la informacién solicitada.

En una perspectiva general, la dimensién de fiabilidad no presenta aspectos
negativos de atencion inmediata, no obstante, los cuatro indicadores evaluados
presentaron indices porcentuales considerables, donde nunca, casi nunca y
ocasionalmente los servicios que prestan las coordinaciones de Tecnologias y

Servicios Institucionales presentan la fiabilidad adecuada a sus usuarios.

Resultados similares se reportan en el estudio de Leon (2018), donde los
usuarios tanto internos como externos del GAD del cantdbn San Miguel de
Bolivar expresan que el servicio se realiza de forma fiable, honesta y
cuidadosa, solo una pequefia minoria expresa ocasionalmente descontento al
desconfiar de los servicios que les brindan. Por su parte Lépez y Chavez
(2022), expresan que la institucién evaluada muestra parametros adecuados de
fiabilidad de sus servicios, no obstante, se presentaron cuantificaciones

considerables de desconfianza por parte de los usuarios.
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Figura 11. Dimensidn de capacidad de respuestas..
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Los resultados de la dimension de la Capacidad de respuesta los presenta la
figura 11, dentro de esta se evalud si el tiempo esperado para obtener el
servicio fue oportuno, el 44,8% de usuarios expresdé que casi siempre y
siempre el tiempo de aguardo es adecuado, un 23,4% ocasionalmente lo
considera pertinente y el 31,8% casi nunca y nunca ha recibido los servicios en
el tiempo estimado. De la misma manera, el 44,3% de los encuestados expresa
que casi siempre y siempre los servidores tienen la disponibilidad para
atenderle, un 27,9% ocasionalmente se encuentran disponibles y otro 27,9% de
los usuarios sostienen que casi hunca y nunca los funcionarios de estas areas

tienen tiempo para atender sus peticiones.

Adicionalmente se indag6é a los usuarios si se les atiende en el tiempo
adecuado cuando requirio resolver algun tipo de dudas, un 39,8% expresé que
casi siempre y siempre lo realizan, ocasionalmente un 27,4% y el 32,8%
generalmente casi nunca y nunca mantienen el tiempo adecuado para la
resolucion de dudas referente al servicio. Por otro lado, un 43,8% de los
usuarios expresan que las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales casi
siempre y siempre tienen respuesta rapida a las solicitudes realizadas, el
26,4% ocasionalmente atienden de forma agil estas demandas y el 29,9% de
los encuestados sostiene que casi hunca y nunca los servidores de estas areas

soluciona de forma rapida las peticiones de los usuarios.

Con base en los resultados obtenidos en la dimension de capacidad de
respuesta, se puede determinar que los indicadores evaluados mantienen
pardmetros positivos aceptables, sin embargo, existen parametros negativos
considerables, que indican que los servicios de las coordinaciones de
Tecnologia y Servicios institucionales nunca, casi nunca y ocasionalmente
tienen disponibilidad de atenderle, ni presentan el tiempo adecuado para

realizarlo por lo que la atencion de solicitudes suele retrasarse.

Estos resultados guardan correspondencia con los expresados por Castillo et
al. (2020), quien menciona que los servicios de las direcciones de instituciones
evaluadas mantienen ciertos niveles de deficiencias en cuanto a la rapidez de

respuesta, atencion oportuna, disponibilidad de respuesta y la resolucién de
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reclamos. De igual manera, Cordero (2019), presenta parametros con ciertos
niveles de deficiencias en la institucion intervenida, los usuarios de los servicios
del GAD del cantén Santa Elena presenciaron que solo ocasionalmente los
servidores brindan una oportuna capacidad de atencion y respuesta a las

necesidades planteadas.
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Figura 12. Dimension de seguridad.

La figura 12 representa las variaciones porcentuales de la dimensién de
Seguridad, en estos se evidencia que el comportamiento de los servidores de
las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales casi siempre y siempre le
inspira confianza al 51,7% de los usuarios, al 24,4% ocasionalmente y a un
23,9% de usuarios casi nunca y nunca sienten confianza de las acciones de los

funcionarios.

En relaciéon al indicador anterior, el 49,8% de usuarios sostiene que las ,
operaciones Yy transacciones realizadas por los servidores de las areas de
Tecnologia y Servicios Institucionales casi siempre y siempre le inspiran
confianza y Seguridad, al 21,4% ocasionalmente sienten confianza y el 28,9
casi hunca y nunca se sienten seguros de las funciones desarrolladas por estos

individuos.

Continuando con el analisis de la dimension evaluada, para el 46,8% de los

encuestados de las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales casi
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siempre y siempre los servidores demuestran igualdad de trato para todos los
usuarios, el 22,4% observa que estos tratos solo suceden ocasionalmente y el
30,8% casi nunca y nunca han recibido un trato igualitario en relacién a otros

usuarios.

En afiadidura, el 43,8% de usuarios sostiene que los servidores de las areas de
Tecnologia y Servicios Institucionales casi siempre y siempre cuentan con el
conocimiento adecuado para responder sus consultas, un 27,4% indica que
ocasionalmente los servidores se ven capacitados para la resolucién de
inquietudes y el 28,9% de encuestados expresan que casi hunca y nunca los
funcionarios de estas coordinaciones son agiles solucionando o resolviendo

inquietudes.

Revisados los indicadores de la dimension de seguridad, se observa que
continta la tendencia de las dimensiones anteriores con resultados positivos
aceptables y niveles porcentuales de deficiencia que requieren de cierta
atencion para mejorar la entrega de servicios, dado que en ciertas ocasiones
los usuarios no tienen la seguridad plena de los servicios que perciben y de las

respuestas que les brindan los funcionarios en la resolucion de problemas.

Investigaciones como la de Ledn et al. (2018) presenta perspectivas positivas
del servicio recibido, los usuarios manifiestan que el GAD del canton San
Miguel de Bolivar entrega servicios Optimos y los servidores tienen
conocimiento, dan una buena atencion y son habiles para inspirar credibilidad y
confianza, a pesar de esto, se reflejan usuarios insatisfechos quienes expresan

no tener la suficiente seguridad de los servicios recibidos.

Avila (2020), por su parte mantiene la inclinacion de los resultados anteriores,
pese a que no se presencian inconsistencias que afecten considerablemente a
la entrega de servicios del GAD de Riobamba, existen cuantificaciones
negativas que podrian afectar a la 6ptima ejecucién de los servicios brindados

por sus dependencias.
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Figura 13. Dimensién empatia.

Los resultados de la dimension de Empatia se muestran en la figura 13, dentro
de la misma se evalud si la atencidon recibida en las areas de Tecnologia y
Servicios Institucionales es individualizada, ante esto, el 47,3% de los usuarios
expresan que casi siempre y siempre lo es, el 23,4% indica que
ocasionalmente mantienen este tipo de atencion y el 29,4% de encuestados
expresa la atencion brindada casi nunca y nunca es de forma individualizada.
De la misma manera el 43,3% de los usuarios de las areas de Tecnologia y
Servicios Institucionales, expresan que siempre y casi siempre los servidores le
brindaron una atencion personalizada, el 27,4% ocasionalmente la recibe y un

29,4% casi nunca y nunca tienen un servicio personalizado.

Otro de los aspectos que se evalud fue si los servidores de las areas de
Tecnologia y Servicios Institucionales se preocupan por los intereses del
usuario, de acuerdo a lo expuesto por el 43,8% de los usuarios, casi siempre y
siempre se muestra interés por solucionar las peticiones realizadas, el 24,4%
solo ocasionalmente visualiza estas instancias y el 31,8% de encuestados casi
nunca y nunca presienten ese interés de los funcionarios. Por otro lado, el
43,8% de los usuarios de las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales
indican que los servidores casi siempre y siempre entienden las necesidades
especificas, un 27,4% ocasionalmente les entienden estos requerimientos y al

28,9% casi nunca y nunca les entienden sus peticiones especificas.
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En la revision de la dimensiébn de Empatia, no se observan parametros
negativos considerables sujetos a mejora inmediata, pese a esto se hace
necesario que se de atencion a aquellas cuantificaciones negativas que
podrian afectar a la atencion individualizada y personalizada de las
necesidades especificas a los usuarios y el interés de resolver sus demandas
en funcién de los servicios de las coordinaciones de Tecnologia y Servicios

institucionales.

