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RESUMEN

La presente investigacion se llevé a cabo en el GAD del canton Jama, con el fin
de proponer un modelo de gestion administrativo para la Unidad de Medio
Ambiente del GAD del canton Jama, contribuyendo asi a la mejora del servicio
al usuario y gestion administrativa de este departamento. Dentro de esta area
se dan servicios dirigidos al tratamiento de residuos sélidos mediante técnicas
de reciclaje y relleno sanitario, pero presenta falencias en el ambito
administrativo por eso es necesario implementar un modelo de gestion. El
objetivo de esta investigacion fue realizar un diagnoéstico situacional de la
unidad de medio ambiente mediante una matriz FODA, determinar un proceso
metodoldgico para desarrollar el modelo de gestion CAF que permitira evaluar
el servicio que presta esta oficina, efectuandose la busqueda de informacion de
diferentes autores que sirvio de fundamento a la presente investigacion,
procediendo asi a una entrevista al jefe del departamento de medio ambiente,
también se aplicé una ficha de evaluacion fundamentada bajo los criterios del
modelo, seguido a esto se ejecutd la medicion de la satisfaccion del usuario
mediante una encuesta, ademas se propuso un plan de accion de mejora que
contribuya a la gestion administrativa de este departamento, los resultados

fueron socializados con las autoridades del GAD del cantén Jama.

Palabras claves: gestidon publica, gestion administrativa, modelo CAF, plan de

accion de mejora
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ABSTRACT

This research was conducted in the GAD of Jama cantdn, in order to propose a
management model to improve the service to the user and administrative
activities of this department. Within this area are given services directed to the
treatment of solid waste through recycling and landfill, but present shortcomings
in the administrative field that is necessary to implement a management model.
The objective of this research was a situational diagnosis of the unit of
environment through a SWOT matrix, determine a methodological process to
develop the management CAF model to evaluate the service provided by this
office, search for information by different authors served as the basis for this
research, an interview with the head of the department applying an assessment
based under the criteria of the model, then the measurement of satisfaction of
the user by means of a survey, also a Deming matrix was developed to
organize the process for a continuous improvement to develop an environment
of the canton in Jama, a plan of action for improvement that contributes to the
administration of this department are socialized with the authorities of the

canton.

Key words: public management, administrative management model, CAF

model, improvement action plan



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

Las transformaciones econdémicas y sociales, junto a los importantes avances
tecnolégicos que se vienen produciendo en las ultimas décadas, han obligado a
realizar profundos cambios en la gestion publica, en el plano organizativo, en
los procesos, en la gestion del talento humano y financiero, en consecuencia

esta situaciéon motiva permutas en el sistema administrativo actual.

La Nueva Gestion Publica (NGP) surge como un paradigma de la
administracion que se caracteriza por adaptar herramientas de la gestion
empresarial al manejo de los asuntos publicos, propugnada por la prestacion
de servicios mas ajustados a las necesidades de los ciudadanos con un
enfoque de eficiencia, competencia y efectividad en la satisfaccion de las

demandas sociales. Navas (2010).

En América latina se ha visto un progresivo cambio en la gestion publica
teniendo como finalidad fortalecer el talento humano para optimizar los
recursos econdémicos, los municipios se han revalorizado pasando de una
accion pasiva, como prestador de servicios, a ser un ente activo como gestor

de entornos innovadores, convirtiéndose en organizaciones de desarrollo local.

En el Ecuador segun la Ley Organica de Servicio Publico la administracion de
talento humano, se maneja mediante un sistema integrado que esta
conformado por los subsistemas de planificacion del talento humano,
clasificacion de puestos, reclutamiento, seleccién del personal, formacion,
capacitacion, desarrollo profesional y evaluacion de desempefio, ademas se
considera como parte integrante del desarrollo del talento humano y la salud
ocupacional LOSEP (2011).

El proceso de reforma legal del Estado incluye una agenda sustantiva para

democratizar el sistema politico y racionalizar la accion de la institucionalidad



publica, por ello para acercar el estado al ciudadano e impulsar la efectividad
de las acciones de gobierno, son ejes fundamentales de la reforma estatal e
impulso a los procesos de descentralizacion, desconcentracion y participacion
ciudadana, en este sentido constituye un imperativo democratizar toda la
institucionalidad estatal, en especial de los Gobiernos Autonomos
Descentralizados, mediante la incorporacion de efectivos y amplios

mecanismos de participacion y control social COOTAD (2010).

Es asi que cualquier organizacién publica en los tiempos actuales debe lograr
la competitividad, de otro modo les resulta muy dificil alcanzar ventajas que
permitan cumplir con estandares internacionales de calidad de servicio, ya que
es necesario enfocarse en la satisfaccion del usuario, en la optimizacion de
recursos, para lo cual es necesario el uso de herramientas de gestién que

permitan identificar, corregir y mejorar las falencias existentes.

La gestion publica actual de los Gobiernos Autbnomos Descentralizados del
Ecuador, esta regularizada por la Ley Organica de Servicio Publico (LOSEP), el
Cdédigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizaciéon
(COOTAD), el Cdadigo de Trabajo (CT), las Normas de Control Interno de la
Contraloria General del Estado ( CGE), siendo el organismo rector el Ministerio
de Relaciones Laborales, esta estructura legal tiene la finalidad de normar el
funcionamiento adecuado de las instituciones publicas, logrando mejorar el
servicio al usuario, optimizando recursos econémicos generando un desarrollo

local que permita mejorar la calidad de vida de los habitantes.

El GAD del cantdon Jama presenta una deficiente estructura organizacional,
donde se detectan problemas en la Unidad de Medio Ambiente y en cuanto al
area administrativa por no contar con un modelo de gestiébn que les permita
funcionar de una manera Optima mejorando el servicio que prestan a la
comunidad se plantea la siguiente interrogante.

Problema cientifico. ¢ CoOmo contribuye la propuesta de un modelo de gestion
administrativa en la mejora de la calidad de servicio de la Unidad de Medio

Ambiente del GAD del cantén Jama?



1.2. JUSTIFICACION

La investigacion de un modelo de gestion administrativo para la Unidad de
Medio Ambiente del GAD del cantén Jama, se fundamenta mediante la
investigacion bibliografica de la tematica expuesta, con el fin de conocer las
razones tedricas para el desarrollo de este estudio. Esta propuesta de
investigacion permitird proponer un modelo de gestion administrativa que al
aplicarlo optimizara el servicio que se imparte a la comunidad que acude al
GAD del cantén Jama, beneficiando en lo social a los habitantes de esta zona,
ya que por medio de este departamento se gestiona el manejo de residuos
sélidos, y sus resultados contribuye a la sanidad del cantén evitando la

proliferacion de enfermedades.

Los modelos de gestion administrativos son elementos practicos, para una
administracion estratégica moderna que permite mejorar el rendimiento de
todos los empleados, la toma de decisiones determinando estrategias de
accion que logren cumplir con la vision y mision que se propone la institucion.
Al mejorar la gestion administrativa de la Unidad de Medio Ambiente se podran
obtener resultados cuantificables, que permitan medir el éxito en la aplicaciéon
de modelos de gestibn para que se puedan adaptar a otras instituciones

publicas.

Ademas segun el ambito legal en el Cédigo Organico de Organizacion
Territorial Autonomia y Descentralizacion COOTAD (2010), menciona en el
Articulo 28 que los Gobiernos Auténomos Descentralizados en cada
circunscripcion territorial tendrdn un gobierno autbnomo descentralizado para la
promocién del desarrollo y la garantia del buen vivir, a través del ejercicio de
sus competencias, al pertenecer la Unidad de Medio Ambiente al GAD del
cantdn Jama se acoge a esta normativa en cuanto a la estructura del modelo

de gestion.

En la Ley Organica del Servicio Publico LOSEP (2011) en el Articulo 121

menciona que la administracion de talento humano es el conjunto de politicas,



normas, métodos y procedimientos, que sobre la base de un sistema de
méritos y oposicion, garantice el ingreso y promocién de las personas para
desarrollarse profesionalmente en una serie de puestos que pueden ser
ejercidos en una trayectoria laboral dentro de una misma institucion, por lo
tanto la Unidad de Medio Ambiente estd conformada por personal

administrativo que se rige bajo esta normativa.

En cuanto a las normas de Control Interno de la Contraloria General del Estado
menciona en el art. 100 que el control interno seré responsabilidad de cada
institucion del Estado y de las personas juridicas de derecho privado que
dispongan de recursos publicos y tendra como finalidad crear las condiciones
para el ejercicio del control, de esta manera se puede tener un control

constante de la actividades realizadas en la Unidad de Medio Ambiente.

Dentro de la investigacién se toma en cuenta el Codigo de Trabajo CT (2013)
debido a que en el Art. 10 menciona que el trabajador es la persona que
ejecuta la obra, siendo el Estado, los consejos provinciales, las
municipalidades y demas personas juridicas de derecho publico tienen la
calidad de empleadores respecto de los obreros de las obras publicas
nacionales o locales, se justifica de manera legal la utilizacibn de este
normativa debido a que dentro de la Unidad de Medio Ambiente laboran

obreros que realizan las actividades de recoleccion de basura.



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Proponer un modelo de gestiébn administrativo en la Unidad de Medio Ambiente

del Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantén Jama.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Diagnosticar la situacion actual de la Unidad de Medio Ambiente del GAD

del cantén Jama.

e Desarrollar el modelo de gestién administrativo de la Unidad de Medio
Ambiente.

e Aplicar el procedimiento metodologico para el disefio de un modelo de

gestion administrativo.

e Socializar los resultados de la investigacion a los miembros de la Unidad de

Medio Ambiente del GAD del cantén Jama.

1.4. IDEA A DEFENDER

La propuesta de un modelo de gestibn administrativo serd una alternativa que
permita a la Unidad de Medio Ambiente del Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantbn Jama, mejorar su estructura organizativa

optimizando el servicio que se brinda a los usuarios.



CAPITULO II. MARCO TEORICO

El presente trabajo se realiz6 haciendo énfasis en el analisis teodrico de
conceptualizaciones que conllevan a determinar bases razonables en la
investigacion, enfocada principalmente en la descripcion del GAD Municipal del
canton Jama, definiciones de administracion, Modelos de  Gestion
Administrativa en la Unidad de Medio Ambiente tomando como base la
normativa juridica como la Ley Organica del Servidor Publico, el Cdédigo
Organico de Organizacion Territorial Autonomia y Descentralizacion para

realizar un analisis que con lleve a la realizacion de la presente investigacion.

2.1. MARCO CONCEPTUAL

2.1.1. ADMINISTRACION

La administracion es el proceso de trabajar con las personas y con todos los
recursos para cumplir con los objetivos organizacionales. Los buenos
administradores llevan a cabo estas funciones de forma eficaz y eficiente
Bateman (2009).

El término administracion se puede definir como un proceso por el cual, se
refiere a las actividades primordiales que desempefian los gerentes con el fin
de conseguir que se hagan las cosas, con eficiencia y eficacia, mediante otra

persona Y junto con ellas Robbins (2009).

La administracién es la planeacion, organizacion, direccion y control de los
recursos humanos y de otra clase, para alcanzar con eficiencia y eficacia las
metas de la organizacion, pues estas son eficientes cuando sus gerentes
reducen al minimo la cantidad de insumos o tiempo que se requieren para

producir Jones et al., (2010).



2.1.2. MODELOS DE GESTION ADMINISTRATIVA

Los modelos de gestion como mencionan los autores representan el boceto, la
estructura, la guia a seguir para alcanzar el éxito administrativo de cualquier
empresa, la aplicacion de modelos de gestion administrativas en las
organizaciones permitira alcanzar niveles de calidad mayores logrando

cumplir con los estandares internacionales de administracion publica.

Para Saturno (2009) los modelos como sin6bnimo de maqueta una
representacion mas o menos fiel o idealizada de la realidad que se requiere
modelar, realidad que generalmente se entiende mejor utilizando el modelo que
la quiere representar, es asi que este se complementa con la caracterizacion
del enfoque, externo o interno con que se acometan las actividades, el enfoque
externo implica que las decisiones sobre qué y como medir se toman desde
fuera del centro o institucion evaluada, mientras que en el interno todo ello se

decide dentro del centro o institucion a evaluar .

