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RESUMEN

La evaluacion de la gestion administrativa del Subproceso Rehabilitacion,
Bienestar e Inclusion Social del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
del canton Bolivar, tuvo como objeto conocer la administracion en los recursos
consignados por el Gobierno Cantonal. En primer lugar, se identificé la estructura
organizacional y el sistema de gestion administrativo, luego, a través de la
entrevista se recopild informacién sobre el personal involucrado, numero de
beneficiados, leyes a las que se rige el area, entre otros. Asi mismo, fue
necesario el disefio y la aplicacién del checklist para conocer la direccion que
tomaron los recursos asignados, ademas, de realizar el andlisis del proceso
administrativo desarrollado en la institucibn en sus etapas (planificacion,
direccién, evaluacién y control) y mediante la herramienta del Balanced
Scorecard se preciso la gestion. Por ultimo, se procedi6 a la realizacién de un
plan de mejora, para fomentar la eficiencia y la eficacia en el subproceso,
aplicando modelo de la gestion administrativa, lo que evita duplicar esfuerzos y
garantizar el verdadero servicio de calidad y calidez.

PALABRAS CLAVE

Gestidon administrativa, Balanced Scorecard, calidad, calidez, eficiencia.
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ABSTRACT

The purpose of the evaluation of the administrative management of the
Rehabilitation, Welfare and Social Inclusion Subprocess of the Municipal
Autonomous Decentralized Government of the Bolivar canton, was to know the
administration in the resources consigned by the Cantonal Government. In the
first place, the organizational structure and the administrative management
system were identified, then, through the interview, information was collected on
the personnel involved, number of beneficiaries, laws that are governed by the
area, among others. Likewise, the design and application of the checklist was
necessary to know the direction taken by the assigned resources, as well as to
carry out the analysis of the administrative process developed in the institution in
its stages (planning, direction, evaluation and control) and through the Balanced
Scorecard tool management was required. Finally, an improvement plan was
carried out to promote efficiency and effectiveness in the subprocess, applying a
model of administrative management, which avoids duplicating efforts and
guaranteeing the true service of quality and warmth.

KEYWORDS

Administrative management, Balanced Scorecard, quality, warmth, efficiency.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROLEMA

Existe consenso en que uno de los atributos que contribuye a determinar la
posicion y el liderazgo de las organizaciones, en un contexto globalizado y
tecnolégicamente avanzado, tanto en el largo, mediano como en el corto plazo,
es la calidad del producto o servicio que ofrecen, caso no distinto en las
organizaciones prestadoras de servicios de salud, ya que en ellas recae la
responsabilidad de la atencién de la poblacién y en este sentido, la calidad en la
prestacion de servicios, debe ser prioridad (Vargas et al., 2013). No obstante,
estos establecimientos, no solo tienen vinculacion con la poblacion a través de
los servicios de atencién primaria que brindan, sino que ademas existen areas
gue desempeiian un rol fundamental, promoviendo el buen desarrollo de las

actividades y funciones plasmadas dentro de los objetivos institucionales.

Jaramillo (2008) sostiene, que el objeto de la administracién publica es prestar
servicios permanentes, regulares, continuos, iguales, eficientes y eficaces para
satisfacer las necesidades e intereses generales. Como se puede evidenciar, las
entidades, organismos, establecimientos e instituciones publicas buscan brindar
servicios de calidad que propendan a cubrir las demandas de la poblacién. Cabe
subrayar, que para ello, éstas deben poseer estructuras organizacionales bien

disefiadas, lo cual se refleja en la gestién administrativa del ente.

A todo esto, hay que destacar la importancia de la eficiencia y eficacia en los
recursos consignados por el estado, puesto que a través de los mismos la
institucion solventara y tendrd una mayor cobertura. Chirinos et al., (2008)
sustenta, que la asignacién de recursos a una actividad implica el coste de
oportunidad de no poder usarlos en otra, lo que justifica la necesidad de tratar
de asegurar que los servicios se presten de forma eficiente y eficaz,
consumiendo una cantidad 6ptima de recursos y cumpliendo los objetivos

concretos para los que se destinaron esos fondos.