En estudios similares como el de Arguello et al (2022), se reporta un servicio
personalizado y adaptado al gusto del usuario. En afiadidura, Lopez y Chavez
(2022), también presentaron indices adecuados de empatia a los usuarios,
pero de cierta manera no todos los usuarios reportaban plena satisfaccion en

referencia al trato y empatia de los funcionarios de los GAD del cantén San

Vicente.
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Figura 14. Dimension elementos tangibles.

La figura 14 presenta los parametros porcentuales obtenidos en la dimensién
de elementos tangibles, dentro de estos se identifica que 46,8% de los usuarios
de las éareas de Tecnologia y Servicios Institucionales indican que los
servidores siempre y casi siempre operan con equipos de apariencia moderna,

el 26,4 ocasionalmente los tienen y el 26,9% casi nunca y nunca los tienen.

En relacion al indicador anterior, el 45,8% de los encuestados expresan que

siempre y casi siempre las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y
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aptas para brindar un buen servicio, el 22,4% ocasionalmente las presentan y
un 31,8% de usuarios expresa que casi nunca y nunca las instalaciones son

adecuadas para la prestacién de servicios.

En otro contexto, el 47,8% de los usuarios sostiene que los servidores de las
areas de Tecnologia y Servicios Institucionales tienen una buena presentacion
personal, un 23,4% indica que solo la tienen ocasionalmente y el 28,9% de
usuarios expresa que casi nunca y nunca los funcionarios se presentan
fisicamente adecuados. Por ultimo, se evalud si los horarios de atencion de las
areas de Tecnologia y Servicios Institucionales son adecuados, para el 44,8%
los horarios casi siempre y siempre son convenientes, al 20,4%
ocasionalmente les parecen 6ptimos y al 34,8% casi nunca y nunca les son

apropiados.

Los parametros determinados en la dimension de elementos tangibles no
presentan problematicas especificas a mejorar. Sin embargo, es importante
prestar atencion prioritaria a aquellos indices de insatisfaccion. Aunque las
coordinaciones de Tecnologia y Servicios Institucionales no son visitadas
recurrentemente en sus instalaciones por sus usuarios, éstos no se encuentran
completamente satisfechos con los equipos que utilizan los funcionarios ni con
las instalaciones en si. Asimismo, plantean cierto descontento por la vestimenta

y el horario que establecen los funcionarios.

La percepcion de los usuarios en cuanto a elementos tangibles varia en
dependencia del tipo de direccidon que le preste servicios, dado el ejemplo de
estudios como el de Avila (2020) y Taipe y Tipanguano (2022) que evaluaron
funciones administrativas con bastante afluencia de usuarios, reportan indices
de conformidad elevados al presentar elementos tangibles idoneos para la
atencion al usuario, generalmente las instituciones evaluadas plantean
mantener espacios adecuados para la atencion del usuario externo, no
obstante se desconoce las comodidades que les brinden a los consumidores

de servicios internos.
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4.2.3. DETERMINACION DEL NIVEL DE EJECUCION DE LA GESTION
ADMINISTRATIVA

Posterior a la aplicacion del andlisis interno aplicado a los colaboradores de las
coordinaciones de Tecnologia y Servicios Institucionales y el diagndstico
externo delimitado a la evaluacién de la calidad del servicio mediante las
perspectivas de los usuarios de las areas intervenidas, se procedié a analizar
los promedios generales obtenidos en cuanto al nivel de escalas y porcentual
de cada dimension estudiada.

La determinacion de los niveles de ejecucion de la gestion administrativa se
establecera mediante una escala de valoracion porcentual con interpretacion
cualitativa (Semaforizacion) (Tabla 8), validadas por estudios como el de Pozo
(2014), Jiménez y Mera (2021) y Cedeiio y Chesme (2022), y adaptadas a las

cuantificaciones del presente estudio.

Tabla 8. Calificaciones para la determinacion del nivel de ejecucion de la gestion administrativa.

Calificacion Determinacion Cualitativa Nivel Porcentual Semaforizacion

Si el resultado esta dentro del 0 0
Alto valor referencial (factor de éxito) 100% - 71%

Cuando se encuentra el valor
Medio dentro del rango inferior, pero no es 70% - 51%
deficiente (factor de alarma)

. Si muestra deficiencia el resultado o/ Mo
Bajo (factor de correccion) 50%-0% -

Los datos representados en la (Tabla 9) son las valoraciones promedias de las

escalas ponderativas y los niveles porcentuales positivos de las dimensiones
estimadas, estos serdn comparados con las estimaciones que se deseaban
obtener y se establecera el nivel de ejecucidon de la gestion administrativa de
las areas que fueron sujetas a evaluacion, mediante la escala de valoracion

porcentual con interpretacion cualitativa (Semaforizaciéon) (Tabla 8).
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Tabla 9. Niveles promedios de escalas y porcentuales de las dimensiones empleadas en la evaluacion interna.

Nivel de la dimension

Nivel porcentual de la

Dimension Actualror eslg::)aerado Actualdlmenzl::erado
Planeacion 2,75 5 100%
Organizacion 3,42 5 100%
Direccion 3,52 5 51,9% 100%
Control 3,52 5 100%
Promedio General 3.30

Evaluacion Interna

El andlisis de la evaluacion interna determina que dentro de las coordinaciones

de Tecnologia y Servicios Institucionales del GAD Chone existe un bajo

promedio de ejecucion de la gestion administrativa con un nivel porcentual del

39,8%, la presente variacion se sitia como un factor de correccion al cual se le

debe dar atencion prioritaria para la mejora de sus niveles de eficiencia y

ejecucion
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Figura 15. Brecha de cumplimiento de la ejecucidn de la gestion administrativa a partir de las escalas ponderativas
por dimensiones (Evaluacion Interna).
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Figura 16. Brecha de cumplimiento de la ejecucidn de la gestién administrativa a partir de los niveles porcentuales
por dimensiones (Evaluacion Interna).
De acuerdo a las brechas dispuestas en la (figura 15 y 16), se observa que los
niveles encontrados en la evaluacién aplicada no cubren las expectativas
dispuestas, de acuerdo a las escalas ponderativas utilizadas las dimensiones
de planeacion, organizacion y control son las que menor indice de cumplimento
presentan, las brechas del nivel promedio de las dimensiones generalmente
cubre aspectos negativos razon por lo cual se evidencia solo un 38,8% de
cumplimento como promedio general, ante estas implicaciones se debe dar
atencion prioritaria para solucionar aquellos aspectos que influyen en la éptima

ejecucion de la gestion administrativa.

Tabla 10. Niveles promedios de escalas y porcentuales de las dimensiones empleadas en la evaluacion externa.

Nivel de la dimensién por Nivel porcentual de la
Dimension escala dimension

Actual Esperado Actual Esperado
Fiabilidad 3,26 5
Capacidad de Respuesta 3,18 5
Seguridad 3,34 5
Empatia 3,20 5
Elementos Tangibles 3,25 5

Promedio General Evaluacion

Externa 3.25
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El analisis de la evaluacion externa (Tabla 10) determina que dentro de las
coordinaciones de Tecnologia y Servicios Institucionales del GAD Chone existe
un bajo promedio de ejecucién de la gestibn administrativa con un nivel
porcentual del 44,8%, la presente variacion se sitta como un factor de
correccion al cual se le debe dar atencion prioritaria para la mejora de sus
niveles de eficiencia de los servicios prestados por las coordinaciones

evaluadas
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Figura 17. Brecha de cumplimiento de la ejecucion de la gestidn administrativa a partir de las escalas ponderativas
por dimensiones (Evaluacion Externa).
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Figura 18. Brecha de cumplimiento de la ejecucidn de la gestion administrativa a partir de los niveles porcentuales
por dimensiones (Evaluacion Externa).

Con base en las cuantificaciones dispuestas en la (Figuras 17 y 18), se
establece que los niveles encontrados en la evaluacion externa aplicada no
cubren las expectativas dispuestas en el estudio, las brechas del nivel
promedio de las dimensiones indagadas concentran mayores aspectos

negativos razén por lo cual se evidencia solo un 44,8% de cumplimento como
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promedio general, frente a la problematicas expuestas se debe hacer énfasis
en plantear mejoras para mitigar las inconsistencias detectadas, a fin de prestar
un Optimo servicio para mejorar la ejecucion y eficiencia de la gestion

administrativa.