Bastardo et al., (2010) los modelos de gestién pueden ser aplicados tanto en
las empresas y negocios privados como en la administracién publica. Esto
quiere decir que los gobiernos tienen un modelo de gestiéon en el que se basan
para desarrollar sus politicas y acciones, y con el cual pretenden alcanzar sus
objetivos. EI modelo de gestiébn que utilizan las organizaciones publicas es
diferente al modelo de gestion del &mbito privado. Mientras que el segundo se
basa en la obtencion de ganancias econémicas, el primero pone en juego otras

cuestiones, como el bienestar social de la poblacién.

2.1.3. TIPOS DE MODELO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Modelo de gestion de procesos (ISO): en la actualidad a nivel mundial las
normas ISO 9000 y ISO 14000 son requeridas, debido a que garantizan la
calidad de un producto mediante la implementacién de controles exhaustivos,

asegurandose que todos los procesos que han intervenido en su fabricaciéon



operan dentro de las caracteristicas previstas. Segun Mallar (2010) la
normalizacion es el punto de partida en la estrategia de la calidad, asi como
para la posterior certificacion de la empresa. Ademas se orienta a desarrollar la
mision de la organizacion, mediante la satisfaccion de las expectativas de sus
stakeholders -clientes, proveedores, accionistas, empleados, sociedad, y qué
hace la empresa para satisfacerlos, en lugar de centrarse en aspectos
estructurales como cual es su cadena de mandos y la funcidbn de cada

departamento.

Modelo Iberoamericano de Excelencia de Gestion (MIEG): para Andrade
(2011) el modelo MIEG, es producto de metodologias que aplican criterios
estructurados y enfoques sumamente rigurosos. La experiencia en la aplicacién
de los modelos indica que en todos los casos se genera un aprendizaje que

siempre arriba a buenos resultados.

Modelo de calidad de servicio (Modelo SERVQUAL): segun Andrade (2011)
este modelo es una escala de multiples variables o dimensiones, propone que
la calidad de servicios puede medirse en funcion de la satisfaccion del cliente
en términos de comparar la percepcion del servicio recibido con sus

expectativas iniciales.

Modelo EFQM de excelencia: es un modelo diagnostico de calidad cuya
reputacion y efectividad da clara idea la extensiéon de su uso. EFQM es la
organizacion de referencia en el &mbito europeo para impulsar la excelencia
empresarial y de otro tipo de organizaciones. Segun cantéon (2010) la
organizacién excelente gestiona las actividades en términos de procesos,
identificando los propietarios y definiéndolos con detalle, y desarrollando las
correspondientes actividades de mejora en base a informacion relevante y

aplicando sistemas de gestion de la calidad.

Modelo ElI Marco Comun de Evaluacién (CAF): segun Medina (2010) es una
herramienta de gestion de calidad especificamente disefiada para introducir la
autoevaluacion y la gestion de la calidad en el sector publico de los paises de

la Union Europea. Contiene todos los elementos que le permitiran analizar



donde se encuentra su organizacion y hacia dénde la quiere dirigir. EI CAF se
presenta como una herramienta facil de utilizar para ayudar a las
organizaciones del sector publico de Europa a utilizar técnicas de gestion de la

calidad para mejorar su rendimiento.

2.1.4. GESTION PUBLICA

Para Conejero et al.,, (2009) es la aplicacion de todos los procesos e
instrumentos que posee la Administracion Publica para lograr los objetivos de
desarrollo o de bienestar de la poblacién. También se define como el ejercicio

de la funcion administrativa del gobierno.

Si existen recursos nuevos, referentes tedricos a tener en cuenta, objetivos
politicos claros pero no se dispone del instrumento que canalice todo esto en
energia innovadora que pueda producir cambios notables mas alld de las
tendencias incrementalistas en la prestacion de los servicios publicos o en la

gestidn de las politicas que hay de nuevo en la mesa.

Entendiendo innovacion por la adaptacion a los retos del entorno y la dinamica
de cambio constante que contribuya a una mejora de status previo que permita
seguir aportando valor publico sin perder cuotas de bienestar innegociables.

Las habilidades directivas se aprenden, conociendo fundamentalmente la
l6gica de actuacion de las organizaciones publicas y del entorno con el que
interactian. En sintesis en esto reside la formacion especializada en sus
diversos grados y niveles en gobierno y Gestion Publica. Segun Conejero et al
(2009) dentro de la especialidad de lo publico, hay una especificidad para el
sector publico empresarial, como la habra para las agencias o las fundaciones

gue presten servicios publicos.

Segun Conferencia (2012) en las administraciones publicas y bajo la bandera
de la Nueva Gestion Publica, la Gestion de Calidad, parecio hacerse necesaria,

por su capacidad para dar respuestas a unas Administraciones que debian
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relegitimarse a partir de la prestacion de mas y mejores servicios publicos con

criterios de la eficiencia en su actuacion.

En este proceso de adaptacion, el enfoque de la Gestion de Calidad fue capaz
de incidir en la Administracion Publica produciendo un cambio cultural de gran
importancia: el paso de la administracion de gestion. No se trata de una
diferencia meramente terminoldgica. Administracion significa direccion,
ordenacion, cuidado de un asunto o, mas especificamente, gobierno, ejercicio
de autoridad o mando sobre un territorio y las personas que lo habitan. En
cambio, gestion significa actuar para conseguir algo. En este sentido, Gestion
Plblica es un enfoque que utiliza técnicas gerenciales para incrementar la
rentabilidad de los servicios publicos. Como puede apreciarse no son términos

sinénimos.

Uno de estos elementos decisivos que introdujo la nueva Gestién Publica,
plasmados en las diferentes recomendaciones fue la identificaciéon del usuario
como el eje principal de la actividad de la Administracion, o lo que es lo mismo,
la consideracion del tradicional administrado como “cliente” .Todo ello a partir
de una focalizaciobn de la organizacion administrativa hacia aspectos tales
como la eficacia y la eficiencia, pero donde la gestiéon de calidad aplicada a los
servicios publicos, cobraba una dimensién estratégica. Segun Conferencia
(2012) en principio la Nueva Gestion Publica inducia a la posible basqueda de
alternativas mas eficientes, por razén de coste o calidad de servicio, que la

provision directa por parte de las Administraciones Publicas.

La Gestidén Publica segun las opiniones de los autores se puede resumir como
la administracion de los recursos publicos del estado, para poder dirigir,
planificar, organizar y controlar, mediante politicas gubernamentales de forma
sistematica los negocios publicos con el fin de mejorar la calidad de vida de los

habitantes que integran el pais.
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2.1.5. FUNCION PUBLICA

Para Palomar et. al., (2012) la funcion publica puede ser definida como el
conjunto de relaciones laborales entre el Estado y sus servidores en donde
las funciones desempefiadas son sefialadas por la Constitucion, una Ley o un
reglamento. La funcion publica es la actividad realizada en cabeza de personas
naturales en nombre del Estado cuyo fin estd encaminado al logro de los fines

esenciales del mismo estado.

Esta figura esta sometida a un régimen con el cual se garantiza la igualdad, la
eficiencia, los servicios que brinda el Estado y en consecuencia la practica de

los principios fundamentales en que se basa dicha actividad.

Para Gonzalez (2009) a pesar de que los principios basicos para la
administracion de los recursos humanos pueden considerarse casi que
universales, independientemente de si se llevan a cabo en organizaciones
publicas o privadas, se hace indispensables especificar y diferenciar el sentido
de la administracion de los recursos humanos propiamente estatales, es decir,
la funcion publica como sistema de articulacion en procesos, procedimientos,
normas, entre otros, de los recursos humanos encargados de administrar lo
publico. Lo anterior debido a que existe un trecho grande entre los
fundamentos que sustentan las nociones de organizacién publica y de
organizacién privada, desde el mismo sentido del servicio que presta cada una
de éstas, pues las publicas les corresponde obligatoriamente el desarrollo de la
sociedad y contribuir a elevar la calidad de vida de todas las personas,
mientras que a las privadas les interesa la realizacion de procesos productivos
dirigidos también a beneficiar a la sociedad pero en el marco de lucro y con
prevalencia de interés particular. Por ello, se presentan a continuacion los
elementos generales de la funcion publica, entendida por ahora como la forma
de administrar el recurso humano vinculado a la gestion del Estado y sus
instituciones. Para ello vamos a partir de mencionar algunas definiciones sobre
la materia, que si bien no se contradicen, si permiten una comprensiéon mas

integral del concepto de funcién publica.
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Como parte del estado los autores mencionaron que la funcién publica es
aquella que de forma temporal es administrada por un representante juridico,
que tiene la responsabilidad de administrar los bienes publicos, ademas se
considera funcidon publica aquella actividad desempefiada por un servidor

publico.

2.1.6. SERVIDOR PUBLICO

Segun La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) define al servidor
publico en el articulo 229 de la siguiente manera: Seran servidoras o servidores
publicos todas las personas que en cualquier forma o a cualquier titulo
trabajen, presten servicios o ejerzan un cargo, funcién o dignidad dentro del

sector publico.

Ademés la Ley LOSEP (2011) del servidor publico menciona en el Art. 4 que
son servidoras o servidores publicos todas las personas que en cualquier forma
0 a cualquier titulo trabajen, presten servicios o ejerzan un cargo, funcién o

dignidad dentro del sector publico.

Como se ha mencionado en las leyes y normas que rigen las entidades
publicas, se define al servidor publico como aquel individuo que desempefia en
una institucién del estado, prestando sus servicios profesionales o mediante
jornadas de trabajo con el fin de ejercer funciones dirigidas al usurario que

acude a estas organizaciones.

2.1.7. GESTION PUBLICA DE CALIDAD

Para Abal (2009) la calidad en la gestiébn publica constituye una cultura
transformadora que impulsa a la administracion publica, a su mejora
permanente para satisfacer cabalmente las necesidades y expectativas de la
ciudadania con justicia, equidad, objetividad y eficiencia en el uso de los
recursos publicos. La calidad en la gestion publica debe medirse en funcion de

la capacidad para satisfacer oportuna y adecuadamente las necesidades y
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expectativas de los ciudadanos, de acuerdo a metas preestablecidas alineadas
con los fines y propdsitos superiores de la administracién publica y de acuerdo
a resultados cuantificables que tengan en cuenta el interés y las necesidades

de la sociedad.

La calidad en el ambito publico Contreras (2010) hay que vincularla con
buenos resultados, con procesos transparentes, con responsabilidades
compartidas, con productividad, con trabajo en equipo, con mejoramiento en el
desemperio y servicio al usuario, se identifica con la excelencia en el servicio e
implica un cambio en las relaciones humanas, en la mentalidad y en la escala
de valores., también implica el desarrollo de técnicas que permitan la
productividad y, sobre todo, mejorar el desempefio de los empleados, tiene
que ver con la formacién de una organizacion responsable, la cual, con la
adopcion de instrumentos gerenciales, pueda obtener organizada y planifica los
resultados previstos, pero que ademas tenga la capacidad de hacer frente a

situaciones no previstas, lo que salga de los procedimientos.

La gestién publica de calidad como se menciona por parte de los autores
cumple un papel fundamental para medir la competitividad de las instituciones
publicas, esto se logra mediante la implementacién de modelos de gestién
eficientes, evaluaciones de desempefios al personal y la adopcion de
herramientas estratégicas administrativas que permitan mejorar de manera

continua el servicio al usuario.
2.1.8. MODELO MARCO COMUN DE EVALUACION (CAF)

El Marco Comun de Evaluacién (CAF) Common Assessment Framework
(2013) es una herramienta de gestion de la calidad total, desarrollada por y
para el sector publico e inspirada en el Modelo de Excelencia de la Fundacion
Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM). Esta basada en la premisa de
que los resultados excelentes en el rendimiento de la organizacion, en los
ciudadanos/clientes, en las personas y en la sociedad se alcanzan por medio

de un liderazgo que dirija la estrategia y planificacién, las personas, las
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alianzas, los recursos y los procesos. El modelo examina la organizacion desde
distintos angulos a la vez, con el enfoque holistico del andlisis del rendimiento

de la organizacion.