De acuerdo a Marquez (2002) la gestion administrativa es un proceso necesario
a cualquier esfuerzo colectivo, sea publico o privado, pues esta permite alcanzar
las metas de las organizaciones, ya sean economicas, politicas o sociales,
encauzando las aptitudes y energias humanas hacia una accion efectiva. Tal
como lo indica el autor, la gestibn administrativa conduce a que las metas y
objetivos planificados se cumplan a cabalidad. Sin embargo, también resalta la
importancia del talento humano, su desempefio en la organizacion, pues es claro

gue este encamina y distribuye los recursos en concordancia con las solicitudes.

El Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e Inclusion Social del GAD Municipal
del cantdén Bolivar, adscrito al mismo, tiene como finalidad primordial la
prestacion de servicios sociales e integrales en beneficio de los grupos de
atencién prioritaria, en coordinacion con otros estamentos del municipio,
instituciones publicas, instituciones privadas y demas. Dentro de las actividades
llevadas a cabo por esta dependencia, esté la asistencia social, planificacion de
programas y proyectos, los cuales, son disefiados y muchas veces no ejecutados
por la mala distribucién de los recursos econdémicos. Ramos (2012) sefiala, que
una mala calidad de gasto podria enfrentarse desde estrategias de desarrollo
de capacidades y/o esfuerzos de asociativismo para la preparacion de
carteras de proyectos, lo cual contribuiria al desarrollo de la localidad de

manera mucho mas eficiente.

Palacios et al., (2013) argumentan, que las acciones conjuntas de la gestion
administrativa (planificacion, direccion, ejecucion y control) implican, en ese
sentido, la constante toma de decisiones en el nivel organizacional hacia el logro
de objetivos. No obstante, hay que recalcar que una mala administracion y
desemperio profesional traeria consigo pérdida de recursos, tiempo y reflejaria
poca eficiencia y calidad. Con base al sustento detallado, se puede apreciar la
importancia de la gestion administrativa en todo tipo de instituciones, cuyo
objetivo fundamental es propender al bienestar de los niflos y familias,

especialmente de bajos recursos econémicos.



No obstante, estas areas no siempre se encuentran con los objetivos

institucionales del GAD.

Pedraza et al., (2014) acota que la evaluacion en la gestion desarrollada por una
institucién se ha convertido en un factor prioritario; puesto que hoy en dia, la
calidad de los servicios en el sector publico, la correcta administracion y
distribucion de los recursos, es uno de los principales elementos tomados en
cuenta para el cumplimiento de los objetivos y regulaciones gubernamentales,
que buscan satisfacer las expectativas de una ciudadania cada vez mas

informada y exigente.

Bajo esta perspectiva, se desarroll6 una evaluacién en la gestién administrativa
del Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e Inclusién Social del GAD
Municipal del cantén Bolivar periodo 2015-2016, en la cual se determiné la
distribucion de los recursos y la coordinacion del talento humano, dando paso a

la siguiente incognita.

¢La evaluacién a la gestion administrativa del Subproceso de Rehabilitacién,
Bienestar e Inclusion Social del GAD Municipal del cantén Bolivar, permite
conocer el uso de los recursos para el cumplimiento de los objetivos

institucionales?

1.2. JUSTIFICACION

La calidad en los servicios desarrollados por una institucion publica, medibles en
términos de indicadores, gestion, satisfaccion, entre otros; es hoy en dia, uno de
los principios fundamentales de la gestién por resultados, que busca que el
contexto organizacional cumpla con las metas, recursos y tiempos planificados,

con base a ello se justifica la siguiente investigacion.

Un estado soberano e inclusivo es aquel que promueve e impulsa desde sus

diferentes instancias, politicas, programas y proyectos a las necesidades de la



poblacién. Por tal razon, es fundamental que el ente rector, y las autoridades
pertinentes del Patronato del canton Bolivar, encausen esfuerzos y recursos en
evaluar si la gestion llevada a cabo estd cumpliendo con los objetivos
propuestos, y en caso, de ser lo contrario, buscar alternativas de mejora que

proporcione mayores condiciones de vida.

Por otro lado, con los cambios que se generan en el pais en los diferentes
procesos de desarrollo de la ciudadania en el buen vivir, y con los requerimientos
de los ciudadanos en cuidar su salud, es prioridad mejorar los servicios publicos,
teniendo como objeto primordial la satisfaccion de la ciudadania, en lo que

respecta a calidad y calidez.