En un contexto general, se visualiza que la gestion administrativa en las
coordinaciones de Tecnologia y Servicios Institucionales no se conlleva de
forma adecuada segun las perspectivas de los colaboradores de estas areas y
los usuarios de las mismas, los promedios porcentuales obtenidos se
encuentran muy bajos, mismos que predisponen afectaciones en la ejecucion

de los procesos institucionales y a la poca eficiencia en la entrega de servicios.

Los resultados reflejados en las evaluaciones aplicadas difieren con las
perspectivas que mantiene el directivo del departamento de Gestion
Administrativa, éste manifiesta que los procesos de gestion en los dos ultimos
afios han sido adecuados, mediante el modelo de gestion y las herramientas
estratégicas implementadas han permitido incrementar la eficiencia, agilidad y
productividad en la administracion de sus funciones agilizando los tiempos de

resolucién de requerimientos y solucion de problemas de sus usuarios.

Cabe destacar, que la eficiencia de la gestibn administrativa de las
coordinaciones de Tecnologias y Servicios institucionales del GAD Chone
puede verse afectada por el poco personal que disponen estas areas, en
afadidura, realizan actividades fuera de sus competencias laborales,

descuidando sus funciones y afectando la entrega de servicios.

4.3. PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORAS QUE
CONTRIBUYAN AL DESEMPENO DE LAS AREAS DE
TECNOLOGIA Y DE SERVICIOS INSTITUCIONALES DEL GAD
CHONE.

Luego de la revision de la gestion administrativa en las areas de Tecnologias y
de Servicios Institucionales del GAD Chone y la determinacién de las limitantes

existentes dispuestas en la fase anterior y delimitadas en la (Tabla 11), se hace
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imperioso establecer estrategias y acciones de correctivas mediante el
establecimiento de un plan de mejoras que sirva para dar atencidén inmediata a

aqguellas inconsistencias detectadas.

Tabla 11. Determinacién de problematicas generales por dimension.

Dimension  Nivel de Dimension Estado Efecto
Planeacion 15.0% Poca participacion de parte de directivos y funcionarios en la
e planificacion de instrumentos de gestion y cumplimiento de metas.
Organizacié 4629 Los funcionarios desconocen los procedimientos y actividades de
n ero la gestion organizacional
Direccion 51.9% Factor de Popo desarronllo dg elementosl constltutllvos de la direccion, como
Alarma el liderazgo directivo y el trabajo en equipo.
Control 4629 Limitados controles al desempefio del personal, y la organizacion
er en general.
Fiabilidad 40,7% Pocg ﬁab.l|ldad de los usuarios debido a los fallos en el
funcionamiento adecuado del servicio.
Capacidad La capacidad de respuestas expuestas por los servidores publicos
de 43,2% de las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales no cumplen
Respuesta con las expectativas de los usuarios.
Los usuarios de las de las areas de Tecnologia y Servicios
Seguridad 49,3% Institucionales no se sienten seguros de requerir los servicios de
estas dependencias.
Los servidores de las éareas de Tecnologia y Servicios
Empatia 44,6% Institucionales muestran poca empatia hacia los usuarios del
servicio.
Elementos Los elementos tangibles de las areas de Tecnologia y Servicios
Tanaibles 46,3% Institucionales no prestan las suficientes comodidades a los
9 servidores de estas dependencias y los usuarios de las mismas.

4.3.1. PLAN DE MEJORAS

Las entidades publicas generalmente planifican sus esfuerzos por brindar y
mantener un servicio de calidad a sus usuarios externos, no obstante, sus
usuarios internos generalmente son ignorados por lo cual se tiende a afectar
los procesos institucionales debido a que los usuarios internos no son
conscientes de que prestan un servicio a sus comparferos (Sarmiento y
Paredes, 2019).

La evaluacion aplicada en el presente estudio buscé determinar el nivel de
cumplimiento de la gestion administrativa de las coordinaciones intervenidas, la
ejecucion de este estudio detecté mdaltiples deficiencias en la entrega de
servicios a los usuarios internos que requieren de intervencion inmediata, a
partir de estas premisas se hizo indispensable elaborar el presente plan de

mejoras donde se plantearan acciones estratégicas que sirvan de directriz a las
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coordinaciones de Tecnologia y Servicios institucionales para la mejora de la
gestion administrativa y la entrega de servicios a sus usuarios internos del GAD
Chone.

El presente plan se conformard de elementos que delimitan su linea de
actuacion, verifican su viabilidad para poder establecer las prioridades en
concordancia las necesidades de mejoras, a la cual se le establecera un
objetivo estratégico conllevado por actividades o delimitaciones que se deben
realizar, y metas estipuladas para medir su ejecucién a través de indicadores

de logro y los medios de verificacion predispuestos.
4.3.2. OBJETIVO GENERAL

Plantear acciones correctivas de mejora que faculten el mejoramiento continuo
de la gestion administrativa de las coordinaciones de Tecnologia y Servicios

Institucionales Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantdbn Chone.
4.3.3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Vincular a la direccion de la gestion administrativa con las areas de
Tecnologia y Servicios Institucionales para coordinar el cumplimiento de

las acciones enfocadas en la mejora de las inconsistencias detectadas.

e Visualizar el acatamiento de las estrategias correctivas propuestas en el

plan de mejoras.

e Valorar la ejecucion del plan de mejoras a través del cumplimento de las
metas propuestas, objetivos de logro y los medios de verificacion

estipulados.
4.3.4. RESPONSABLES
Direccion General GAD Chone.
e Unidad Administracion del Talento Humano (UATH)

e Direcciéon de Gestién Administrativa.
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e Coordinacion de Tecnologia.
e Coordinaciéon de Servicios Institucionales.
e Coordinaciéon de Construcciones Y Mantenimiento

4.3.5. RECURSOS

e Humanos: Este representa a todo individuo que se interrelacione con la
aplicacion de las acciones de mejora a la gestion administrativa de las
coordinaciones de Tecnologia y Servicios Institucionales del GAD
Chone.

e Tecnoldgicos: Son todos los recursos, herramientas tecnologicas y

plataformas utilizadas en la ejecucion del plan de mejoras.

e Financieros: Se presentan como los recursos financieros necesarios

para ejecutar las actividades del plan de mejoras.
4.3.5. EJECUCION DEL PLAN DE MEJORAS

La ejecucion del presente plan de mejoras se desarroll6 mediante la
estructuracion de las problematicas determinadas en las evaluaciones
empleadas y los niveles de ejecucidon de la gestion administrativa, las
deficiencias se establecieron por cada dimension en un contexto general
debido a que la mayoria de los indicadores evaluados mantenian niveles

porcentuales negativos considerables a mejoras.

A las insuficiencias establecidas, se les establecié acciones u objetivos
estratégicos que se ejecutaran mediante aquellas actividades direccionadas a
la mejora de las misma, a estos procedimientos se les asigné metas por un
valor o tiempo determinado, mismos que seran verificados a través de los
indicadores de logro y los medios de verificacion estipulados, asi mismo se
fijaran los tiempos de duracién, recursos necesarios y los encargados de la

ejecucion de las acciones de mejora.
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Problemas Acciones a Actividades del plan de : . Medios de Tiempo de
) . Metas estipuladas Indicadores de logro e s ) . Recursos Responsables
detectados ejecutar accion verificacion ejecucion
- Presentar un informe
Emplear una medicion de . _— .
. e Gestionar la medicién donde se estipule la
tiempos y movimientos de 0 0 iy ) .
. . (1] 0
los fundionarios, para general del 95% de los % de avance de la gestion | existencia sobrecarga Anual L
determinar si éxiste tiempos y actividades de los de actividades y tiempos. laboral y sus Direccion
sobrecarga labora funcionarios implicaciones para la General GAD
entrega de servicios Chone.
Unidad
- Administracién
Realizar un . . 0 ]
L Realizar evaluaciones por Evaluar el 90% de las &reas 0 del Talento
diagnéstico de los . o o % de avance de la
areas para verificar las de las coordinaciones de P . , Humano (UATH)
cargos y necesidades de personal y Tecnologia y Servicios evaluacion aplicada para Presentar un informe
herramientas de cudles son las condiciones institucionales, para verificar las necesidades de | con los resultados de Anual Humanos Direccion
Falta de trabajo a fin de . . ', personal y cudles son las la evaluacion . !
. . y elementos esenciales identificar las necesidades de dici | licad - Financiera
personal determinar si se para los diferentes cargos personal e implementos de condiciones yeemeptos aplicada. Tecnolégicos
operativo. cuenta con los laborales trabajo esenciales de trabajo. Direccion de
elementos ' Financieros. g
necesarios para el Gestion
Administrativa.
desarrollo y entrega
de servicios L
De i Coordinacién de
e llegar a necesitar . Tecnologi
. . Presentar un informe ecnologia.
personal; Plantear las Gestionar las necesidades de % de avance de las donde se detallen las
necesidades de personala | personal e implementos de e : Coordinacion d
e . gestiones para la necesidades y oordinacion de
la direccion general y la trabajo, para obtener una ion d | - de | Anual Servicios
Unidad Administracion del mejora en los tiempos de contratacion de personal y | - requerimientos de la e
j p Contratacién de Institucionales.