Para que las organizaciones del sector publico que utilizan Marco Comun de
Evaluacion (CAF) Common Assessment Framework puedan ver los resultados
de sus esfuerzos y obtener retroalimentacion, este organismo ofrece un
procedimiento de retroalimentacion externa en cuanto a la introduccion de la
gestion de la Calidad Total con el CAF. Este procedimiento de
retroalimentacion a realizar de forma voluntaria tiene como objetivos apoyar
mas a los usuarios del CAF en su camino hacia la calidad, haciendo visibles
sus esfuerzos, tanto interna como externamente. No solo tiene que ver con el
proceso de autoevaluacidén, sino también con la manera elegida por la
organizacién de avanzar hacia la excelencia en el largo plazo y se basa en los

principios de excelencia.

e PROPOSITO PRINCIPAL Y ELEMENTOS DE APOYO

El CAF es de acceso publico, es gratuito, se presenta como una herramienta
facil de utilizar para ayudar a las organizaciones del sector publico de Europa a
utilizar técnicas de gestion de la calidad para mejorar su rendimiento. EI CAF
ha sido disefiado para ser usado en cualquier parte del sector publico y es
aplicable a organizaciones publicas a nivel Europeo, estatal/federal,

regional/autonémico y local.

El CAF tiene como objetivo ser un catalizador para un proceso de mejora

completo dentro de la organizacion y tiene cinco objetivos principales:

1. Introducir a la administracién publica en la cultura de la Excelencia y de
los principios del GCT (Gestion de la Calidad Total, TQM en sus siglas

en ingles).
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2. Guiarla progresivamente hacia un auténtico ciclo PDCA: “Planificar,

Desarrollar, Controlar y Actuar”.

3. Facilitar la autoevaluaciéon de una organizacion publica con el fin de

obtener un diagnéstico y definir acciones de mejora.

4. Hacer de puente entre los diferentes modelos que se usan en la gestion

de la calidad, tanto en el sector publico como en el privado.

5. Facilitar el benchlearming (aprendizaje tomando como referencia a los

mejores) entre las organizaciones del sector publico.

Las organizaciones que estan empezando a implementar el CAF tienen deseos
de ir creciendo hacia la excelencia en su rendimiento y quieren introducir la
cultura de la excelencia en su organizacién. El uso eficaz del CAF deberia, en
su debido momento conducir hacia un mayor desarrollo de este tipo de cultura

y pensamiento dentro de la organizacion.

Cuadro 2.1. Estructura del modelo del Marco Comun de Evaluacién (CAF)

LA ESTRUCTURA DEL MODELO CAF

FACILITADORES RESULTADOS
> >
LIDERAZGO PERSONAS PROCESOS RESULTADOS EN RESULTADOS
LAS PERSONAS CLAVE DEL
ESTRATEGIAY RESULTADOS RENDIMIENTO
PLANIFICACION ORIENTADOS A
LOS CIUDADANOS
Y CLIENTES
ALIANZAS Y RESULTADOS EN
RECURSOS LA SOCIEDAD
4 .
INNOVACION Y APRENDIZAJE

Fuente: (Bartolomé, 2012)
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2.1.9. CRITERIOS DE MODELO CAF

Segun Garcia (2012) los criterios 1 al 5 tratan de las caracteristicas de los
Agentes Facilitadores de una institucion publica. Estos determinan lo que hace
la institucion y como plantea sus tareas para alcanzar los resultados deseados.
La evaluacion de las acciones relacionadas con los criterios Agentes

Facilitadores debera basarse en su Panel de Valoracion.

A continuacion se expone de forma precisa cada uno de los distintos criterios

de agentes facilitadores y resultados:

Liderazgo: el comportamiento de los lideres de una institucién puede ayudar a
aclarar y a definir un propdésito comuan, asi como a crear un entorno en el que
institucion y las personas que la componen alcancen la excelencia. El término
«personas» designa a todos los que trabajan en la administracion, la

ensefianza y en los ambitos psico-médico-social, cientifico y técnico.

Los sub criterios del liderazgo son los siguientes:

e Dar una orientacion a la organizacion: desarrollar y comunicar la mision,
la vision y los valores.

e Desarrollar e implantar un sistema para gestionar la organizacion.

e Motivar y apoyar a las personas de la organizacion y actuar como
modelo.

e Gestionar las relaciones con el nivel politico y con otros interesados.

Estrategia y planificacion: una institucion publica determina su rendimiento
total mediante la combinacion eficaz que hace de aquellas actividades que
estan relacionadas entre si. La institucion implanta su mision y vision mediante
una clara estrategia orientada a los grupos de interés, alineada de las politicas
publicas de educacién e formacion y los objetivos, por un lado, y con las
necesidades de aquellos, por otro. Esta estrategia se ve apoyada por la mejora

continua de la gestion de los recursos y procesos, y se traduce en planes,
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objetivos y metas mensurables. La planificacidon y la estrategia reflejan lo que

hace la institucion para implantar la modernizacién y la innovacion.

Los sub criterios del criterio 2 son los siguientes:
e Recoger informacion relativa a las necesidades presentes y futuras de
los interesados.
o Desarrollar, revisar y actualizar la estrategia y la planificacion.

e Implantar la estrategia y la planificacion en toda la organizacion.

Los recursos humanos: las personas conforman la institucién. La forma en
gue interactan unos con otros y gestionan los recursos disponibles es lo que,
en Ultima instancia, decide el éxito de una organizacion. El respeto, el dialogo,
la responsabilidad, asi como proporcionar un entorno seguro o saludable son
fundamentales para asegurar el compromiso y la participacién de las personas
en el camino a la excelencia de la institucion. Esta gestiona, desarrolla, permite
gue se amplien las competencias y todo el potencial de su personal, tanto en el
nivel de los individuos como de toda la institucion educativa, con el fin de
apoyar su estrategia, planificacion e funcionamiento eficaz de sus procesos.

Los sub criterios del criterio 3 se sefialan a continuacion:

e Planificar, gestionar, mejorar los recursos humanos en relacion con la
estrategia y la planificacién general de la organizacion.

¢ Identificar, desarrollar, aprovechar las capacidades de los empleados en
consonancia con los objetivos, las metas individuales, de los equipos y
de la organizacion.

e Involucrar a los empleados por medio del didlogo y las

responsabilidades.

Las alianzas y los recursos: como la institucion planifica o gestiona sus
alianzas claves, (especialmente con los estudiantes) con el fin de apoyar su
estrategia, planificacién y el funcionamiento eficaz de sus procesos. En este
sentido, las alianzas son recursos importantes para el buen funcionamiento de

la institucion de ensefanza y formacion.
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Los sub criterios que integran el criterio son los siguientes:

e Desarrollar e implantar relaciones clave de asociacion.

e Desarrollar y establecer alianzas con los clientes/ciudadanos.
e Gestionar el conocimiento.

e Gestionar las finanzas.

e Gestionar la tecnologia.

e Gestionar edificios y otros activos.

Los procesos y el cambio: cdmo la institucion identifica, gestiona, mejora o
desarrolla sus procesos claves con el fin de apoyar la estrategia y la
planificacion. La innovacion e la necesidad de generar cada vez mayor valor
para sus alumnos y otros grupos de interés son dos de los elementos

impulsores mas importantes en el desarrollo de los procesos.

Los sub criterios que integran este criterio son los siguientes:

e Identificar, disefar, gestionar y mejorar los procesos.
e Desarrollar, prestar servicios y productos con la participacion de los
clientes/ ciudadanos.

¢ Planificar o gestionar la modernizacion y la innovacion.

2.1.10. SISTEMA DE PUNTUACION MODELO CAF

Para Garcia (2012) el sistema de puntuacion del modelo CAF consiste en una
forma de puntuacién acumulativa ayuda a la organizacién a conocer mejor el
ciclo PDCA vy a dirigirse de forma positiva hacia un enfoque de calidad. En el
panel de evaluacién de los agentes facilitadores, la fase denominada PDCA
solo es apropiada cuando las actividades de benchlearning forman parte del

ciclo de mejora continua.
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En el panel de evaluacion de los resultados se distingue entre las tendencias

de los resultados y el logro de los objetivos.

Cuadro 2.2 Evaluacion del Marco Comun de Evaluacion (CAF)

Fase PANEL DE AGENTES FACILITADORES PUNTUACION
No hacemos nada en este campo 0-10
No tenemos informacion o muy anecdética
PLANIFICAR Hemos definido un plan de accion 11-30
DESARROLLAR Estamos implementando o aplicando el plan de accién 31-50
CONTROLAR Controlamos o revisamos si estamos haciendo las cosas bien 51-70
y de la forma correcta
ACTUAR A partir del control o la revision ajustamos lo que sea 71-90
necesario
PDCA Todo lo que hacemos, lo planificamos, lo implementamos, lo 91-100

controlamos y lo ajustamos sisteméticamente y aprendemos
de otros. Estamos en un proceso de mejora continua.

Fuente: (Bartolomé, 2012)

Instrucciones:

e Elegir el nivel que haya alcanzado la institucion: Planificar, Desarrollar,
Controlar o Actuar. Esta manera de puntuar es acumulativa: se necesita
haber completado una fase (por ejemplo, Controlar) antes de pasar a la

fase siguiente (Actuar).

e Dar una puntuacion entre 0 y 100 segun el nivel que haya alcanzado la
institucién dentro de la fase. La escala de 100 permite especificar el

grado de despliegue y de implantacién del enfoque.

2.1.11. MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE DEL SERVICIO
PUBLICO

La retroalimentacién de cualquier institucion es primordial para la mejora
continua, siendo parte de esta herramienta administrativa la medicién de la
satisfaccion al cliente, de esta manera se podra conocer de qué manera se

esta brindando el servicio al usuario.

Hayes (2009) evaluar la satisfaccion del cliente es ya habitual en la gestion
empresarial, la norma I1ISO 9001 lo que incluye como requisito y el modelo

EFQM lo considera el criterio de mayor peso especifico, la satisfaccion al
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cliente constituye un indicador clave para evaluar el desempefio global de la
organizacion y analizarla ayuda a crear una cultura de mejora continua de la

gestion.

Segun Cuellar (2009) la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios
publicos depende de que en cada acto de prestacion de un servicio, su
percepcion iguale o supere sus mejores expectativas, teniendo en cuenta que
siempre que sea posible la evaluacion de la calidad percibida de los servicios
publicos, es la identificacion de las expectativas de los ciudadanos en torno a
sus principales atributos. Los estudios de satisfaccion del usuario tratan de
obtener informacion sobre como reaccionan los ciudadanos tras recibir el
servicio, salvo en las preguntas abiertas que permiten avanzar expectativas y
son muy utiles a la hora de tomar decisiones para mejorar el servicio que

presta la institucion.

Cuadro 2.3 Evaluacién del Marco Comun de Evaluacion (CAF)

PANEL DE RESULTADOS PUNTUACION
No medimos resultados o no tenemos informacion disponible. 0-10
Se miden resultados y estos muestran tendencias negativas o los resultados 11-30

no alcanzan los objetivos relevantes.

Los resultados muestran tendencias estacionarias o se alcanzan solamente 31-50
algunos objetivos relevantes.

Los resultados muestran un progreso sostenido o se alcanzan la mayoria de 51-70
los objetivos relevantes

Los resultados muestran un progreso sustancial o se alcanzan todos los 71-90
objetivos relevantes

Se logran resultados excelentes y sostenidos. Se alcanzan todos los 91-100
objetivos relevantes. Se hacen comparaciones y éstas son favorables, con

organizaciones relevantes para todos los resultados clave.

Fuente: (Bartolomé, 2012)

Instrucciones:
e Puntuar entre 0 y 100 para cada sub criterio en una escala dividida en 6
niveles
e Para cada nivel, considerar la tendencia, o el logro de los objetivos, o

bien ambas cosas.
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2.1.12. NORMAS DE CONTROL INTERNO CG

El control interno CGE (2009) incluira las politicas y practicas necesarias para
asegurar una apropiada planificacién u administracion del talento humano de la
institucién, de manera que se garantice el desarrollo profesional que asegure
la transparencia, eficacia u vocacion de servicio. El talento humano es lo mas
valioso que posee cualquier institucion, por lo que debe ser tratado o conducido
de forma tal que se consiga su mas elevado rendimiento. Es responsabilidad
de la direccion encaminar su satisfaccion personal en el trabajo que realiza,

procurando su enriquecimiento humano y técnico.

Segun CGE (2009) la méaxima autoridad de la entidad en coordinacion con la
Unidad de Administracion de Talento Humano, emitiran, difundiran las politicas
y procedimientos para la evaluacién del desempefio, en funcién de los cuales
se evaluard periodicamente al personal de la institucion. Las politicas,
procedimientos, asi como la periodicidad del proceso de evaluacion de
desemperio, se formularan tomando en consideracion la normativa emitida por

el érgano rector del sistema.