Otro punto relevante, a traves de la evaluacion es el analisis en el manejo de los
recursos publicos, haciendo hincapié a una buena planificacién, seguimiento y
control, con lo cual, el ente establecera presupuestos que pueden ser

modificados con base a las necesidades de mayor prioridad.

Asi mismo, esta investigacion busca mejorar la calidad de vida de la poblacién,
amplio reto que demanda el fortalecimiento de politicas intersectoriales y la
consolidacion del Sistema Nacional de Inclusion y Equidad Social. Para su
efectividad, es necesario enfocarse en la situacion actual de la gestion
administrativa llevada a cabo por el subproceso, detallando su contexto, y
posteriormente realizando estrategias que contribuyan a satisfacer las
necesidades del entorno; ademas de especificar si los recursos provenientes de
otras entidades estan siendo distribuidos bajo los principios establecidos en la

constitucion.

Otro de los beneficios, es que ayuda a los servidores a crear una actitud directiva,
mas proactiva y disminuye ciertas deficiencias en las funciones que
desempeinian, logrando el mejoramiento de sus procesos en funcién a sus metas,

con el objetivo de formar un recurso humano altamente calificado con



capacidades para afrontar los cambios del entorno, tanto econdmicos,

tecnoldgicos, cientificos, entre otros.

En el aspecto legal, el eje 1 del Plan Nacional de Buen Vivir (2017), menciona
los derechos de todos, durante toda una vida, en el cual, dentro del objetivo 1,
sefala que todos los ciudadanos tienen derecho a una vida digna, con iguales
oportunidades para todos, garantizando a través del mismo la calidad en la salud
con equidad social y territorial. Por otro lado, la Ley Orgéanica del Servidor
Publico (LOSEP) establece en el articulo 2. “El servicio publico y la carrera
administrativa tienen por objetivo propender al desarrollo profesional, técnico y
personal de las y los servidores publicos, para lograr el permanente
mejoramiento, eficiencia, eficacia, calidad, productividad del Estado y de sus
instituciones, mediante la conformacion, el funcionamiento y desarrollo de un
sistema de gestion del talento humano sustentado en la igualdad de derechos,

oportunidades y la no discriminacién.

1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Evaluar la gestién administrativa en el Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar
e Inclusion Social del GAD Municipal del canton Bolivar durante el periodo 2015-

2016, para el conocimiento del manejo de los recursos.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
1. Identificar la estructura organizacional y el sistema de gestion administrativa
en el Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e Inclusion Social del GAD

Municipal del canton Bolivar periodo 2015-2016.
2. Determinar la eficiencia y eficacia en la gestion administrativa del
Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e Inclusion Social del GAD

Municipal del canton Bolivar periodo 2015-2016.

3. Disefar propuesta de mejora para una gestion administrativa eficiente.



1.4. IDEA ADEFENDER

La evaluacion de la gestion administrativa del Subproceso de Rehabilitacion,
Bienestar e Inclusién Social del GAD Municipal del canton Bolivar en el periodo
2015-2016, permitira identificar el buen uso de los recursos para el cumplimiento

de los objetivos institucionales.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En el siguiente apartado se muestran las diferentes conceptualizaciones que

han permitido obtener un criterio claro de la investigacion realizada, tal como

o o

EVALUACION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA DEL
SUBPROCESO DE REHABILITACION, BIENESTARE |
INCLUSION SOCIAL DEL GAD MUNICIPAL DEL CANTON

se refleja en la figura 1.
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Figura 1. Hilo conductor de la investigacion

2.1. SUBPROCESO DE REHABILITACION, BIENESTAR E
INCLUSION SOCIAL

El Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e Inclusibn Social sera un
departamento del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del cantén
Bolivar, adscrito al Proceso de Gestion de Bienestar Social y Participacion
Ciudadana, que tendra como finalidad primordial la prestacion de servicios

sociales e integrales en beneficio de los grupos de atencion prioritaria,



conocida con anterioridad con la designacion de Patronato (GAD Municipal

del canton Bolivar, 2015).