Talento Humano (UATH)
del GAD Chone.

entrega del servicio.

adquisicion de insumos.

personal.
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Aplicar una consultoria
interna para el desarrollo
de una planificacién
estratégica en donde se

Evaluar el 95% de los
procesos actuales de gestion
y planificacién estratégica,

% de progreso de la
aplicacion de la consultoria
interna, para el
reconocimiento de la

Presentan un informe
donde se detallen los

tome a consideracion la : o
o para bosquejar futuras situacién actual de la Semestral
situacion actual de la : - iy e hallazgos de la
. . S acciones que den solucion a gestién administrativa de o
Redelinear la gestién administrativa y . . . - consultoria interna. S
L s aquellas instancias negativas las coordinaciones de Direccién
planificacién entrega de servicios como . .
- detectadas Tecnologia y Servicios General GAD
Poca estratégica de las base para plantearse Institucionales Chone
L coordinaciones de soluciones. ' '
participacion de .
Tecnologia y s
parte de o , , Direccion de
directivos y Servicios Realizar reuniones Humanos Gestion
o institucionales del evaluativas con grupos y N % de aplicacion de las NUmero de reuniones
funcionarios en , . . Plantear la aplicacién de . . i
. GAD Chone, a fin equipos de trabajo, para ; reuniones y grupos de y grupo de trabajos Tecnoldgicos "
la planificacion de hacer cumplir las | determinar [a oroblemai reuniones y grupos de rabai d licad Administrativa.
de instrumentos p eterminar la problematica trabaio, para mejorar en un rabajo programados en aplicados Trimestral o Coordinacion de
d fid metas de las coordinaciones, y 0 s s temas de cultura contrastados con el Financieros Tecnoloai
e gestion y izacional L ; 95% la gestion administrativa o . ecnologia.
limient organizacionaies, delimitar acciones o organizacional y entrega de total de reuniones
CUMPITIEMIO | de forma integral y correctivas a las y la entrega de servicios. servicios estipuladas
de metas. . L ' P Coordinacién de
con el compromiso situaciones detectadas. Servicios
de todos sus i -
Sistematizar y monitorear Presentar un informe Institucionales.
colaboradores. ” donde se detallen las
toda la gestion documental . 0 0 o
. Intervenir el 90% de los % de avance de la actividades y
y los procesos realizados g . y -
L , procesos y actividades de intervencion y procedimientos
en las coordinaciones, a fin S . A )
gestién documental para la sistematizacion de los aplicados para la Anual
de tener una base que ; e L . i
) ) e mejora de la planificacién de procesos de gestion intervencion de
permita mejorar la gestion las coordinaciones documental rocesos de
administrativa y la entrega ' _proce: g
g planificacion y gestion
de servicios.
documental.
Los Aplicar mecanismos Aplicar capacitaciones Aplicar capacitaciones % de avance de la Direccién
funcionarios de periddicas a los servidores trimestrales al 90% de los aplicacion de las NUmero de Humanos General GAD
desconocen los | retroalimentacion a | de las areas de Tecnologia | servidores para identificar el capacitaciones a los capacitaciones Chone.
procedimientos los servidores de y Servicios Institucionales grado de conocimientos que servidores de las aplicadas, Semestral | Tecnoldgicos
y actividades de las areas de para la ejecucion adecuada | mantienen en la ejecucion de Coordinaciones de contrastadas con el Unidad
la gestion Tecnologia y de los procedimientos y procesos y actividades Tecnologia y Servicios total programadas Financieros Administracidn
organizacional Servicios actividades de la gestidn organizacionales. Institucionales del Talento
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Institucionales, para organizacional. Humano (UATH)
mejorar la
comprension de los Direccién de
Gestidn

procesos de la
gestién
organizacional.

Aplicar una estandarizacién
y reformulacion de los
procesos y actividades de
la gestion organizacional,
que permita un mejor
cumplimiento de las
actividades desarrolladas
por los funcionarios de las
areas de Tecnologia y
Servicios Institucionales.

Gestionar la totalidad de los
procesos de la gestion
organizacional, para aligerar
los tiempos de entrega del
servicio en un 90%

Porcentaje de avance en la

gestién de los procesos de

comunicacién y atencion al
cliente

Presentar informe
donde se detalle las
directrices y pautas

bajo las cuales se

debe ejecutar los
procedimientos de la
gestion
organizacional.

Anual

Administrativa.

Coordinacion de
Tecnologia.

Coordinacion de
Servicios
Institucionales.

Poco desarrollo
de elementos
constitutivos de
la direccion,
como el
liderazgo
directivo y el
trabajo en
equipo.

Establecer mejores
condiciones de
trabajo mediante el
fortalecimiento del
liderazgo directivo y
el trabajo en
equipo.

Promover la comunicacion
asertiva y el respeto entre
los directivos y los
colaboradores, mediante
reuniones continuas,
charlas, contactos
constantes, para la
construccion de una cultura
organizacional colaborativa.

Mejorar en un 95% los
procesos de comunicacion y
fundamentacién del respeto

entre los servidores y

directivos.

% de avance de
intervencion de los
procesos de comunicacion
y la fundamentacion del
valor del respeto.

Presentar un informe

donde se estipule las
actividades
realizadas para la
mejora de los
procesos

comunicacionales y

fundamentacion del
valor del respeto.

Trimestral

Plantear mecanismos de
escucha activa de las
opiniones de cada
uno de los servidores de
los departamentos.

Emplear el 90% los
mecanismos estipulados para
la mejora de la escucha de
las opiniones de los
servidores.

% de participacion de los
servidores en la gestion
administrativa de las
coordinaciones de
Tecnologia y Servicios
Institucionales

Presentar un informe
donde se detallen las
actividades y
mecanismos
empleados y los
resultados obtenidos.

Continuo

Comisionar funciones a los
servidores en

Valuar la productividad
laboral del 97% de los

% de avance de la
valuacion predispuesta

Numero de
servidores evaluados

Trimestral

Humanos
Tecnoldgicos

Financieros

Direccion
General GAD
Chone.

Direccién de
Gestion

Administrativa.
Coordinacion de
Tecnologia.

Coordinacion de
Servicios
Institucionales.
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correspondencia a sus funcionarios post asignacion por el total
habilidades y capacidades. de funciones. programado.
. Medir componentes de la
Reconocer el trabajo en L . 9’ .
equipo de los motivacién y satisfaccion NUmero de
colaboradores en el laboral del 97% de los % de avance de la servidores evaluados Trimestral
cumplimento de sus metas servidores post aplicacion de evaluacion predispuesta por el total
- los reconocimientos programado.
y objetivos. o
simbdlicos.
o % de avance de la . N
Establecer controles, Emplear un 95% de los avlicacion de los NUmero de ejecucion
lineamientos, politicas y mecanismos de control mecgnismos de control de los controles Semestral
procedimientos del proceso | estipulados, para la mejora utlizados para la mejora de aplicados en relacion
de ejecucion del servicio. de la entrega de servicios. 10 a los estipulado
la entrega de servicios.
Valuar el desempefio del
Supenvisar el desempefio personal y la organizacién en % de progreso de Nimero de Direccion
Garantizar la de los procesos de general en un 95% para aplicacion de las evaluaciones Semestral General GAD
calidad de los eiecucion de Servicios detectar las deficiencias que | evaluaciones al desempefio | aplicadas en relacion Chone
procesos y ) ' limitan la entrega de laboral y organizacional. alos estipuladas, '
Limitados ejecucion servicios Servicios. Direccion de
controles al mediante la Presentar un informe Humanos Gestion
N implementacion de Identificar y definir . — donde se detalle los A
desempefio del P . . y . Gestionar la aplicacion de 0 o . Administrativa.
controles continuos | oportunidades de mejora, LT % de progreso de la procedimientos y Tecnoldgicos
personal, y la 9 . . estrategias direccionadas a la S X .