La estructura legal en cuanto al control de las instituciones publicas o privadas
en el Ecuador se da mediante la Contraloria General del Estado, la cual cumple
el papel de fiscalizador de las funciones de las entidades que brindan

productos y servicios dentro del pais.

2.1.13. CODIGO ORGANICO DE ORGANIZACION TERRITORIAL
AUTONOMIA Y DESCENTRALIZACION (COOTAD)

Segun COOTAD (2010) en el Art. 1 menciona que este codigo establece la
organizacién politico-administrativa del estado ecuatoriano en el territorio, el
régimen de los diferentes niveles de gobiernos autbnomos descentralizados o
los regimenes especiales, con el fin de garantizar su autonomia politica,

administrativa u financiera. Ademas desarrolla un modelo de descentralizacion
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obligatoria y progresiva a través del sistema nacional de competencias, la
institucionalidad responsable de su administracion, las fuentes de
financiamiento o la definicibn de politicas y mecanismos para componer los

desequilibrios en el desarrollo territorial.

En cuanto al sistema nacional de competencias es el conjunto de instituciones,
planes, politicas, programas o actividades relacionadas con el ejercicio de las
competencias que corresponden a cada nivel de gobierno guardando los
principios de autonomia, coordinacion, complementariedad y subsidiariedad, a
fin de alcanzar los objetivos relacionados con la construccion de un pais

democratico, solidario e incluyente.

2.1.14. LEY ORGANICA DEL SERVICIO PUBLICO (LOSEP)

La evaluacién se fundamentara en indicadores cuantitativos y cualitativos de
gestion, encaminados a impulsar la consecucion de los fines o propdsitos
institucionales, el desarrollo de los servidores publicos, el mejoramiento
continuo de la calidad del servicio publico prestado por todas las entidades,
instituciones, organismos o personas juridicas sefialadas en el articulo 3 de
esta Ley (Art. 76).

Las evaluaciones a las y los servidores publicos se realizardn una vez al afio, a
excepcion de las y los servidores que hubieren obtenido la calificacion de
regular quienes seran evaluados nuevamente conforme lo indicado en el
Articulo 80 de esta ley (Art. 77).

La Ley Organica del Servicio Publico LOSEP (2011) es aquella que norma las
funciones de los empleados publicos, con el fin de esquematizar o sistematizar
la forma de brindar los servicios y productos al usurario, ademas provee de los
lineamientos necesarios para la administracion adecuada del talento humano.

El Cédigo Organico de Organizacién Territorial Autonomia Descentralizada
cumple las funciones de fijar normas, que aplican a los Gobiernos Autdbnomos

Descentralizados del pais, con el objetivo de organizar los territorios por los



23

cuales tienen jurisdiccién y estructurar el funcionamiento de estas instituciones

publicas en cuanto a competencias y servicios.

2.2. MARCO REFERENCIAL

2.2.1. GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE JAMA

En el cantdn existe una relacién cercana entre las autoridades cantonales y los
sectores sociales, este factor facilita e viabiliza la construccién de instrumentos
conceptuales orientados al mejoramiento integral de la calidad de vida de sus

pobladores (Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial).

En cantones jovenes como Jama, insertados en una situacion de constantes
retos a nivel: Provincial, Regional y Nacional, es de vital importancia que las
acciones que buscan el bien comun (alcanzar los objetivos del “Buen Vivir”)
tengan una amplia base social con procesos que involucren activamente la

participacion ciudadana, tal como establece la Constitucién vigente.

Segun Plan de Desarrollo y de Ordenamiento Territorial (2011) Jama posee un
potencial muy grande para su desarrollo, cuenta con una amplia base social,
pero es necesario fortalecerla mediante la institucionalizacion de los espacios
democraticos de participacion ciudadana, dandoles a las organizaciones las
herramientas necesarias para la gestion, el seguimiento y control en la

ejecucion de las propuestas planteadas.

Con estos antecedentes, el Gobierno Autbnomo Descentralizado del canton
Jama, decide emprender el proceso para la formulacion del Plan de Desarrollo
u Ordenamiento Territorial, en concordancia con las politicas nacionales o con
los programas y proyectos establecidos en el “Plan Nacional para el Buen

Vivir”.
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OBJETIVOS

El Plan de Desarrollo y Ordenamiento territorial del canton Jama (2011) se

elaboré a partir de las siguientes premisas:

Una amplia participacion de los ciudadanos y ciudadanas en los
procesos de identificacion de los problemas o de las necesidades
cantonales actuales, asi como, en la busqueda de propuestas de
soluciones, aprovechando las oportunidades u potenciales viables del
canton, con miras a establecer un marco de actuacion para lograr el

futuro deseado.

Construir una agenda de desarrollo cantonal, donde se defina una
vision, objetivos, lineas estratégicas, politicas, resultados, metas o
establecer un modelo territorial futuro que permita alcanzar las mejores

condiciones de vida y de competitividad.

Desarrollar un modelo de gestién que brinde los mecanismos necesarios
para asegurar y facilitar la implementacion de los planes, programas o
proyectos priorizados, con cronogramas, presupuestos estimados,
instancias responsables de la ejecucion, un sistema de monitoreo,
seguimiento, evaluacion y retroalimentacion, que facilite la rendicion de

cuentas por ende control social.

Contribuir a construir un marco de referencia comun con y para los
principales actores regionales (publicos y privados), o coordinar sus

estrategias para el desarrollo.
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2.2.2. RESENA HISTORICA DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO DEL CANTON JAMA

Segun Plan de Desarrollo y de Ordenamiento Territorial (2011) el canton Jama
fue creado mediante el Registro Oficial No. 70 publicado el 20 de marzo de
1998, en el Gobierno del Presidente Fabian Alarcon, constituye el cantdon No.

20 de la Provincia de Manabi.

El nombre de Jama se desprende de una tribu indigena y su significado es
“lguana Pequena”. El territorio del actual canton fue el espacio donde se asent6
una de las culturas mas antiguas y avanzadas de América Latina: la Jama-
Coaque. Bartolomé Ruiz (4 de octubre de 1526) manifiesta que en su recorrido
hacia el sur al pasar frente a las costas de Jama encontré una poblacion junto a
Punta Ballena que trabajaba el oro, la plata, también esmeraldas, que ademas,
cultivaba la yuca y el maiz. Por otro lado en la época de la conquista los
espafioles se dirigian al Puerto El Matal para conseguir alimentos.

En el siglo XVIII en Jama existe un importante caserio rodeado de haciendas
ademas fincas, en un paisaje que combina montafia, mar y rios.

En el siglo XIX, Jama adquiere el reconocimiento de parroquia del canton
Sucre, su economia se fortalece en base a su riqueza agricola: tagua, palma
real, higuerilla, pifién, ganaderia, balsa y caucho de gran demanda

internacional. ElI comercio fue una de las actividades mas importantes.

En el siglo XX por 1970 es la época en el que surge la produccién, camaronera,
alcanzando gran importancia, absorbe gran parte de la fuerza laboral,
inyectando capitales econémicos a la dinAmica cantonal. Por otro lado los
asentamientos humanos se consolidan, la produccién agricola de cacao, café y
maiz son la base de la economia cantonal (parte del cantdon Sucre) que se
complementa con el surgimiento de la ganaderia que se va extendiendo a lo
largo del territorio, llegando a ser en la actualidad una de las mas importantes

actividades econémicas.
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2.2.3. ASENTAMIENTOS HUMANOS

El canton Jama tiene solamente una parroquia. La ciudad de Jama (Cabecera
Cantonal) estd en la zona costanera nor-oeste de la Provincia de Manabi,
localizada a 5,5 kildmetros de la desembocadura del rio Jama, se ubica en las
coordenadas geogréficas: 0 grados 11 minutos 23 segundos de latitud sur y a
80 grados 15 minutos 43 segundos de longitud occidental. Aqui estan
concentradas las actividades administrativas, comerciales, eclesisticas y de
transporte. El centro de la ciudad es el parque, cuenta con importantes edificios
como: La Casa Blanca Municipal y Palacio Municipal, el Museo, el Hospital, la
Iglesia, el parque, etc. Por otro lado se encuentra en formacion una nueva
parroquia denominada 22 de marzo.
A mas de la cabecera cantonal, en el canton existen algunos asentamientos de
importancia, entre los que se destacan:
El Puerto Pesquero Artesanal “El Matal”

e Los Balnearios: “Don Juan”, “Tasaste”, “La Division”

e Nuevos Conjuntos Habitacionales de alto Nivel: “Jama Campay”,

“Coco Beach” junto al Matal, y

e Se registran 122 Comunidades Rurales (Recintos).

Segun Plan de Desarrollo y de Ordenamiento Territorial (2011) Jama, se ubica
en el tercer lugar entre los cantones con mayor numero de atractivos turisticos
a nivel de Manabi, numerosas playas Unicas por su tranquilidad. Su oferta
turistica también comprende cascadas escondidas entre verdes bosques. El
turismo arqueoldgico es una opcién, ademas en este cantdon hay hermosas
casas coloniales, reservas naturales como el cerro Nueve, el bosque seco
“‘Lalo Loor”, los hornos de ceramica precolombinos en Tabuga y restos
arqueolégicos que se muestran en la biblioteca del Colegio Nacional Jama y

proximamente en el museo de la ciudad.
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2.2.4. UBICACION DEL CANTON JAMA

Segun Plan de Desarrollo y de Ordenamiento Territorial (2011) el cantén Jama
esta ubicado en el Microrregion Costa Norte de la Provincia de Manabi, junto al
Océano Pacifico, Republica del Ecuador, América del Sur. Se sitla al norte con
la Ensenada La Chorrera de Pedernales y el Cabo Pasado de San Vicente al

Sur.

La situacion geogréfica ecuatorial permite disfrutar de un clima calido tropical
seco, con una temperatura agradable en las noches entre 16 a 20 C y durante
el dia de 20 a 28 C, con numerosos dias soleados y una fresca brisa. En la
temporada de lluvia de enero a marzo, el clima se torna mas humedo, un poco

mas caliente.

Jama es parte de lo que en término de promocion turistica, se empieza a
conocer como la “Ruta del Sol” o “Ruta Spondylus”, un territorio con
importantes zonas agricolas, ganaderas, pesca artesanal y recursos piscicolas.
Mantiene significativos remanentes de bosques secos nativos (el 22% es de
areas protegidas), relevantes escénicos paisajisticos con un apreciable

patrimonio cultural.

2.2.5. UNIDAD MEDIO AMBIENTE DEL GAD DEL CANTON JAMA

Este sistema se refiere al espacio geografico que sustenta las actividades
humanas de todos los objetos y fendmenos naturales, contiene elementos que
difieren de un territorio a otro: clima, el sustrato geolbgico, el paisaje, la

hidrografia, la flora y la fauna.

Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial PDOT (2011) estos elementos en
interaccién configuran un ecosistema que, a su vez, interactla con el sistema
social con el que configuran el medio ambiente, dentro del cual se desarrollan
una serie de procesos humanos para la produccion infinita de artefactos que

influyen en la sostenibilidad medio ambiente.
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VISION

Un territorio con una comunidad solidaria e participativa, desarrollandose en un
ambiente sano y seguro, con una poblacion con identidad fortalecida, que

conserva, protege el medio ambiente por ende a sus recursos naturales.

POLITICAS AMBIENTALES:

e Minimizar y racionalizar la produccién de desechos solidos, liquidos o
gaseosos en el canton.

e Prevenir y controlar emisiones de ruido, gases y liquidos en base a la
normativa nacional vigente, con objeto de reducir la contaminacion
ambiental, para fortalecer la capacidad de control del sector publico,

e Emplear materias primas e insumos de bajo impacto ambiental en las
actividades agropecuarias, industriales, de servicios y comerciales.

e Promover y desarrollar sistemas de reciclaje, recuperacion o reutilizacién
de residuos sélidos domeésticos, industriales y agricolas.

e Asegurar adecuados sistemas de recoleccion, disposicion o tratamiento
de los residuos sélidos hospitalarios y peligrosos,

e Preservar y recuperar las fuentes hidricas, los recursos naturales, la
flora, la fauna nativas, conservar y manejar en forma adecuada las areas
naturales protegidas.

e Incorporar la dimensién de la gestibn ambiental dentro del manejo
administrativo del GMSD, del GPSDT y de otras entidades. Articular las
politicas ambientales cantonales a las politicas ambientales nacionales,
y

e Mantener un sistema de informacién transparente, actualizada y

accesible sobre el conjunto de componentes del medio ambiente.
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2.2.6. ENCUESTA

La técnica de la encuesta corresponde al conjunto de repreguntas tipificadas
dirigidas a una muestra representativa, para averiguar estados de opinion o
diversas cuestiones de hecho. Es que las encuestas constituyen una
herramienta importante para investigaciones en las que la busqueda de
informacion requiere la recogida de un volumen de datos importantes,
generalmente los datos se hace sobre una muestra de individuos que
normalmente son solo una fraccién de la poblacion bajo estudio, con unas
determinadas caracteristicas, que permite la extrapolacion de los resultados al

censo total después de un tratamiento estadistico adecuado Arratia (2010).