2.2. GESTION ADMINISTRATIVA

La funcion de gestion corresponde a “la organizacién y el manejo de una serie
de recursos organizativos, financieros, humanos y técnicos por parte de la
municipalidad para proporcionar a los distintos sectores de la poblacion los
satisfactores de sus respectivas necesidades de bienes de consumo individual

y colectivo (Cordero, 2011).

Mufiz (2003) citado por Guzméan (2014) sefala que la gestiébn a nivel
administrativo consiste en brindar un soporte administrativo a los procesos
empresariales de las diferentes areas funcionales de una entidad, a fin de
lograr resultados efectivos y con una gran ventaja competitiva revelada en los

estados financieros.

Se entiende por gestion administrativa al conjunto de acciones vy
procedimientos orientados al logro de los objetivos de una organizacion,
cualquiera que fuese su naturaleza. Este modelo permite el cumplimiento y la
eficiente aplicacion del proceso administrativo como son: planear, organizar,
dirigir, coordinar y controlar, su importancia radica en la optimizacion en la
ejecucion de los procesos, con la finalidad de acrecentar la calidad y eficacia
en la gestion de los servicios que prestan las entidades publicas (De la Rosa
y Guarnizo, 2014).

Villamil (2010) expresa que para una gestion eficiente son indispensables las
herramientas administrativas las cuales permitiran desarrollar una
planificacion adecuada, ordenar, controlar, registrar y supervisar todas las
actividades; ademas subraya que son obligatorios para la implementacion de

procesos de gestion de calidad.



Campos y Loza (2011) sefialan, que existen cuatro elementos importantes

gue estan relacionados con la gestion administrativa, estos son:

- Planeacion
- Organizacion
- Recursos Humanos

- Direccion y control

Ganga et al., (2014) mencionan que la gestion administrativa consiste en
todas las actividades que se emprenden para coordinar el esfuerzo de un
grupo, es decir la manera en la cual se tratan de alcanzar las metas u objetivos
con ayuda de las personas y las cosas mediante el desempefio de ciertas

labores esenciales como son la planeacion, organizacioén, direccién y control.

Santillan (2015) argumenta, que la gestion de las instituciones publicas
encargadas de administrar y brindar servicios publicos a la poblacion en
nuestro pais sin generalizar la situacion, no cubren las expectativas de un tipo
de gestion y desarrollo socioeconémico con equidad, eficiencia y justicia.
Destacadndose como principales probleméaticas: un plan de obras no
consensuado con la participacion ciudadana, la falta de realizacién de
diagnésticos que les permita tener informacion de la capacidad del recurso
humano con que cuentan, escasez de evaluaciones periddicas del
rendimiento, a efecto de fortalecer mediante la capacitacion las debilidades de

la institucion.

La gestion administrativa es un proceso que permite identificar y coordinar los
recursos de la organizacion, tales como financieros, humanos, tecnologicos;
materiales, detectando su estado e incentivando el correcto uso de estos.

Conduciendo a la institucion al logro de los objetivos con eficiencia y eficacia.
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2.2.1. EL PROCESO ADMINISTRATIVO EN LA GESTION PUBLICA

El proceso administrativo se entiende como el conjunto de operaciones
directivas basicas, comunes a cualquier organizacion o actividad que incluye
la planificacion, es decir, la determinacion de objetivos y los medios y las
tareas que son necesarias para lograrlos; la organizacion, que implica la
adecuada combinacion de los medios (humanos y materiales) y el tiempo para
lograr la ejecucion de las tareas planificadas; la regulacion, direccion o mando,
gue esta dada por la necesidad de dinamizar el sistema y; el control, o sea, la

determinacion del nivel de cumplimiento de lo planificado (Hernandez, 2013).

Cuadro 2.1. Fases del proceso administrativo en la gestion publica
FASES CONTEXTO
Es la primera funcion del proceso administrativo, en el cual se definen los objetivos
que la organizacién quiere alcanzar, estableciendo planes y estrategias para lograr
PLANEACION cumplir con dichos objetivos. Sin embargo, la planeacion involucra la toma de
decisiones donde establece y da pauta para poder elegir el camino a tomar y las

acciones a seguir.

La organizacion dentro del proceso administrativo, tiene como propdsito principal
establecer una estructura general y especifica frente a las funciones de los
individuos de una empresa, estableciendo cargos, puestos y deberes. Esta funcién
se determina por aspectos como la divisién organizacional, la departamentalizacion,
ORGANIZACION el uso de un organigrama, la determinacién de una linea de mando, la accesoria

externa, la implementacion de manuales de reglas y reglamentos, entre otros.