N a gestion acciones preventivas ; estion de estrategias actividades que Semestral L
organizacion en mejora de entrega del Coordinacién de
general administrativa de correctivas para optimizar d Senvicio estipuladas. contengan las Financieros Tecnologia

' las &reas de la entrega de servicios. ' estrategias '
Tecnologia establecidas. L
ogiay : Coordinacién de
Servicios Presentar un informe Servicios
Institucionales. donde se estipulen Institucionales
Coordinar las mejoras con . o las acciones '
. ) Coordinar el 97% de las 0
las areas que estén . % de avance de la empleadas en
. estrategias planteadas con C , S
involucradas en el coordinacion de estrategias coordinacion con Semestral

desarrollo de los procesos
de ejecucion del servicio.

las direcciones involucradas
en la entrega de servicios

intradepartamental

otros estamentos del
GAD Chone parala
ejecucion de los
Servicios.
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Poca fiabilidad
de los usuarios
debido a los
fallos en el
funcionamiento
adecuado del
servicio.

Mejorar la fiabilidad
del servicio
mediante la

implementacion de

estrategias de
monitoreo continuo,
mejora en la
calidad,

capacitacion del
personal, y

retroalimentacion
del usuario.

Implementar un sistema de
monitoreo continuo de los
servicios, para identificar y

Aplicar el 95% de las
actividades dispuestas en el

% de avance de la

Presentar un informe

donde se detalle el
bosquejo y los

Humanos
Tecnologicos

Financieros

Direccion
General GAD
Chone.

Direccién de
Gestion

Administrativa.
Coordinacion de
Tecnologia.

Coordinacion de
Servicios
Institucionales.

La capacidad
de respuesta
expuestas por
los servidores
publicos de la
las areas de
Tecnologia y
Servicios
Institucionales
no cumplen con

Optimizar la
capacidad de
respuesta de los
servicios de las
areas de
Tecnologia y
Servicios
Institucionales, para
garantizar una

. o . . aplicacion de sistema de resultados de la Semestral
solucionar dificultades sistema de monitoreo . . implementacién del
ntes de que perturben a continuo monitoreo continuo, Pe
a que pe : sistema de
los usuarios. . .
monitoreo continuo
Implementar practicas y .
. . . . - Realizar encuestas
estandares de calidad para | Mejorar la calidad del servicio | . -
. 0 . % de progreso de mejora de percepcion de
el aseguramiento del en un 60% mediante la ; . L
g . . 9 - de la calidad de los calidad de servicios Semestral
servicio funcione de implementacion de practicas - .
manera eficiente y y estandares de calidad servicios prestados. para constatar el nivel
X : de mejora alcanzado.
confiable.
Capacitar a los servidores Capacitar al 90% del Nimero de
en el uso y mantenimiento personal en el uso y 0 , )
- o 2 % de avance del nimero servidores
del servicio para la mantenimiento del servicio en e .
" . de capacitaciones capacitados Semestral
prevencion de fallos y los proximos 6 meses para determinadas contrastado por el
asegurar su buen prevenir fallos y asegurar su ' P
X . X . total de servidores.
funcionamiento. buen funcionamiento.
Escuchar y responder a la
retroalimentacion del . o 0 . Realizar encuestas
. o Aumentar la satisfaccion del % de progreso de mejora . o
usuario para identificar y . o , - o de satisfaccion del
cliente en un 60% mediante de la satisfaccion de los . .
resolver problemas de la escucha v respuesta a Ia USUarios por 10s Servicios cliente para medir el Semestral
fiabilidad, asi como a X yresp . por nivel de mejora
. . o retroalimentacion del usuario. recibidos.
mejorar la satisfaccion del alcanzado.
usuario.
Presentar un informe
Optimizacion de procesos: Reducir el tiempo de donde se detalle el
Simplificar y automatizar respuesta promedio en un % de avance de la analisis de registros
los procesos internos para | 10% en los primeros 3 meses optimizacion de los internos y encuestas Trimestral
reducir el tiempo de y un adicional del 5% en los procesos internos. a usuarios para medir
respuesta. siguientes 3 meses. el tiempo de
respuesta promedio.
Mejorar la competencia y Capacitar al 100% de los % de progreso de la NUmero de
conocimiento de los servidores en los procesos aplicacion de las servidores Semestral

servidores para atender de

optimizados.

capacitaciones

capacitados por €l

Humanos
Tecnoldgicos

Financieros

Direccion
General GAD
Chone.

Direccién de
Gestion

Administrativa.
Coordinacién de
Tecnologia.




73

las expectativas
de los usuarios.

atencioén eficiente y
efectiva a los

manera mas eficiente y
efectiva a los usuarios.

establecidas.

numero total de
servidores

Coordinacion de

usuarios. Presentar un informe Servicios
, , Institucionales.
Implementar un sistema de Aplicar el 95% de los 0 donde se qetalle los
. L. . % de avance de la proced|m|entos y
monitoreo y evaluacion procedimientos de los S ; -~
Lo ! . aplicacion del sistema de actividades que
para identificar areas de sistemas de monitoreo y , - ,
, e ! monitoreo y evaluacién de contenga el sistema Mensual
mejora y asegurar la evaluacion. para medir el . ,
L X . ) la capacidad de respuesta de monitoreo
continuidad en la mejora de | progreso y ajustar estrategias | : ., :
. , . de los servidores. evaluacion y los
la capacidad de respuesta. segUin sea necesario. X
resultados obtenidos
mediante el mismo.
. . o Lograr que el 90% de los Realizar encuestas a
Proporcionar informacion X . .
. usuarios entiendan 0 o los usuarios para
claray precisa sobre el " % de logro de comprension . S
- claramente los servicios - . evaluar su Periodico Direccion
. . servicio y los procesos que . de los servicios brindados. iy
Los usuarios de | Plantear estrategias se llevaran a cabo ofrecidos y los procesos comprension de los General GAD
las areas de y mecanismos de ' relacionados. SErvicios y procesos Chone.
Tecnologia mejora del accionar Realizar encuestas
Servicigos ’ dé los servidores Escuchar atentamente las Asegurarse de que el 100% eriddicas para Direccion de
L " ' | preocupaciones del usuario de las preocupaciones y % de logro en la mejora de P P Humanos 9
Institucionales proporcion de . . evaluar la claridad y . Gestion
. . o y responder a sus preguntas de los usuarios las respuestas brindadas - Periodico
no se sienten informacion y el . X precision de las -
preguntas de manera clara sean respondidas en un por los servidores. . Tecnologicos T
seguros de desarrollo de una : respuestas brindadas Administrativa.
. C y precisa. plazo de 24 horas. . L
requerir los comunicacion por los servidores. Financieros Coordinacion de
servicios de circular, para forjar Establecer procesos de Tecnologia.
estas expectativas de comunicacion circular de Fomentar el desarrollo de % de avance en la meiora
dependencias. seguridad en el forma permanente con los una comunicacion > > €N 'a mel Nivel de satisfaccion Coordinacién de
- . , , de la comunicacion de los . o .
servicio. usuarios, para responder conveniente entre servidores . . de los usuarios Periddico Servicios
. servidores y usuarios del . i~
sus consultas y y usuarios para la correcta servicio obtenido. Institucionales.
requerimientos de forma gjecucion de los servicios. '
adecuada.
Los servidores Incrementar la Brindar entrenamiento y Direccién
de las areas de satisfaccion del desarrollo en habilidades . 0 Humanos General GAD
. . . . Capacitar al menos el 80% 0 . Numero de
Tecnologiay | usuario a través del emocionales, como la S % de avance del numero o Chone.
L . . Co de los funcionarios publicos L capacitaciones -
Servicios fortalecimiento de empatia, la comunicacion de capacitaciones ; Anual Tecnologicos
Y : " en el desarrollo en . aplicadas por el total s
Institucionales las destrezas efectiva y la resolucion de - . determinadas Direccion de
. . habilidades emocionales. programadas. , . e
muestras poca emocionales, la conflictos, para ayudar a Financieros Gestion

empatia hacia

escucha activa, la

los funcionarios publicos a
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los usuarios del
servicio.

retroalimentacion,
la colaboracion del
trabajo en equipo
entre los
funcionarios
publicos y los
usuarios.

comprender mejor las
necesidades y
preocupaciones de los
usuarios.