La encuesta es una técnica de recogida de datos, o sea una forma concreta,
particular y practica de un procedimiento de investigacion. Se enmarca en los
disefios no experimentales de investigacion empirica propios de la estrategia
cuantitativa, ya que permite estructurar y cuantificar los datos encontrados al
generalizar los resultados a toda la poblacion estudiada. Permite recoger datos
segun un protocolo establecido, seleccionando la informacion de interés,
procedente de la realidad, mediante preguntas en forma de cuestionario. Se
trata de un tipo de investigacion interdisciplinario por excelencia, debido a su
amplitud, a los requisitos que tiene que cumplir toda investigacién de campo u

analisis estadistico de datos Kuznik (2010).

En la encuesta es basico obtener una informacion estructurada y homogénea
de todos los individuos analizados, de tal forma que a todos se les pregunta lo
mismo de idéntica manera, con el fin de obtener conclusiones numéricas. La

informacion se puede conseguir a través de diferentes tipos de encuesta.

La encueta para los autores es utilizada para las ciencias sociales y la funcion
habitual de los gobiernos para obtener una informacion estructurada u
homogénea de todos los individuos analizados, con el fin de obtener

conclusiones numéricas.
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2.2.7. ENTREVISTA

La entrevista es una forma especifica de interaccion social que tiene por objeto
recolectar datos para una indagacion, el investigador formula preguntas a las
personas capaces de aportarle datos de interés, estableciendo un dialogo,
donde una de las partes busca recoger informaciones y la otra es la fuente de
esas informaciones, la ventaja esencial de la entrevista reside en que son los
mismos actores sociales quienes proporcionan los datos relativos a sus
conductas, opiniones, deseos, actitudes y expectativas. Nadie mejor que la
misma persona involucrada para hablarnos acerca de aquello que piensa o

siente, de lo que ha experimentado piensa hacer Franco (2012).

La entrevista tiene un enorme potencial para permitirnos acceder a la parte
mental de las personas, pero también a su parte vital a través de la cual
descubrimos su cotidianidad vy las relaciones sociales que mantienen. En este
contexto, la entrevista como instrumento de investigacion es suficiente para la
realizacion del proceso investigativo, en muchos casos su uso es forzado
frecuentemente obligatorio. Mas aln tiene un importante potencial
complementario en relacion a los estudios cuantitativos, en donde su
aportacion concierne al entendimiento de las creencias o experiencia de los
actores. En este sentido la entrevista es pertinente, ya que contribuye a situar

la cuantificacién en un contexto social y cultural mas amplio Lépez (2011).

La entrevista nos dice que consiste en una diadlogo voluntario o interesado
amparado por el secreto profesional su objetivo suele ser obtener datos que
alguien puede aportar sobre un hecho o conocer la forma de ser de una

persona determinada.

2.2.8. MATRIZ FODA

Para Codina (2011) el uso del analisis FODA (DAFO, DOFA) se ha hecho muy
“popular” entre los especialistas y consultores de temas gerenciales. Se utiliza,

principalmente, para los procesos de analisis e formulacion de estrategias. A
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pesar de su amplia difusion, en textos, articulos, es frecuente encontrar errores
o limitaciones significativas en su utilizacion. Esta investigacion recoge las
experiencias del autor, en actividades de formacion de directivos y en procesos
de consultoria en diferentes paises latinoamericanos, sobre los principales
errores que ha identificado en su utilizacion, las causas principales que los
generan o las sugerencias para superarlos. Como complemento, se comentan

algunos aspectos conceptuales y metodolégicos sobre esta herramienta.

La utilizacion de la Matriz FODA (SWOT, o TOWS por sus siglas en inglés) se
ha extendido a usos tan disimiles como la fusiébn de empresas trasnacionales y

la planeacion de la vida personal.

Posterior al andlisis de las diferentes variables que se presentan en el gréafico
se utilizara la matriz DOFA en donde se debe presentar un andlisis concreto

de las variables estudiadas del diagnostico anterior.

Cuadro 2.4 Matriz FODA
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Estrategias Ofensivas FO Estrategias Defensiva FA
FORTALEZAS
Estrategias adaptativas o de reorientacion DO Estrategias de Supervivencia DA
DEBILIDADES

Fuente:(Alexis, 2011)

Segun Fontalvo (2010) posteriormente con el estudio de la matriz DOFA
planteada por Heinz Wiehrich, se procederd a establecer las posibles
estrategias a desarrollar dentro de las empresas que le permitan establecer
requeridas para el posicionamiento competitivo de dicha empresa en su
entorno.

La matriz FODA se utiliza para los procesos de analisis y formulacion de
estrategias a desarrollar en las empresas donde se debe presentar un analisis

concreto de las variables.
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2.2.9. FICHA DE OBSERVACION

La ficha de observaciéon recoge de forma sistematica, el resultado de las
observaciones realizadas, asi por ejemplo a partir de un guion de una lista de
control o de una escala de estimacion, es posible elaborar la informacién y
transcribirla en una ficha de registro de la observacion, conviene que al disefar
el modelo de ficha de registro se incluyan las actividades de cada uno Arratia
(2010).

Una técnica de investigacion de recuperacion, como la ficha de trabajo, puede
ser utilizada con la finalidad de reunir elementos para posteriormente elaborar
un disefio de técnica de campo, en particular en los apartados relativos a
seleccién de la técnica y concepto de la técnica cuando se acude a manuales

de técnicas de investigacion Rojas (2011).



CAPITULO Ill. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION Y DURACION DE LA INVESTIGACION

La investigacion se realizd en el cantén Jama que esta ubicado en la Micro
region Costa Norte de la Provincia de Manabi, junto al Océano Pacifico,
Republica del Ecuador, América del Sur, especificamente en el Gobierno
Autonomo Descentralizado en el departamento de Medio Ambiente que esta

ubicado en la Avenida 20 de Marzo y Pacifico Centeno.

La propuesta de un modelo de gestion administrativo para la Unidad de Medio
Ambiente del GAD del cantdon Jama, se realizard la investigacion en el lapso

de nueve meses desde la aprobacion del proyecto de tesis.

3.2. VARIABLES DE ESTUDIOS

VARIABLES

Las variables en estudio que comprende a la propuesta de un modelo de
gestion administrativo para la Unidad de Medio Ambiente del GAD del cantén

Jama son las siguientes:

e VARIABLE INDEPENDIENTE: Modelo de gestion administrativo.
e VARIABLE DEPENDIENTE: Diagnoéstico de la Unidad de Medio
Ambiente del GAD del canton Jama.

3.3. METODOS DE LA INVESTIGACION

> METODO DESCRIPTIVO

En el desarrollo de la investigacion se utilizé el método descriptivo que permitio

tener una cronologia de todos los capitulos de este trabajo, ademas se pudo
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observar la situacion actual que presenta el departamento de Medio Ambiente
en cuanto al &mbito administrativo, detectando los problemas que se reflejan

para promedio de esta propuesta darle una alternativa de solucion.

> METODO CUANTITATIVO - CUALITATIVO

Para el desarrollo de la investigacion se utilizd el método cuantitativo para
determinar por medio de datos cuantificables el servicio que presta el
departamento de Medio Ambiente, ademas el método cualitativo permitid
conocer de qué manera se realizan las actividades de esta area, con el objetivo
de aplicar un modelo administrativo que mejore el funcionamiento de esta

oficina.

3.4. TECNICAS DE LA INVESTIGACION

Las técnicas que se utilizaron dentro de la investigacion fueron las siguientes:

e OBSERVACION

La técnica de la observacién permiti6 conocer los procedimientos que se
utilizan para brindar los diferentes servicios en La Unidad de Medio Ambiente
del Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén Jama, de esta manera
determinar los problemas administrativos que presenta esta area de trabajo.

e BIBLIOGRAFICA

La técnica bibliografica permiti6 recopilar informacion necesaria para
fundamentar la investigacion, ademas se obtuvo datos sobre la institucion,
sobre la tematica expuesta referente a la gestion de calidad, modelo

administrativos, alcanzando de esta manera los objetivos propuestos.
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e ENTREVISTA

La técnica de la entrevista se la realizé a manera de muestreo a los empleados
del departamento de medio ambiente, mediante un cuestionario fundamentado
con los criterios del modelo CAF, para determinar la calidad del servicio que se

brinda en esta area.
e ENCUESTA

La técnica de la encuesta se la realizé a los usuarios que acuden a la Unidad
de Medio Ambiente, donde se determinara la satisfaccion del usuario, para que
segun los resultados se realice los correctivos en el sistema de atencién que

tiene esta area del GAD del canton Jama.
e MATRIZ FODA

Mediante la matriz FODA se pudo analizar el diagndstico interno fortalezas y
debilidades, diagndstico externo oportunidades y amenazas, en la Unidad de
medio ambiente del GAD del cantén Jama, con el objetivo de conocer cuéles
son los puntos criticos que se deben fortalecer o que tiene a favor para poder

mejorar el servicio que se da a los usuarios que acuden a esta area.

e MUESTRA DE LA INVESTIGACION

Para la realizacion de las siguientes encuestas, se utilizO un muestreo
probabilistico en el cual se tomé como poblacidon a los habitantes del canton
Jama siendo un total del INEC del 2010 es de 23253 ciudadanos.

Formula:

B z’pgN
~ e2(N-1) + z2pq

n [Eq.3.1]
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Donde,

N= Numeros de pacientes (23253)

n= Numeros de encuestados (95% = valor estandar de 1,96)
z= Valor correspondiente a nivel de confianza

p= Probabilidad de éxito (0,5)

g= Probabilidad de fracaso (0,5)

e= Margen de error (9%= 0,09)

3.5. PROCESO DE LA INVESTIGACION

3.5. 1. ETAPA |.- DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA UNIDAD DE
MEDIO AMBIENTE

Se realizé el analisis situacional del departamento de Medio Ambiente del GAD
municipal del canton Jama, se aplicé una ficha de observacién con la finalidad
de recaudar informacion necesaria que permitié conocer el funcionamiento de
esta institucion, determinando sus ventajas y desventajas, logrando plasmar

estos resultados en una matriz FODA.

3.5.2. ETAPA 11.-PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DEL MODELO
ADMINISTRATIVO

En el desarrollo del modelo (CAF) se realiz6 entrevista a la directora del
departamento de Medio Ambiente logrando categorizar las actividades desde la
mas compleja a la mas sencilla, después se elabor60 una encuesta a los
usuarios para medir el grado de satisfaccion en cuanto al servicio. Con la
aplicacién de este sistema administrativo se determind una alternativa que

solucione los problemas existentes.
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35.3. ETAPA 1Il.-APLICACION DEL MODELO DE GESTION
ADMINISTRATIVO

Con los resultados que se obtuvieron en la etapa de desarrollo del modelo
CAF, se pudo proponer un plan de accion para el departamento de Medio
Ambiente que permite organizarse en el ambito administrativo y de esta

manera puedan brindar un buen servicio al usuario.

3.5.4. ETAPA IV.- SOCIALIZACION DE LA PROPUESTA DE MODELO
DE GESTION ADMINISTRATIVO

La socializacidon de la propuesta de Modelo de Gestidbn Administrativo se realizo
en la Unidad de Medio Ambiente del GAD del canton Jama, con el objetivo de
presentar una alternativa de mejora de las actividades de esta area, y de esta
forma mejorar la calidad de servicio (Ver anexo 05)



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL DEL DEPARTAMENTO
MEDIO AMBIENTE

4.1.1. UNIDAD MEDIO AMBIENTE

La Unidad de Ambiente tiene como mision primordial, promover el
mantenimiento, la conservacion y preservacion de los recursos naturales,
ecosistemas, a través de un adecuado control de los servicios publicos con
calidad y cantidad adecuada, en especial las fuentes y zonas de vertientes de
agua, control de tala de bosques, uso correcto del alcantarillado, incluyendo el
mantenimiento apropiado de las plantas de tratamiento de aguas servidas o los

aspectos relacionados con el reciclaje y tratamiento de los desechos solidos.