La direccion en el proceso administrativo, esta dirigida a las personas que estén al
frente de las organizaciones. Los administradores, directivos, encargados, etc.;
deben ayudar a las personas a cumplir con sus intereses personales y con los de la
DIRECCION empresa; logrando una estabilidad entre lo que se quiere, se puede y se hace en
las empresas, permitiendo una optimizacidén de los recursos. Por ende, las
herramientas de la direccion estan enfocadas al uso y optimizacién del factor

humano, la motivacion, el liderazgo y la comunicacion.

La funcién administrativa de control, es trasversal al proceso administrativo. Esta se
encarga de vigilar y supervisar que los anteriores elementos del proceso

administrativo hayan sido realizados con éxito; ajustando, evitando y corrigiendo a
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CONTROL tiempo las desviaciones que se presenten frente a los planes establecidos. Es
fundamental, ya que no sdlo conecta todos los aspectos y funciones del
administrador con el hacer de la empresa, sino que le da solidez al proceso para

cumplir con lo propuesto, alcanzando fundamentalmente los objetivos.

Fuente: Sanchez et al., (2014)

2.3. CALIDAD EN LA GESTION PUBLICA

El new publicmanagement, traducido como “nueva gestidon publica” es una
tendencia internacional que postula a la introduccién de herramientas,
técnicas y principios organizativos utilizados en el sector privado, al sector
publico, a fin de conseguir mayor eficiencia en el funcionamiento (Ramirez,
2012).

De acuerdo a Ruiz (2012) el actual sistema de gestion publica se mueve en
un nuevo escenario con dos disefios basicos de coordinacién. En primer lugar,
el sector publico reduce las diferencias respecto al sector privado en términos
de personal, sistemas de remuneracion y métodos de gestion; y, en segundo
lugar, existe una disminucion del volumen de reglas y procedimientos que
articulan la actuacion de gestion de los departamentos, sujetos a reglas

uniformes para contratar e incurrir en costes.

Gallardo y Grajon (2014) sostienen, que la calidad en la gestion 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 expectativas de los ciudadanos, de acuerdo a metas
preestablecidas alineadas con los fines y propésitos superiores de la
administracion publica y de acuerdo a resultados cuantificables que tengan en

cuenta el interés y las necesidades de la sociedad.
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La calidad en el ambito publico segun Gutiérrez et al., (2010) hay que
vincularla con  buenos resultados, con procesos transparentes, con
responsabilidades compartidas, con productividad, con trabajo en equipo, con
mejoramiento en el desempefio 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 formacion de una organizacion
responsable, la cual, con la adopcion de instrumentos gerenciales, pueda
obtener organizada y planificar los resultados previstos, pero que ademas
tenga la capacidad de hacer frente a situaciones no previstas, lo que salga de

los procedimientos.

Un sistema de gestion de calidad consiste en un grupo de simbolos y reglas
operativas. Simbolo es una orden para hacer surgir de la memoria una cosa
0 eventos determinados, o bien un conjunto especifico de cosas o eventos; en
tanto, las reglas operativas son los instrumentos mediante los cuales los
modelos realizan directamente la produccién del conocimiento.
Esencialmente, el modelo es una construccion racional, cuya funcién central
es reflejar con una maxima aproximacion las realidades en estudio (Pedraza
et al., 2014).

Las nuevas tendencias en la administracién publica han revolucionado los
pardmetros de eficiencia y eficacia promoviendo el estado participativo en los
intereses colectivos de la ciudadania, siendo este el eje primordial para que
se gestione y evalué continuamente los servicios brindado por las diferentes

instituciones (Morillo et al., 2011).