Ensefiar a los funcionarios
publicos a escuchar
activamente y a prestar
atencién a los usuarios
puede ayudarles a
comprender mejor sus
perspectivas y
sentimientos.

Al menos el 75% de los
funcionarios publicos debe
demostrar habilidades de
escucha activa y empatia en
sus interacciones con los
usuarios.

% de progreso de la
efectividad de las
habilidades de escucha
activa de los servidores.

Presentar un informe
donde se detalle el
monitoreo de las
interacciones entre
los funcionarios
publicos y los
usuarios para evaluar
la efectividad de las
habilidades de
escucha activa.

Semestral

Ofrecer retroalimentacion a
los funcionarios publicos
sobre su comportamiento y
su capacidad para
conectarse con los usuarios
puede ayudarlos a mejorar
su empatia.

Al menos el 95% de los
funcionarios publicos
recibiran retroalimentacion
sobre su comportamiento y
habilidades de empatia.

% de progreso de las
retroalimentaciones
estipuladas.

Presentar un informe
donde se detalle el
progreso y la
efectividad de la
retroalimentacion
aplicada.

Semestral

Fomentar la colaboracion y
el trabajo en equipo entre
los funcionarios publicos y
los usuarios puede ayudar
a construir relaciones mas
saludables y a mejorar la
comprension mutua.

Se espera una reduccion del
40% en el numero de
conflictos y disputas entre los
funcionarios publicos y los
usuarios.

% de reduccion del nimero
de conflictos entre
servidores y usuarios.

Plantar encuestas a
los usuarios para
recopilar opiniones
sobre la reduccion de
conflictos y disputas
con los funcionarios
publicos.

Administrativa.
Coordinacion de
Tecnologia.

Coordinacion de
Servicios
Institucionales.

Los elementos
tangibles de las
areas de
Tecnologia y
Servicios
Institucionales
no prestan las

Optimizar la
satisfaccion de los
empleados y
usuarios con los
elementos tangibles
de la empresa, a
través de la

Acomodar los espacios
fisicos para la atencién de
los usuarios externos.

Incrementar las
adecuaciones de los
espacios de trabajo en un
30%, para lograr un 85% de
mejora en la percepcion de
estos factores por parte de
los usuarios.

% de progreso en la mejora
de instalaciones adecuadas
para la atencion a los
usuarios.

Presentar informe del
gasto devengado por
la adecuacion de
espacio fisicos

Anual

Humanos
Tecnoldgicos

Financieros

Direccion
General GAD
Chone.

Coordinacion de
Construcciones Y
Mantenimiento
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suficientes
comodidades a
los servidores
de estas
dependencias y
los usuarios de
las mismas.

implementacion de
mejoras en la
infraestructura y el
equipamiento de las
areas de
Tecnologia y
Servicios
Institucionales

Otorgar a las instalaciones
de atencion al usuario,
letreros informativos,
folletos, carteles,
visualmente entendibles
para los usuarios.

Aumentar en un 30% las
adecuaciones de letreros
informativos, folletos,
carteles, para alcanzar un
86% de mejoraenla
percepcion de estos factores
por parte de los usuarios.

% de progreso en la mejora
de adecuaciones de
letreros informativos,

folletos, carteles dentro de
las instalaciones de
atencion al usuario.

Presentar informe del
gasto devengado por
la adecuacion letreros
informativos, folletos,
carteles dentro de las
instalaciones de
atencion al usuario.

Anual

Direccién de
Gestion
Administrativa.

Coordinacion de
Tecnologia.

Coordinacion de
Servicios
Institucionales.




CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

e En la caracterizacién de la estructura organizacional de las areas de
Tecnologias y Servicios Institucionales del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del canton Chone (GAD Chone), se pudo
establecer que la conformacion de dependencias se compone de un
estatuto organico delimitado por macroprocesos internos, los cuales son
regulados por el “Régimen de Transicidon del Estatuto Organico de Gestion

Organizacional por Procesos” creado a partir de resolucién municipal.

e De acuerdo a las perspectivas de la direccion general de las
coordinaciones evaluadas, el sistema de gestion administrativa en los
ultimos dos afios no presenta mayores problematicas razén por lo cual su
ejecucion ha sido adecuada, no obstante, carecen de personal para suplir

las demandas y necesidades de los usuarios.

e La entrega del servicio de las coordinaciones intervenidas puede verse
afectada a corto y largo plazo a causa de problematicas como la falta de
personal, deficiencias en la planificacidén, organizacién, direccién y control
de la gestion administrativa, mala percepcion del cliente en cuanto a la
fiabilidad y seguridad de los servicios y poca capacidad de respuesta en la
atencion al usuario, desencadenando factores negativos como la falta de
confianza y baja satisfaccion por parte de los usuarios, mismos que afectan
negativamente la imagen y reputacién de la coordinaciones Tecnologias y

Servicios Institucionales del GAD Chone.

e Se observa que la gestion administrativa en las coordinaciones de
Tecnologia y Servicios Institucionales no se conlleva de forma satisfactoria,
los bajos promedios porcentuales obtenidos se presentan como indicativos
de deficiencias que pudiesen afectar negativamente a la ejecuciéon de los

procesos y entrega de servicios de estas areas.
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e A partir de la tipificacion de problematicas presentes en este estudio, es
imprescindible realizar un plan de mejoras que permita optimizar el
desempefio de las areas de Tecnologias y Servicios Institucionales del
GAD Chone, el presente plan se enfoca en solucionar los problemas
actuales y mejorar la eficiencia y efectividad en la prestacion de servicios a

los usuarios.
5.2. RECOMENDACIONES

e Que se revise y plantee actualizaciones al "Régimen de Transicion del
Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos" como medida
de aseguramiento de indicadores de eficiencia y calidad en el
ordenamiento de los macroprocesos internos institucionales y de las areas
de Tecnologias y Servicios Institucionales, de la misma manera se puede
dar seguimiento al mismo para determinar el desempefio de las

dependencias del GAD Chone y tomar acciones de mejora continua.

e De ser necesario, se debe extender el personal de las coordinaciones de
las éareas de Tecnologias y Servicios Institucionales, dado que es
importante contar con servidores suficientes para satisfacer las demandas
y necesidades de los usuarios y garantizar una prestacion de servicios de

calidad.

e Que se de atencion prioritaria a las inconsistencias detectadas, a fin de
mejorar la eficiencia y ejecucion de la gestion administrativa de las
coordinaciones de las areas de Tecnologias y Servicios Institucionales,
para garantizar una prestacién de servicios de calidad y cumplir con las

expectativas de los usuarios.

e Que se desarrolle una evaluacién exhaustiva de la gestion administrativa
en las coordinaciones de Tecnologia y Servicios Institucionales, para
determinar las medidas necesaria de mejora en cuanto a la ejecucion de
los procesos de las areas intervenidas y aumentar los parametros de

eficiencia en la entrega de servicios.
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e Que las acciones correctivas de dispuestas en el plan de mejoras, se
conviertan en una guia para las coordinaciones de Tecnologia y Servicios
Institucionales del GAD Chone para mejorar y monitorear los factores que
afectan a su gestion administrativa y a la entrega de servicios a sus
usuarios, ademas, se recomienda la implementacién de mecanismos de
seguimiento y evaluacion periddica, para asegurarse de que las estrategias
desarrollen el impacto deseado.
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ANEXO 1. FORMATO DE LA ENTREVISTA APLICADA

= ESPAM A ADOMINISTRACION

\._EL ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA l.l PUBLICA

AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

Fecha: [/ /2022

Institucion: Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton Chone
Departamento: Direccion Administrativa

Entrevistado: Ing. Marlon Moreira

ENTREVISTA
La presente entrevista se realiza con el objetivo de evaluar la gestion administrativa en las areas de Tecnologias y de
Servicios Institucionales del Gobierno Autdnomo Descentralizado Municipal del cantén Chone, para la implementacién de
mejoras en su desempefio

¢ Cudl es la estructura organizacional de las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales?