Estructura Organizacional.- La Unidad de Ambiente gestiona un subproceso,
coordina sus acciones con equipos de trabajo, de manera primordial con la
Direccion de Obras Publicas y Comisaria Municipal, para lograr una adecuada
administracion de los servicios publicos o ambientales con la total participacion
ciudadana y apoyo de los miembros de la fuerza publica.

Recursos humanos.- Existe un grupo integrado por 45 personas que realiza el
servicio administrativo de barridos de calles, servicio de barridos de calles
areas publicas y recoleccion de la basura. El objetivo concreto es limpiar la

ciudad, comprendida entre la zona comercial, las calles.

La Unidad de Comisaria tiene a cargo, el barrido, recoleccion, transporte de
desechos sdlidos, hacia el botadero y limpieza de sifones. Para la atencion al
cliente sobre el servicio de desechos solidos, es esta Unidad, quien se encarga
de asumir directamente las quejas o atencion de reclamos de los usuarios.
Para el aseo y limpieza de las calles de Jama, el Municipio cuenta con 32

personas eventuales encargadas de mencionada actividad Otros barrios de la
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ciudad, situados en la periferia, son atendidos una vez a la semana o cuando

existen reclamos.

Recoleccidn y transporte.- el servicio esta a cargo de la comisaria municipal
del GAD de Jama, que se halla en dependencia directa de la Alcaldia, y
coordina actividades con las diferentes direcciones Municipales, cuenta con el
Comisario y una secretaria, quienes se encargan de administrar el servicio de
recoleccion y limpieza urbana. De esta manera existe una nomina de

empleados el cual presentaremos a continuacion:



Cuadro 4.1. Némina de los empleados de la Unidad de Medio Ambiente del GAD del cantén Jama

NOMINA DE EMPLEADOS DE LA UNIDAD DE MEDIO AMBIENTE DEL GAD DEL CANTON JAMA

No.# Nombres y Apellidos Lugar /trabajo Volquete Dias Libres
1 Sr. Manuel Valencia Dominguez Recoleccion ecoldgica cabecera cantonal Sr. Pedro Garcia Ibarra Miércoles, Jueves
2 Sr. Angel Cedefio Lopez Recoleccion ecoldgica cabecera cantonal Sr. Pedro Garcia Ibarra Jueves, Viernes
3 Sr. Enrique Zambrano Vera Recoleccion ecoldgica cabecera cantonal Sr. Pedro Garcia Ibarra Viernes, Sabado
4 Sr. Noel Wilfrido Aveiga Recoleccion ecoldgica cabecera cantonal Sr. Pedro Garcia Ibarra Lunes, Martes
5 Sr. Jorge Gutemberg Rosales Chica Recoleccion ecoldgica cabecera cantonal Sr. Pedro Garcia Ibarra Lunes, Martes
6 Sr. Luis Casique Andrade Recoleccion ecologica cabecera cantonal Sr. Pedro Garcia Ibarra Séabado, Domingo
7 Sr. Carlos Javier Cevallos Bailén Recoleccion ecologica zona rural Sra. Marcia Sornoza V. Jueves, Viernes
8 Sr. Simon Bolivar Chica Garcia Recoleccion ecologica zona rural Sra. Marcia Sornoza V. Séabado, Domingo
09 Sr. Carlos Vera Reyes Recoleccion ecoldgica zona rural Sra. Marcia Sornoza V. Miércoles, Jueves
10 Sr. Angel Ignacio Mufioz Chica Recoleccion ecologica zona rural Sr. Pablo Rosales R. Séabado, Domingo
11 Sr. José Virgilio Delgado Garcia Recoleccion ecologica zona rural Sr. Pablo Rosales R. Séabado, Domingo
12 Sra. Norma Vergara Vergara Recoleccion en Triciclos Séabado, Domingo
13 Sra. Elsa Jama Sosa Recoleccion en Triciclos Sébado, Domingo
14 Sra. Maria Solanda Jama Recoleccion en Triciclos Sébado, Domingo
15 Sra. Rita Garcia Zambrano Recoleccion en Triciclos Sébado, Domingo
16 Sra. Teresa Vite Cusme Recoleccion en Triciclos Sébado, Domingo
17 Sra. Esther Cevallos Parrales Recoleccion en Triciclos Sabado, Domingo
18 Sr. Mauro Valencia Barreiro Guardia Relleno Sanitario (dia) Miércoles, Jueves
19 Sr. Noé Aveiga Jama Guardia en el Relleno Sanitario (noche) Sébado, Domingo
20 Sr. Eduardo Delgado Garcia Operador Mini excavadora Sabado, Domingo
21 Sr. Efrén Garcia Ibarra Panteonero (Cementerio general) Sabado, Domingo
22 Ing. Mariela Vera Martinez Coordinadora de la Unidad de Ambiente
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4.1.3. DIAGNOSTICO INTERNO Y EXTERNO DE LA UNIDAD DE
MEDIO AMBIENTE

Para la realizacion del diagndstico interno o externo se trabajo con los
miembros de la unidad de medio ambiente, con la finalidad de observar
directamente las falencias que existen dentro y fuera de ella. Esta visita
constante al personal se la ejecuto con el fin de ver los puntos importantes para
poner énfasis a la ejecucion de sus actividades, de esta manera se dio a
conocer la realizacion de la matriz FODA el cual se obtuvo todo la investigacion
pertinente u oportuna que se da en la unidad de medio ambiente, a
continuacion presentaremos un cuadro donde veremos el diagndstico interno
fortalezas y debilidades, diagndstico externo oportunidades y amenazas que

conllevan a la destruccion de una organizacion o institucion.

FORTALEZAS Y DEBILIDADES

Al referirse a las fortalezas y debilidades, estas surgen del perfil de
desemperio de 5 tipos

Empleados de la Unidad de Medio Ambiente: Aqui se refleja la cantidad de
personas (conductores, operarios de recoleccion) asignados en cada rol
funcional requerido.

Infraestructura: Flota de transporte, equipo para la recoleccion, transporte de
residuos.

Mistica: Es el sentido de pertenencia de la gente que trabaja, es la cultura
organizacional entendida como una matriz relacional.

Tiempo: Aqui se debe evalu6 el impacto temporal de las decisiones para
poder dar solucién a algun desperfecto.

Informacién: Es la informacién de la que dispone, programas, proyectos
realizados dentro de la Unidad de Medio Ambiente.

Tecnologia: Actualizacion de planos basados en la ampliacion de nuevos

equipos.
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Se evalud el impacto externo como los ambientales, crecimiento urbano
desordenado, la cultura de aseo, entre otros.

Cuadro 4.2. Matriz FODA de la Unidad de Medio Ambiente del GAD del cantén Jama

MATRIZ FODA

DIAGNOSTICO INTERNO

FORTALEZAS
FO 1. Cuentan con Ordenanzas Municipales en
materia ambiental.

FO 2. Actualizacién de los planos de las rutas de
recoleccion de los camiones.

FO 3. Rutas de recoleccién de barrido de calles
definidas en planos.

FO 4. Los conductores y los operarios de recoleccion
realizan su trabajo en tiempo y forma.

FO 5. Cuentan con 10 unidades de limpieza de calles
(carretones) y barredores especificos para los parques,
cementerio y mercado.

FO 6. Programas y proyectos realizados para mejorar el
crecimiento econémico y medioambiental en la

DEBILIDADES

D 1.Inexistente operacién, mantenimiento,
control, seguimiento y monitoreo del sitio de disposicin final.

D 2. Falta de infraestructura relacionada con el aseo del
personal de limpieza publica.

D 3. Déficit de equipos para la recoleccion y transporte
de residuos, el cual se estima actualmente en 2 unidades.

D 4. Ausencia de recipientes para el deposito de residuos en la
ciudad.

D 5. Falta de aplicacion de normas y politicas ambientales.

D 6. Contaminacién del suelo por el uso de quimicos y por
los desechos que genera la poblacién.

ciudadania. D 7. Zonas ecoldgicas- ambientales desprotegidas
D 8. Rotacién de personal (recurso humano) calificado al frente
de las operaciones relacionadas a la prestacion del servicio; dado
el alto grado de influencia politica sobre la administracion de
personal y recursos financieros a nivel interno de los gobiernos
municipales.
DIAGNOSTICO EXTERNO
OPORTUNIDADES AMENAZAS
0 1. Existencia de una Politica Nacional de Residuos A 1. Crecimiento urbano desordenado, situacién que genera
Sélidos.

0 2. Divulgacién de informacién de residuos sélidos
dirigida a la poblacién.

0 3. Brinda un buen servicio a la comunidad.

0 4. Programas y capacitacion que se dan dentro de la
institucion.

mayor demanda de recursos para la recoleccion y transporte de
los residuos.

A 2. Falta de instrumentos econdmicos en el pais dirigidos a la
gestion integral de los residuos sélidos, que permita integrar al
sector privado y poblacién en general en la busqueda de
alternativas de solucion a los problemas planteados.

A 3. Falta de una cultura de aseo y de responsabilidad por los
residuos solidos generados a nivel domiciliar.

A 4. . Poca colaboracion y participacion de la poblacion.
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4.2. DESARROLLO DEL MODELO CAF

Este modelo explica y define el propdsito comun del entorno institucional del
GAD Jama de la Unidad de Medio Ambiente, el cual da cambios necesarios

para el cumplimiento de su mision.

4.2.1. FICHA MODELO CAF

La ficha modelo CAF es una herramienta que nos ayuda a ver el
comportamiento racional que tiene cada organizacion, esta generalmente
permite medir o autoevaluar al personal que existe en la Unidad de Medio
Ambiente por lo tanto se aplicaron los siguientes criterios que veremos a

continuacion:

Liderazgo es otorgado al lider de la organizacion el cual est4 obligado a ser el
eje importante o informante dentro de la unidad de medio ambiente, este debe
dirigir, organizar, desarrollar, motivar y gestionar relaciones politicas que

conlleven a un mejor plano laboral o grupo de interés.

Estrategias y planificacién esta recoge informacion previa a las necesidades
que tiene la estructura y en cuanto a las estrategias que debemos aplicar son

en la modernizacién e innovacioén a la institucion.

Personas son el ente mas importante de la organizacion o de la unidad de
medio ambiente, esta en si nos ayuda a planificar, identificar, desarrollar e
involucrarse por medio de un dialogo y ser responsables en sus actividades

diarias.

Alianzas y recursos este en si desarrollan alianzas con los usuarios o personas
que estén dispuesto a colaborar con los conocimientos que dispone la unidad

de medio ambiente.

Procesos en este criterio se desarrollan y prestan servicio a los clientes o

ciudadanos, innovando y modernizando las necesidades de la organizacion.
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Cuadro 4.3. Criterio 1.Liderazgo

CRITERIO 1. LIDERAZGO

Evaluacién del Criterio 1.
Considerar las evidencias de lo que estan haciendo los lideres de la organizacion
Subcriterio
1.1. Dirigir la organizacion desarrollando su mision, vision y valores
1.2. Desarrollar e implantar un sistema para gestionar la institucion, el rendimiento y el cambio.
1.3. Motivar y apoyar a las personas de la institucion y actuar como modelo de referencia
1.4. Gestionar las relaciones con los politicos y con otros grupos de interés para garantizar que se

comparte la responsabilidad

Subcriterio  Puntos Fuertes Areas de Mejora Puntuacion y Acciones
Justificacion (Opcional)
1100

1.1. El GAD del canton Jama La Unidad Medio 11 Elaborar la misién y

tiene mision y vision. Ambiente no posee vision de la Unidad
vision y mision de Medio
Ambiente.