La calidad en la gestion publica es uno de los indicadores que muestra el
grado en términos de eficiencia, eficacia, efectividad, distribucién de recursos
y desempefio tanto de las organizaciones como de sus colaboradores, para lo

cual se ha disefiado como instrumento de control la rendicién de cuentas.
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2.3.1. GESTION PUBLICA POR RESULTADOS

De acuerdo a la Revista del CLAD Reforma y Democracia (2007) en los

altimos tiempos, la Gestion Publica como disciplina se ha planteado enfrentar

estos nuevos retos mediante el refuerzo de la l6gica gerencial, es decir, de la

racionalidad econdémica que busca conseguir eficacia y eficiencia. Esta l6gica

comparte, mas o menos explicitamente, tres objetivos principales:

+ Asegurar la constante optimizacion del uso de los recursos publicos en

la produccion y distribucion de bienes publicos como respuesta a las

exigencias de mas servicios, menos impuestos, mas eficacia, mas

eficiencia, mas equidad y més calidad.

+ Asegurar que el proceso de produccion de bienes y servicios publicos,

incluidas las fases de asignacion y distribucién, asi como las medidas

para mejorar la productividad, sean transparentes, equitativas y

controlables.

+ Promovery desarrollar mecanismos internos para mejorar el desempefio

de los dirigentes y trabajadores publicos, y con ello promover la

efectividad de los organismos publicos, en miras a posibilitar los dos

objetivos anteriores.

Cuadro 2.2. Subindices de la GPR
SUBINDICE

Subindice Vision del Ciudadano como
Cliente (SVCC):

Subindice Mayor Utilizacién de
Tecnologia de Informacion (SMUTI

CONTEXTO

Estd encaminado a la transformacion de los ciudadanos en
clientes, y los servidores publicos en gerentes privados. En este
sentido, la mayoria de los gobiernos estatales ha establecido
sistemas de quejas, denuncias y sugerencias (algunos por via
electronica) con la finalidad de recibir opiniones y demandas de
los ciudadanos para mejorar la prestacion de los bienes y
servicios que se les brindan; otros mecanismos para recabar
estos datos son las encuestas de opinion y satisfaccién al
usuario.

Se vincula con el desempefio gubernamental; es otra cualidad en
el establecimiento de la NGP, pues se ha convertido en una
herramienta indispensable para la administracion publica estatal.
La evidencia mas notable es el desarrollo de sistemas
electrénicos para la automatizacion, prestacion y atencion de los
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servicios publicos, beneficiando al aparato gubernamental en la
reduccién de costos de trabajo y en la mejora de servicios
proporcionados
Implica una circunstancia de mayor colaboracién administrativa
entre las diversas esferas de gobierno, donde se busca transferir
las responsabilidades de la planificacion, los recursos y la gestion
Subindice Descentralizacion (SDE) de ciertas funciones del gobierno central. Las acciones de los
gobiernos estatales en este rubro estan encaminadas a la
modernizacién administrativa regional, la descentralizacion de
trdmites y servicios, asi como a una mayor participacion
ciudadana.

Consiste en la evaluacién del desempefio administrativo respecto
a la utilizacién de los recursos publicos en funcién de las metas
y objetivos planteados, asi como de los indicadores de
Subindice Rendicion de cuentas desempefio creados para tal efecto. Los mecanismos de
(SREC): rendicion de cuentas que considera apropiados la NGP son
aquellos que enfatizan en el desempefio y resultados obtenidos,
y no tanto en los procedimientos empleados
Se refiere a la forma de administrar una organizacion guiada por
cuatro principios basicos preocupacién por el largo plazo,
Subindice Planeacion y Gestion integracion de metas y objetivos, reconocimiento de que no se
Estratégica (SPGE): implementa por si misma y una actitud de anticipacién a los
cambios en el medio.
Consiste en el involucramiento de terceros (empresas privadas),
ya sea por medio de la privatizacién o el contracting out, con el
fin de que se hagan cargo de prestar algunos servicios dirigidos
a la ciudadania o de apoyo hacia las propias dependencias
Subindice Contratos (SC): gubernamentales; son considerados parte fundamental de la
NGP, toda vez que pretenden ser un medio que garantice
mejores condiciones en la prestacion de los servicios publicos
Fuente: Vilchis (2009)

2.3.2. DIMENSIONES EN LA CALIDAD DE UN SERVICIO PUBLICO

La calidad de servicio debe cumplir con ciertas dimensiones como son: la
dimensién técnica referida a que el prestador cuente con conocimientos,
habilidades para la realizacion de procedimientos adecuados y oportunos de
conformidad con las necesidades del cliente, la dimension interpersonal
referida a la interaccion entre prestador y cliente en la actividad de atencion,
respeto y cordialidad mutua, por ultimo, la dimensién de infraestructura que
son las caracteristicas del lugar como la limpieza, iluminacién y ventilacion del

ambiente (Gallardo y Grajon, 2014).