¢ Cudles son las funciones que desempefan las éreas de Tecnologia y Servicios Institucionales?

¢ Como estan alineadas las funciones en las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales

¢La gestion de las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales tienen autonomia?

¢Cual es el modelo de gestion que aplican en estas areas?

¢De qué manera llevan a cabo los procesos establecidos para el desarrollo de las actividades en las areas de
Tecnologia y Servicios Institucionales?

¢Cual es el mecanismo de atencion de los requerimientos institucionales en las areas de Tecnologia y Servicios
Institucionales?

¢Cuentan con una planificacion estratégica institucional para las areas de tecnologia y servicios institucionales?
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¢ Cudles son los resultados que han alcanzado de esta planificacion estratégica?

¢De qué manera dan a conocer los reportes de aquellas funciones que se realizan en las areas de Tecnologia y
Servicios Institucionales?

¢ Cual cree usted que ha sido el instrumento o herramienta necesaria en la solucion de algin problema que esté
relacionada en las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales?

LEl presupuesto asignado en las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales es suficiente para atender las
demandas de los servicios?

¢ Cree usted que es necesario implementar capacitaciones en las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales
para mejorar el desempeiio de las actividades?

¢ Cree usted que los espacios fisicos estan adecuados para la atencidn a los usuarios?

¢Considera usted que implementando procesos adecuados a las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales
se alcanzara mejorar aspectos referentes a la calidad de los servicios prestado?

¢Existen procedimientos de evaluacion de la gestion administrativa dentro de las areas de Tecnologia y
Servicios Institucionales?
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ANEXO 3. FORMATO DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS
SERVIDORES DE EL AREA DE ESTUDIO.

T — Carrera de i
( :‘; y ESPAM M ADMINISTRACION
\, & ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA l.‘ PUBLICA
‘__J AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ
CUESTIONARIO

La presente encuesta se realiza con el objetivo de evaluar la gestion administrativa en las areas de Tecnologias y de
Servicios Institucionales del Gobiemno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén Chone, para la
implementacion de mejoras en su desempefio. El instrumento se realizé bajo el modelo servqual con las escalas
valorativas Likert.

Encuestados: Servidores Publicos de las areas de Tecnologias y de Servicios Institucionales del GAD Chone.
A continuacion, se presentan los significados de cada una de las escalas ponderativas de evaluacion tipo Reims

Likert (1932):

Nunca = 1, Casi Nunca =2, Ocasionalmente = 3, Casi Siempre = 4, Siempre =5.

“Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione con una (X) la alternativa que mejor se ajuste a su opinién”.

ESCALAS
DIMENSION ITEMS 11234
El departamento cuenta con documentos de
gestién actualizados.
PLANEACION El departamento usa adecuadamente los

Es la funcion por la que se concibe
anticipadamente un curso de accion para
moldear acontecimientos proyectados.

recursos asignados.

Se identifican las acciones especificas a
realizar para el cumplimiento de metas.

Todo el personal participa en la elaboracién
de los instrumentos de gestion.

ORGANIZACION
Es una estructura ordenada donde coexisten e
interactuan personas con diversos roles,
responsabilidades o cargos que buscan
alcanzar un objetivo particular

El departamento cuenta con una estructura
organizativa adecuada.

Existe comunicacion fluida entre areas.

El departamento se distribuye
eficientemente los recursos.

El personal conoce los procesos de gestion.

DIRECCION
Es el conjunto de funciones existentes en una
organizacion, que buscan la toma de
decisiones y estrategias favorables para la

En el departamento se  motiva
constantemente al personal.

Existe  liderazgo  directivo en el
departamento.

En el departamento se realiza el trabajo en
equipo.

misma. El personal tiene adecuada conducta dentro
de la entidad.
El departamento evalla el desempefio del
personal asignado.
CONTROL El departamento evalua el desempefio

Es el proceso que verifica el rendimiento
mediante su comparacion con los estandares
establecidos.

organizacional.

El departamento evalla los estandares o
metas establecidos en la planeacion.

Existe supervision de los Sistemas
instalados en el departamento.
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ANEXO 2. FORMATO DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS
USUARIOS INTERNO.

N ESPAM 4.‘“ ADMINISTRACION

&,“ /# ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA l PUBLICA
‘\.._J AGROPECUARIA DE MANABI MANUEL FELIX LOPEZ

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL CLIENTE INTERNO
La presente encuesta se realiza con el objetivo de evaluar la gestion administrativa en las areas de Tecnologias y de
Servicios Institucionales del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantdon Chone, para la implementacion de
mejoras en su desempefio. El instrumento se realiz6 bajo el modelo servqual con las escalas valorativas Likert.

Encuestados: Servidores Publicos del GAD Chone.

A continuacion, se presentan los significados de cada una de las escalas ponderativas de evaluacion tipo Reims Likert (1932):
Nunca = 1, Casi Nunca =2, Ocasionalmente = 3, Casi Siempre =4, Siempre =5.

“Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione con una (X) la alternativa que mejor se ajuste a su opinién”.

ESCALAS

DIMENSION

ITEMS

2

3

4

Fiabilidad
Habilidad para
realizar el servicio
de modo cuidadoso
y fiable.

Cuando los servidores de las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales
prometen hacer algo en cierto tiempo, lo cumplen.

Cuando un cliente tiene un problema, los servidores de las &reas de Tecnologia y
Servicios Institucionales muestran un sincero interés en solucionarlo.

El servicio responde a lo que usted esperaba de los servidores de las areas de
Tecnologia y Servicios Institucionales.

Cuando solicita informacion a las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales se
la brindan oportunamente.

Capacidad de El tiempo esperado para obtener el servicio fue oportuno.
Respuesta Hay disponibilidad de los servidores de las areas de Tecnologia y Servicios
Disposicién y | Institucionales para atenderle
voluntad para | Cuando requirié resolver algunas dudas se le atendié en un tiempo adecuado.
ayudar a los | Las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales tienen respuesta rapida a las
usuarios Y | solicitudes realizadas.

proporcionar  un
servicio rapido.

Seguridad
Conocimientos  y
atencion mostrados
por los empleados
y sus habilidades
para concitar
credibilidad y
confianza.

El comportamiento de los servidores de las areas de Tecnologia y Servicios
Institucionales le inspira confianza.

Las operaciones y transacciones realizadas por los servidores de las areas de
Tecnologia y Servicios Institucionales le inspiran confianza y Seguridad.

Los servidores de las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales demuestran
igualdad para todos los usuarios

Los servidores de las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales cuentan con el
conocimiento para responder sus consultas.

La atencién recibida en las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales fue

Empatia individualizada.
Atencion Los servidores de las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales le brindaron
personalizada que | atencion personalizada
dispensa la | Los servidores de las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales se preocupan

organizacién a sus
clientes.

por los intereses del usuario

Los servidores de las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales entienden las
necesidades especificas.

Elementos Los servidores de las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales operan con
Tangibles equipos de apariencia moderna.
Apariencia de las | Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen
instalaciones servicio
fisicas,  equipos, | Los servidores de las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales por quien es
personal y | atendido tienen buena presentacion.
materiales de | Los horarios de atencion de las areas de Tecnologia y Servicios Institucionales son
comunicacion. adecuados.