1.2, El GAD del canton Jama La Unidad Medio 9 Realizar reuniones
realiza reuniones Ambiente no se periddicas para
periddicas para evaluar el reune para mejorar evaluar el servicio
funcionamiento. el servicio. que presta la

Unidad

1.3. El GAD y los miembros de  La Unidad de Medio 9 Desarrollar
la comunidad se retinen Ambiente no reuniones con la
para realizar un plan de coordina con la comunidad para la
accion. comunidad para generacion de un

realizar acciones de plan de accion.
mejora

1.4. El GAD del canton Jama La Unidad de Medio 9 Crear alianzas
tiene alianza politicas con  Ambiente no tiene directas con
organismos  publicos 'y relacion directa con organismos
privados. el ministerio para publicos y privados

desarrollar proyecto para generar
de mejora proyectos de
mejora.

Total 38

El cuadro 4.3 indico el liderazgo de los lideres de la institucion comparados con
los detectores departamentales considerando las evidencias o las decisiones,

gue se estdn tomando dentro del GAD municipal, teniendo como ejemplo la
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mision, vision y valores institucionales que deben ser punto de referencia para

los demas departamentos en la toma de decisiones.

Cuadro 4.4. Criterio 2.Estrategia y planificacion

CRITERIO 2. ESTRATEGIA Y PLANIFICACION

Evaluacion del Criterio 2.

Tomar en consideracion las evidencias de lo que hace la institucion

Subcriterio

2.1. Recoger informacion relativa a las necesidades presentes y futuras de los grupo de interés

2.2. Desarrollar, revisar y actualizar la estrategia y la planificacion teniendo en cuenta las necesidades de los

grupos de interés y los recursos disponibles.

2.3. Implantar la estrategia y planificacion en toda la institucion.

2.4. Planificar, implantar y revisar la modernizacion y la innovacion.

Subcriterio Puntos Fuertes Areas de Mejora Puntuacion y Acciones
Justificacion (Opcional)
1100
21. La Unidad de Medio La Unidad de Medio 9 Desarrollar un mecanismo
Ambiente  es  muy Ambiente no recoge para la recoleccion de las
concurrida  por la informacion de los necesidades de los
comunidad grupos de interés grupos de interés

2.2. La Unidad de Medio La Unidad de Medio 8 Crear estrategias para

Ambiente, cumple una Ambiente no tiene cubrir las necesidades de
labor muy importante estrategias ni planifica los grupos de interés.
para la comunidad. de acuerdo a las

necesidades de los

grupos de interés.

2.3. La Unidad de Medio 7 Determinar estrategias de
Ambiente no planificacion para mejorar
implementa estrategias el servicio.
de planificacion.

24 La Unidad de Medio 6 Implementar acciones de
Ambiente no realiza modernizacion e
acciones de innovacién ~ para el
modernizacion e departamento.
innovacion.

Total 30

EL cuadro 4.4 muestra las estrategias y planificacion del departamento de
Medio Ambiente, la deficiencia en este criterio. Pues como se puede notar

carece de estrategias de recopilacion de informacion y de planificacion de
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actividades ni propuesta de modernizacién para las cuales se crean o se

determinan estrategias necesarias.

Cuadro 4.5. Criterio 3. Personas

CRITERIO 3. PERSONAS

Evaluacion del Criterio 3.
Considerar las evidencias de lo que hace la institucion

Subcriterio

3.1. Planificar, gestionar y mejorar con transparencia los recursos humanos de acuerdo con la estrategia y la
planificacion.
3.2. Identificar, desarrollar y aprovechar las competencias de los empleados alineando los objetivos individuales
con los de la institucion.
3.3. Involucrar a los empleados por medio del dialogo y la responsabilizacion (empowerment).
Subcriterio  Puntos Fuertes Areas de Mejora Puntuacién y Acciones
Justificacion /100 (Opcional)

3.1. El recurso humano es La Unidad de Medio 9 Disefiar  estrategias
competente y de buena Ambiente  no  realiza de planificacién del
disposicion. planificaciones de  los recurso humano

recursos humanos

3.2, El recurso humano se La Unidad de Medio 11 Evaluar las
rige de acuerdo a la Ley Ambiente no identifica las competencias del
de la LOSEP competencias de  los recurso humano

empleados

3.3. Existe un buen ambiente El jefe de la Unidad de 12 Desarrollar un clima
laboral en la Unidad de Medio Ambiente si dialoga de armonia laboral en
Medio Ambiente con los empleados el departamento.

Total 32

En el cuadro 4.5 muestra evidencia como el GAD municipal del canton Jama
planifica, gestiona y mejora con transparencia los recursos humanos, mas sin
embargo, dentro del departamento en estudio se tiene que aplicar técnicas

para incrementar las competencias del recurso humano.
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CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS

Evaluacion del Criterio 4.

Considerar las evidencias de lo que hace la institucion

Subcriterio

4.1. Desarrollar y establecer alianzas con los usuarios.

4.2. Gestionar las finanzas

4.3. Gestionar la informacion

4.4. Gestionar la tecnologia

Subcriterio

41.

4.2.

4.3.

4.4.

Total

Puntos Fuertes

La Unidad de Medio
Ambiente tiene contacto

directo con la comunidad.

La Unidad de Medio
Ambiente recauda
ingresos por las

actividades de reciclaje
La Unidad de Medio

Ambiente posee
informacién importante
sobre el sistema e
recoleccion.

La Unidad de Medio
Ambiente  cuenta con

recursos tecnoldgicos

Areas de Mejora

La Unidad de Medio
ambiente no tiene
alianzas  con  los
usuarios

La Unidad de Medio
Ambiente no posee un

control de las finanzas.

La Unidad de Medio

Ambiente no tiene
sistematizada la
informacion que
posee.

La Unidad de Medio
Ambiente no posee un
inventario  de  los

recursos tecnolégicos

Puntuacion y Acciones
Justificacion /100  (Opcional)

11 Desarrollar alianzas con
la comunidad.

9 Realizar un sistema de
control de las finanzas

8 Determinar un sistema
para la recoleccién de
informacién.

8 Disefiar un programa de
inventario de los
recursos tecnoldgicos

36

El analisis del cuadro 4.6 sobre las alianzas y recursos con lo que cuenta esta

entidad publica muestra que se mantiene contacto directo comunidad, mas sin

embargo se puede notar que el departamento en estudio carece de este

recurso y de un disefio que registre los inventarios.
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CRITERIO 5: PROCESOS

Evaluacion del Criterio 5.

Considerar lo que la institucion hace para:

Subcriterio

5.1. Ildentificar, disefiar, gestionar y mejorar los procesos de forma continua

5.2. Desarrollary prestar servicios y productos orientados a los usuarios y otros grupos de interés.

5.3. Innovar los procesos con la participacion de los ciudadanos.

Subcriterio Puntos Fuertes

5.1.

5.2, Los servicios que presta la
Unidad de Medio Ambiente
son muy necesarios para la
comunidad

5.3. La Unidad de Medio
Ambiente tiene contacto
directo con la comunidad

Total

Areas de Mejora

La Unidad de Medio
Ambiente no posee
un  proceso de
mejora continua

La Unidad de Medio
Ambiente no presta

servicios de calidad

La Unidad de Medio
Ambiente no realiza
procesos de

innovacion

Puntuacion

Justificacion /100

21

Acciones

(Opcional)

Disefiar un modelo de
gestion de  mejora

continua

Desarrollar un plan de
accion para mejorar el

servicio

Crear un modelo de
innovacion  con la

participacion ciudadana.

El cuadro 4.7 destaca los procesos que se deben considerar para identificar,

disefiar y gestionar mejoras continuas. Sabiendo que el departamento de

medio ambiente no presta un servicio de calidad haciendo necesaria la

aplicacion del modelo de gestidon

propuesta por

investigadores
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4.2.2. TABULACION Y ANALISIS SATISFACCION DEL USUARIO

El presente cuadro muestra los resultados obtenidos en la tabulacion de la
encuesta realizada a los usuarios de este servicio, demostrado en porcentajes
los resultados de cada una.

Cuadro 4.8. Tabulacion de datos de las encuestas realizadas a los usuarios que acuden al departamento de
Medio de Ambiente.

PREGUNTA OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE

Deficiente 12 10
¢(Como califica nuestro Poco satisfactoria 35 30
servicio? Insuficiente 45 38
Suficiente 18 15
Muy satisfactorio 8 7

118 100%
¢Los espacios de atencion  Deficiente 10 9
al cliente estan aseados, y Poco satisfactoria 20 17
ventilados? Insuficiente 24 20
Suficiente 38 32
Muy satisfactorio 26 22

118 100%
¢La atencion que se le Deficiente 18 15
prestd es oportuna y a Poco satisfactoria 27 23
tiempo? Insuficiente 48 41
Suficiente 16 13
Muy satisfactorio 9 8

118 100%
¢(Cuando se acerca a Deficiente 9 8
nuestras oficinas  Poco satisfactoria 33 28
encuentran al personal Insuficiente 42 35
amable, capacitado, Suficiente 22 19
dispuesto a colaborarle y Muy satisfactorio 12 10
respetuoso? 118 100%
Deficiente 13 1
¢Los horarios de atencion Poco satisfactoria 17 14
al publico son puntuales, Insuficiente 28 24
adecuados y respetuosos?  Suficiente 45 38
Muy satisfactorio 15 13

118 100%
¢La atencion a sus dudas, Deficiente 19 16
sugerencias, Poco satisfactoria 28 24
observaciones y Insuficiente 36 30
dificultades es amable, Suficiente 27 23
inmediata, clara y  Muy satisfactorio 8 7

receptiva? 118 100%
Deficiente 15 13
¢Ha llenado las Poco satisfactoria 22 19
expectativas  por  los Insuficiente 38 32
Cudles usted escogié6 Suficiente 26 22
nuestro servicio? Muy satisfactorio 17 14

118 100%
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Se realiza la tabulacion de datos considerando al 100% de los usuarios y
funcionarios encuestados de la poblacion total en el Gobierno Auténomo
Descentralizado del canton Jama, utilizando como herramienta el programa
Excel en la elaboracion de las tablas y gréaficos previo al analisis de cada
pregunta formulada.

Los resultados de la encuesta a los usuarios que acuden a la Unidad de Medio
Ambiente del GAD del canton Jama, determindé que en cuanto al servicio la
mayoria lo califica como insuficiente, por lo tanto los usuarios no se sienten
complacidos con el servicio que prestan, son poco amables, no dan
informacion clara y receptiva. Es decir que no llenan las expectativas de los

ciudadanos.

En lo relativo a los horarios de atencion al publico e instalaciones adecuadas,
esto se lo califica como suficiente. Claramente se entiende que de acuerdo a
los porcentajes obtenidos se dio un resultado del 75% insuficiente y el 25%
suficiente, lo cual no cumplié con los estdndares de la administracion publica,

primordialmente no se establecio servicio de calidad en la organizacion.

4.3. DESARROLLO DEL MODELO DE GESTION
ADMINISTRATIVO

Con los resultados obtenidos mediante el modelo CAF realizado a la Unidad de
Medio Ambiente del Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantéon Jama, se
pudo determinar que se requiere un plan de accién tomando en cuenta las
acciones de mejoras propuestas. Los objetivos o estrategias de esta
herramienta estan estructurados mediante los resultados de la entrevista que
se realiz0 a la autoridad del departamento mediante las fichas de evaluacion, y
la encuesta que se realiz6 a los usuarios para medir la satisfacciéon en cuanto al

servicio que se brinda en la institucién.
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El presente cuadro determina el plan de accién de mejoras a la Unidad de
Medio Ambiente del GAD del canton Jama basado en un andlisis minucioso de
cada proceso buscando siempre la mejor solucion a cada problema.

Analisis

Posibles soluciones de

meiora

Priorizacion de los

nhiativns de meinra

l

Plan de mejora

—

e  Evaluacion de la Unidad de Medio Ambiente

Matriz FODA

o Identificacion de areas de mejora y puntos fuertes

Entrevista al Jefe del departamento fichas de evaluacion modelo CAF
e Medicion de la satisfaccion al usuario

Encuesta a los usuarios

Proceso logico identificacion de posibles soluciones de mejora

Evaluacion Areas de Posibles
CAF meiora soluciones de
Proceso légico elecciones de objetivos de mejora
Eidtef?zg,o Estrategias
strategias Objetivo
TalentogHumano j. al
- . mejora
Servicio al usuario .
Participacion

Procesos participacion

Desarrollo del plan de mejora para la Unidad de Medio Ambiente del
Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén Jama.