Para Pérez (2012) la forma de entender la calidad ha evolucionado teniendo

las siguientes interpretaciones:
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- La calidad se controla.
- La calidad se autogestiona
- Lacalidad de asegura
- La calidad se gestiona

La importancia de la calidad del servicio, como factor diferenciador, es tan
grande que debe ser objeto de un riguroso y sistematico control que detecte
cualquier insuficiencia o inadecuacién en la prestacion de los servicios,
vinculado a la "satisfaccion de necesidades", tiene un caracter dinamico, en la
medida en que las expectativas de servicio y las necesidades en si varian de
unos usuarios a otros a lo largo del tiempo. En efecto, las administraciones
han sido testigos de evoluciones demograficas, sociales y culturales, que han
contribuido a modificar la posicién de la poblacién respecto a sus necesidades

y demandas (Gutiérrez, et al., 2010).

Duque (2011) resalta dimensiones de la calidad, las cuales se detalla en el

cuadro 2.3.

Cuadro 2.3. Dimensiones de la calidad

DIMENSIONES CONTEXTO

Es la capacidad que debe tener la institucion que presta el
servicio para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa.

FIABILIDAD Dentro del concepto de fiabilidad se encuentran incluidos todos
los elementos que permiten al cliente detectar la capacidad y
conocimientos profesionales de la organizacion, es decir,
fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde el
primer momento.
Es el sentimiento que tiene el usuario cuando pone sus
problemas en manos de una organizacion y confia en que seran
resueltos de la mejor manera posible. Seguridad implica

SEGURIDAD credibilidad, que a su vez incluye integridad, confiabilidad y
honestidad. Esto significa que no sélo es importante el cuidado
de los intereses del cliente, sino que la organizacion debe
demostrar también su preocupacion en este sentido para dar
una mayor satisfaccion.
Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los usuarios
y para suministrar el servicio rapido; también hacen parte de

CAPACIDAD DE RESPUESTA: este punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos

contraidos, asi como lo accesible que resulte la organizacion
para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto
con ella y la factibilidad de lograrlo.
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Significa la disposiciéon de la institucién para ofrecer a los
usuarios cuidado y atencién personalizada. No es solamente ser
cortés con el cliente, aunque la cortesia es parte importante de
EMPATIA la empatia, como también es parte de la seguridad, requiere un
fuerte compromiso e implicacién, conociendo a fondo sus
caracteristicas y sus requerimientos especificos.
Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los usuarios
y para suministrar el servicio rapido; también hacen parte de
este punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos
CAPACIDAD DE RESPUESTA contraidos, asi como lo accesible que resulte la organizacién
para el cliente, es decir, las posibilidades de entrar en contacto

con ella y la factibilidad de lograrlo.

Fuente: Duque (2011)

2.4. ,GESTI(')N EN EL MANEJO DE LOS RECURSOS
PUBLICOS

De acuerdo a Ospina (2001) una mejor gestidon en los recursos publicos
mejora la imagen y aumenta su legitimidad; libera recursos que pueden ser
aplicados a satisfacer las necesidades de los grupos de ingresos mas bajos,
aumentando asi también la equidad; y finalmente mejora directamente los
bienes y servicios, contribuyendo a aumentar el bienestar de la poblacion y la

productividad y competitividad del sector privado.

Segun Gomez (2004) la planificacién ocupa un lugar preponderante, ya que
se convierte en la Unica posibilidad que tienen gobernantes y gobernados para
definir con vision compartida el futuro, y para lograr un uso adecuado de los

cada vez mas limitados recursos disponibles.

El manejo de los recursos publicos consignados por el estado y su proceso de
planificacion, coordinacion y el continuo control son elementos que
constituyen credibilidad para la institucién, y acceso a la ciudadania a los

servicios ofertantes, verificando una gestion por resultados éptima.