ANEXO 4.
GADCHONE

96

ESTATUTO ORGANICO POR PROCESO DEL

Hurt. Tl bn Ly Orpinden S Tennapararechy § Azessa o b infermocidn Pibiles - LOTAR

LEiwral 81} Extructura orgdnics fundaral

DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON CHONE

ESTATUTO ORGANICO DE GESTION ORGANIZACIONAL POR PROCESOS DEL GOBIERNO AUTONOMO

Bwmibie a P anduria s

Sarvmar o S e g

T S AR §LAPEFILAR, [ SRR

Macro Procaes Habllitants Macro Procaes Agragadaor da valor
AEwEor I Apoyo Cescuniralized ol Adscrito
S Twain) U bt Padi e g e ke
v
| PrTTTE—— | Clarumn na Carimi § samas annena
bl b b b s
L 1 L R anea e
R 0 SR (e FHNE O O s MR SO
dnarmins sasma [[Famen na arnenamer, s gen | [T———
srapra s nssmnn
tamuian Finansars.
| — |
n

[REERS 0% 1 DAFRAE ¥ [STRE

Hirew | pukrategien

Hiben| rio gestidin

T il i D i

1 T IR (MR R Ry Tor Y e PR
v s aria i T —————— TR A A § A
Al
QAR AR AR f A
IR () Ol HIE—
flanunn na Fundradisn
el ha P i bradarsa s e - —
—— ke | S ——— | i A
win —
VA B Sawsaa Y A [FE— Cusrur she B
: : | s e s Pl o s I 1 A pmaznia
i Hrgimsana g rsisan ¢ de
1 R PP T M 4
i i S "F"“_ PRI AR @ SELALS | P
1 B WA Dl e T b
1 e ek T
e i g s re———" —
[— —
SAMAR AN | AR
o M - T T rr—

LINH PARR DESCARRAR KL ESTATUTD DRGARICD [ ESTATUTE POR FROCISIS

oy e gl g gl i

MIZHE ACTSALEESN DN L INRMAETIN,

mHn

FIFYSONISAL O ACTUSLTECCN I LL MFMRDON:

L

LUl 1L RS PR LR DR Ty LEAPH

PEIFTHLINLE DU L0 LN DT moEamcen o u!nmmmﬂ.}.

SERCLILY B DALNIL S LA

e LA e D) AL

CORFIEC BTN DN 0 A FEIFCHIRNLE 24 Ll LSS MIIIDTED DO AL WAEvenn.

It mongghong 306,60

WOV TIANINET DL 0L REINTRAN NN 2 LD UIDAD FTINICOES DU LR VAT,

| Fili] 121, T -ihl hE 1 RNRECN 109

GOBIERND AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON CHONE




ANEXO 5. FOTOGRAFIAS TOMADA EN EL PROCESO DE LA
INVESTIGACION.

97



	CARÁTULA
	DECLARACIÓN DE AUTORÍA
	AUTORIZACIÓN DE PUBLICACIÓN
	CERTIFICACIÓN DE TUTORA
	APROBACIÓN DEL TRIBUNAL
	AGRADECIMIENTO
	AGRADECIMIENTO (1)
	DEDICATORIA
	DEDICATORIA (1)
	CONTENIDO GENERAL
	CONTENIDO DE TABLAS
	CONTENIDO DE FIGURAS
	CONTENIDO DE FÓRMULAS
	RESUMEN
	PALABRAS CLAVE

	ASTRACT
	CAPÍTULO I. ANTECEDENTES
	1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACIÓN DEL PROBLEMA
	1.2. JUSTIFICACIÓN
	1.3. OBJETIVOS
	1.3.1. OBJETIVO GENERAL
	1.3.2. OBJETIVO ESPECÍFICOS

	1.4. IDEA A DEFENDER

	CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO
	2.1. ADMINISTRACIÓN PÚBLICA
	2.1.1. OBJETIVO DE LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA
	2.1.2. INNOVACIÓN EN LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA
	2.1.3. HERRAMIENTAS TECNOLÓGICAS EN LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA
	2.1.4. TECNOLOGÍAS DE INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN (TIC) EN LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA

	2.2. SECTOR PÚBLICO
	2.2.1. EFICACIA EN EL SECTOR PÚBLICO
	2.2.2. EFICIENCIA EN EL SECTOR PÚBLICO
	2.2.3. DESEMPEÑO LABORAL EN EL SECTOR PÚBLICO

	2.3. SERVICIO PÚBLICO
	2.3.1. SERVICIO PÚBLICO A LA SOCIEDAD
	2.3.2. SERVICIO PÚBLICO DE CALIDAD
	2.3.3. SERVICIO PÚBLICO DE GADS

	2.4. GESTIÓN
	2.5. GESTIÓN ADMINISTRATIVA
	2.5.1. PROCESO DE LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA
	2.5.2. CLASIFICACIÓN DEL PROCESO DE LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA
	2.5.3. MEDICIÓN DE LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA
	2.5.4. MODELO DE EVALUACIÓN A LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA

	2.6. GESTIÓN PÚBLICA
	2.6.1. GESTIÓN DE SERVICIOS INSTITUCIONALES
	2.6.1.1. EFICIENCIA EN SERVICIOS INSTITUCIONALES

	2.6.2. GESTIÓN DE TECNOLOGÍA

	2.7. GOBIERNOS AUTÓNOMOS DESCENTRALIZADOS
	2.7.1. PLANIFICACIÓN ESTRATÉGICA
	2.7.2. PLAN OPERATIVO ANUAL
	2.7.3. GOBIERNO AUTÓNOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTÓN CHONE

	2.8. PLAN DE MEJORA

	CAPÍTULO III. DESARROLLO METODOLÓGICO
	3.1. UBICACIÓN
	3.2. DURACIÓN
	3.3. MÉTODOS DE INVESTIGACIÓN
	3.3.1. MÉTODO INDUCTIVO
	3.3.2. MÉTODO DEDUCTIVO

	3.4. TIPO DE INVESTIGACIÓN
	3.4.1. INVESTIGACIÓN DE CAMPO
	3.4.2. INVESTIGACIÓN BIBLIOGRÁFICA
	3.4.3. INVESTIGACIÓN DESCRIPTIVA

	3.5. TÉCNICAS DE INVESTIGACIÓN
	3.5.1. ENTREVISTA
	3.5.2. ENCUESTA

	3.6. HERRAMIENTAS
	3.6.1. MODELO SERVQUAL
	3.6.2. ESCALA LIKERTS

	3.7. VARIABLES EN ESTUDIO
	3.8. ENFOQUE DE INVESTIGACIÓN
	3.8.1. CUALITATIVO
	3.8.2. POBLACIÓN Y MUESTRA

	3.9. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACIÓN

	CAPÍTULO IV. RESULTADOS Y DISCUSIÓN
	4.1. CARACTERIZAR LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y EL SISTEMA DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA DE LAS ÁREAS DE TECNOLOGÍA Y SERVICIOS INSTITUCIONALES DEL GOBIERNO AUTÓNOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTÓN CHONE.
	4.2.  APLICAR MODELO PARA LA MEDICIÓN DE LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA EN LAS ÁREAS DE TECNOLOGÍA Y DE SERVICIOS INSTITUCIONALES DEL GOBIERNO AUTÓNOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTÓN CHONE.
	4.2.3. DETERMINACIÓN DEL NIVEL DE EJECUCIÓN DE LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA

	4.3. PROPUESTA DE UN PLAN DE MEJORAS QUE CONTRIBUYAN AL DESEMPEÑO DE LAS ÁREAS DE TECNOLOGÍA Y DE SERVICIOS INSTITUCIONALES DEL GAD CHONE.
	4.3.1. PLAN DE MEJORAS
	4.3.2. OBJETIVO GENERAL
	4.3.3. OBJETIVOS ESPECÍFICOS
	4.3.4. RESPONSABLES
	4.3.5. RECURSOS
	4.3.5. EJECUCIÓN DEL PLAN DE MEJORAS

	5.2. RECOMENDACIONES

	BIBLIOGRAFÍA
	ANEXOS
	ANEXO 1. FORMATO DE LA ENTREVISTA APLICADA
	ANEXO 3. FORMATO DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS SERVIDORES DE EL ÁREA DE ESTUDIO.
	ANEXO 2. FORMATO DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS USUARIOS INTERNO.
	ANEXO 4. ESTATUTO ORGÁNICO POR PROCESO DEL GADCHONE
	ANEXO 5. FOTOGRAFÍAS TOMADA EN EL PROCESO DE LA INVESTIGACIÓN.


		2023-06-30T12:42:11-0500


		2023-06-30T13:21:47-0500


		2023-06-30T14:22:28-0500


		2023-06-30T15:02:12-0500