Figura 4.1. Fases ciclo de mejora Unidad de Medio Ambiente del GAD canton Jama

4.3.2. PROGRAMA DE MEJORA DE LA UNIDAD DE MEDIO
AMBIENTE DEL GAD CANTON JAMA

El presente cuadro demuestra cada uno de los programas de mejora para la

Unidad de Medio Ambiente del Gobierno Autbnomo Descentralizado del canton

Jama, lo que busca cada uno de estos procesos es dar versatilidad a cada

proceso agilizando tramites y asi prestar un mejor servicio a los usuarios.
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Objetivos Estrategias Metas Indicador de Responsable Plazos
éxito

Dirigir la unidad Reuniones con los Que la Unidad de Asistencias a las Comunidad 2 meses
de medio actores principales Medio Ambiente se reuniones. Autoridad
ambiente para poder definir dirija sus Apoyo de la Personal de Ila
desarrollando la mision y mision operaciones autoridad y Unidad de Medio
mision y vision administrativas bajo  comunidad Ambiente

la misién y visién

determinada.
Recolectar Medicion de la LaUnidad de Medio Resultados de la Comunidad 5 meses
informacion  de satisfaccion del Ambiente  genere medicion de la Personal de la
las necesidades usuario para productos y satisfaccion  al Unidad de Medio
de los grupos de determinar las servicios que vayan usuario Ambiente
interés necesidades acorde a las

necesidades de los

usuarios
Identificar las Evaluacién de las El talento humano Resultados de la Personal de la 6 meses
competencias de competencias y de la Unidad de evaluacion de Unidad de Medio
los empleados desempefio  del Medio  Ambiente desempefio del Ambiente
para alinearlas a talento humano de esté capacitado  personal Autoridad
los objetivos de la la Unidad de Medio para brindar un
Unidad de Medio Ambiente buen servicio
Ambiente
Realizar Ejecucion de LaUnidad de Medio Renovacion del Autoridad 12 meses
inventarios de los inventarios ~ que Ambiente  realice recurso Personal de la
recursos permitan conocer una innovacion de tecnoldgico Unidad de Medio
tecnolégicos de la vida Util de los los recursos Ambiente
la Unidad de recursos tecnologicos  para
Medio Ambiente tecnologicos de la brindar un mejor

Unidad de Medio servicio.
Ambiente

Mejorar los Desarrollo de un Que la Unidad de Resultados de la Comunidad 10 meses
procesos de seguimiento y Medio  Ambiente evaluacion Autoridad
forma continua control para la brinde un servicio modelo CAF Personal de la

mejora continua de
la Unidad de Medio
Ambiente

optimo a la
comunidad del
canton Jama

Unidad de Medio
Ambiente




CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Teniendo en cuenta los principales resultados de la investigacion desarrollada y

complementando los objetivos formulados, corresponde presentar las

conclusiones de caracter tedrico y practico referidas a la problematica objeto de

estudio:

Mediante la investigacion se pudo determinar la situacién actual de la
Unidad de Medio Ambiente del GAD del canton Jama, para lo cual se
analizé los componentes externo e interno mediante una matriz FODA,
donde se pudo observar que presenta ciertas falencias en cuanto al servicio

gue presta a los usuarios.

El desarrollo del modelo de gestion administrativo CAF permitié determinar
objetivos y estrategias para realizar un plan de accion de mejora para la
Unidad de Medio Ambiente.

La aplicacién del procedimiento metodolégico CAF permitio crear el modelo
de gestion administrativa y analizar el estado de la Unidad de Medio

Ambiente.

La socializacion de los resultados de la investigacion a los miembros de la
Unidad de Medio Ambiente del GAD cantén Jama permiti6 brindar una

alternativa de mejora a esta institucion.
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5.2. RECOMENDACIONES

De acuerdo a las principales conclusiones de caracter tedrico y practico
derivadas de la investigacion, corresponden describir un conjunto de
recomendaciones, que deben contribuir a mejorar el servicio que presta la
Unidad de Medio Ambiente del GAD del cantén Jama:

Utilizar como método de analisis la matriz FODA para verificar la situacion

actual de los departamentos que integran cualquier institucion.

e Al personal de la Unidad de Medio Ambiente que estan involucrados, es
necesario que realicen evaluaciones continuas de los servicios a los

usuarios para obtener resultados que les permita mejorar el servicio.

e A las autoridades del Gobierno Autbnomo Descentralizado del canton Jama
se les recomienda utilizar el modelo administrativo CAF, ya que contribuyen

a la mejora continua de los departamentos de la institucion.

e Se sugiere tomar los resultados de esta investigacion como referencia para
realizar cambios futuros que contribuyan a mejorar el servicio que brinda

esta institucion a la comunidad.
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ANEXO 1

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS EN CUANTO A LA CALIDAD DE
SERVICIO QUE PRESTA LA UNIDAD DE MEDIO AMBIENTE DEL GAD
MUNICIPAL CANTON JAMA

OBJETIVO: Recopilar informacion y generar nuevos cambios en la calidad del
servicio de la unidad de medio ambiente

Indicadores:

o Lea detenidamente cada una de las preguntas
o Marque con un visto las opciones correspondientes a su criterio

1) Servicio: ¢ Como califica nuestro servicio?

Deficiente Poco Insuficiente Suficiente Muy
satisfactoria satisfactorio

2) Instalaciones y recursos: ¢Los espacios de atencién al cliente estan
aseados, ventilados?

Deficiente Poco Insuficiente Suficiente Muy

satisfactoria satisfactorio

3) Duracion de la atencidn: ¢La atencion que se le presté es oportuna y a
tiempo?

Deficiente Poco Insuficiente Suficiente Muy

satisfactoria satisfactorio

4) Atencion en las oficinas: ¢Cuando se acerca a nuestras oficinas
encuentra al personal amable, capacitado, dispuesto a colaborarle y

respetuoso?
Deficiente Poco Insuficiente Suficiente Muy
satisfactoria satisfactorio

5) Horarios de atencion: ¢Los horarios de atencion al publico son
puntuales, adecuados y respetados?

Deficiente Poco Insuficiente Suficiente Muy

satisfactoria satisfactorio

6) Atencion a dudas y sugerencias: ¢La atencion a sus dudas, sugerencias,
observaciones y dificultades es amable, inmediata, clara y receptiva?
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Deficiente

Poco

satisfactoria

Insuficiente

Suficiente

Muy

satisfactorio

7) Expectativas del servicio: ¢Ha llenado las expectativas por los cuales
usted escogio nuestro servicio?

Deficiente

Poco

satisfactoria

Insuficiente

Suficiente

Muy
satisfactorio
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ANEXO 2
GRAFICOS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA

1) Servicio: ¢ Como califica nuestro servicio?

[ Deficiente
‘ [ Poco satisfactoria
-15%

30% O Insuficiente

[ Suficiente

@ Muy satisfactoria

Grafico. 01. Valores que determina la satisfaccion del servicio

2) Instalaciones y recursos: ¢Los espacios de atencion al cliente estan

aseados, y ventilados?

@ Deficiente

[ Poco satisfactoria
O Insuficiente
9
' [ Suficiente

@ Muy satisfactoria

Grafico. 02. Valores que determina la satisfaccion del servicio
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3) Duracién de la atencion: ¢La atencion que se le prest6 es oportuna y a

tiempo?

[ Deficiente

[ Poco satisfactoria

O Insuficiente

M Suficiente

@ Muy satisfactoria

Grafico. 03. Valores que determina la satisfaccion del servicio

4) Atencion en las oficinas: ¢ Cuando se acerca a nuestras oficinas encuentra al

personal amable, capacitado, dispuesto a colaborarle y respetuoso?

10% 8%
[ Deficiente
[ Poco satisfactoria
O Insuficiente
[ Suficiente
0
@ Muy satisfactoria

Grafico. 04. Valores que determina la satisfaccion del servicio
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5) Horarios de atencion: ¢Los horarios de atencion al publico son puntuales,

adecuados y respetuosos?

M Deficiente

[ Poco satisfactoria

O Insuficiente

M Suficiente

@ Muy satisfactoria

Grafico. 05. Valores que determina la satisfaccion del servicio

6) Atencion a dudas y sugerencias: ¢La atencion a sus dudas, sugerencias,

observaciones y dificultades es amable, inmediata, clara y receptiva?

.
M Deficiente
[ Poco satisfactoria
O Insuficiente
[ Suficiente
@ Muy satisfactoria

Grafico. 06. Valores que determina la satisfaccion del servicio
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7) Expectativas del servicio: ¢ Ha llenado las expectativas por los cuales usted

escogidé nuestro servicio?

0,
m Deficiente

[ Poco satisfactoria

O Insuficiente

M Suficiente

@ Muy satisfactoria

Grafico. 07. Valores que determina la satisfaccion del servicio
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ANEXO 3

Entrevista realizada a los empleados mediante ficha elaborada con los
indicadores propuestos por el modelo de la Ficha CAF

CRITERIO 1. LIDERAZGO

Evaluacion del Criterio 1.
Considerar las evidencias de lo que estan haciendo los lideres de la organizacion
Subcriterio
1.5. Dirigir la organizacion desarrollando su mision, vision y valores
1.6. Desarrollar e implantar un sistema para gestionar la institucion educativa, el rendimiento y el cambio.
1.7. Motivar y apoyar a las personas de la institucion y actuar como modelo de referencia
1.8. Gestionar las relaciones con los politicos y con otros grupos de interés para garantizar que se
comparte la responsabilidad
Subcriterio Puntos Fuertes Areas de Mejora Puntuacion y Acciones
Justificacion /100 (Opcional)
1.1.
1.2.
1.3.
1.4.
Total

CRITERIO 2. ESTRATEGIA Y PLANIFICACION

Evaluacion del Criterio 2.
Tomar en consideracion las evidencias de lo que hace la institucion
Subcriterio
2.5. Recoger informacion relativa a las necesidades presentes y futuras de los grupo de interés
2.6. Desarrollar, revisar y actualizar la estrategia y la planificacion teniendo en cuenta las necesidades de los
grupos de interés y los recursos disponibles.
2.7. Implantar la estrategia y planificacion en toda la institucion.
2.8. Planificar, implantar y revisar la modernizacién y la innovacion.
Subcriterio Puntos Fuertes Areas de Mejora Puntuacién y Acciones
Justificacion /100 (Opcional)
1.1.
1.2,
1.3.
1.4.
Total
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CRITERIO 3. PERSONAS

Evaluacion del Criterio 3.
Considerar las evidencias de lo que hace la institucion
Subcriterio

3.4. Planificar, gestionar y mejorar con transparencia los recursos humanos de acuerdo con la estrategia y
la planificacion.

3.5. Identificar, desarrollar y aprovechar las competencias de los empleados alineando los objetivos
individuales con los de la institucién.

3.6. Involucrar a los empleados por medio del dialogo y la responsabilizarian (empowerment).

Subcriterio Puntos Fuertes Areas de Mejora Puntuacion y Acciones

Justificacion /100 (Opcional)

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

Total

CRITERIO 4. ALIANZAS Y RECURSOS

Evaluacién del Criterio 4.
Considerar las evidencias de lo que hace la institucion
Subcriterio
4.5. Desarrollar e implantar relaciones con asociados clave
4.6. Desarrollar y establecer alianzas con los usuarios.
4.7. Gestionar las finanzas
4.8. Gestionar la informacion
4.9. Gestionar la tecnologia
410.  Gestionar las instalaciones
Subcriterio Puntos Fuertes Areas de Mejora Puntuacion y Acciones
Justificacién /100 (Opcional)
1.1.
1.2,
1.3.
1.4.
Total
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CRITERIO 5: PROCESOS

Evaluacién del Criterio 5.
Considerar lo que la institucion hace para:
Subcriterio

5.4. Ildentificar, disefiar, gestionar y mejorar los procesos de forma continua

5.5. Desarrollar y prestar servicios y productos orientados a los usuarios y otros grupos de interés.

5.6. Innovar los procesos con la participacion de los ciudadanos.

Subcriterio Puntos Fuertes Areas de Mejora Puntuacién y Acciones
Justificacién /100 (Opcional)

1.1.

1.2,

1.3.

1.4.

Total




ANEXO 4

FOTOS DE LA ENTREVISTA DE LOS EMPLEADOS.
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ANEXO 5

FOTOS DE LA SOCIALIZACION CON LOS MIEMBROS DE LA UNIDAD DE
MEDIO AMBIENTE DEL GAD CANTON JAMA