- GESTION EN EL RECURSO HUMANO

La gestion de recursos humanos se centra en las técnicas de organizacion del

trabajo, la contratacion, la seleccion del rendimiento, la formacion, la mejora
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de las calificaciones y el desarrollo de la carrera profesional, asi como la

participacion directa de los trabajadores y la comunicacion (Acosta, 2008).

- GESTION EN EL RECURSO ECONOMICO

La gestion del recurso econdmico implica que la direccion de la entidad debe
preocuparse de forma eficaz en la generacion de este valor econémico y en
su distribucion equitativa, lo cual obliga a comprender su naturaleza y la
importancia de la institucion como ente fundamental de la actividad econémica
(Medina, 2011).

2.5. EFICIENCIA

Para Ganga et al., (2014) la eficiencia esta referida a la relacion entre el nivel
del objetivo logrado y la adecuada utilizacién de los recursos disponibles, es
decir, es la relacién entre la produccién de un bien o servicio y los inputs que
fueron usados para alcanzar ese nivel de produccion, implica por lo tanto, que
el logro del objetivo debe realizarse en el marco de una Optima estructura de
costos.

La relacién entre los resultados logrados o los productos producidos con los
insumos utilizados se conoce como la eficiencia del servicio o programa. Por
otra parte el esfuerzo del servicio se puede expresar en los recursos
consumidos o en su traduccion econdmica, el dinero gastado, que tiene la
enorme ventaja de que permite una comparacion entre resultados que se
obtienen por la prestacidbn de servicios que exigen recursos de distinta

naturaleza (Salinas y Gonzalez, 2006).

Se refiere al coste de los resultados deseados; es decir, un programa que
alcanza un determinado nivel de resultados al menor coste que la mejor
alternativa posible se esta desempefiando al nivel mas alto de eficiencia. El
grado de eficiencia de una actuacion esta definido por la relacion existente

entre los bienes y servicios consumidos y los bienes o servicios producidos;
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0, con mayor amplitud, por los servicios prestados (outputs) en relaciéon con

los recursos empleados a tal efecto (Barragan y Moreno, 2012).

La eficiencia es el nivel de cumplimento de las actividades encomendadas por
los mandos superiores, su practica esta basada esencialmente en optimizar

recursos proporcionando la misma calidad en su contenido.

2.6. EFICACIA

Segun Bouzay Otero (2001) citado por Lam y Hernandez (2008) la eficacia se
refiere a los resultados en relacién con las metas y cumplimiento de los
objetivos organizacionales. Para ser eficaz se deben priorizar las tareas y
realizar ordenadamente aquellas que permiten alcanzarlos mejor y mas. Es el
grado en que un procedimiento o servicio puede lograr el mejor resultado

posible.

Salinas y Gonzalez (2006) sefialan, que se mide en términos del resultado
deseable o del propio objetivo del servicio. La eficacia del servicio esta

determinada por dos factores principales:

a) La calidad, que dependen fundamentalmente de factores internos de la
agencia (humanos, fisicos, tecnoldgicos) y

b) Factores externos relacionados con las caracteristicas y capacidad de los
usuarios, sus condiciones de vida, sus actitudes frente a los trastornos

psicoldgicos y los servicios.

La eficacia pretende comparar los resultados obtenidos con lo previstos, sin
darles importancia a los medios empleados. Pero siempre teniendo unos
objetivos claramente planteados, para poder obtener unos efectos. Un punto
muy importante para la Administracion, ya que les dice si se han logrado sus

fines, midiendo su capacidad para actuar (Nufiez et al., 2010).
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Los términos de cumplimiento de metas y objetivos en plazos estipulados, se
denomina eficacia, predominando entre sus actividades la realizacion

oportuna y coordinada de tareas con el objeto de minimizar tiempos y costos.

2.7. SERVICIO PUBLICO

Se considera la parte visible de la administracibn municipal, la atencion de las
necesidades colectivas, es decir, la funcion de las alcaldias es la de prestar
servicios publicos a sus localidades (Cordero, 2011).

Chaux (2012) lo define como aquellas actividades que el Estado tiene el deber
de prestar a todos los habitantes del territorio nacional, de manera eficiente,
regular y continua, en igualdad de condiciones, en forma directa, 0 mediante
el concurso de los particulares, con el propésito de satisfacer las necesidades

de interés general que la sociedad demanda.

Gallardo y Grajon (2014) mencionan, algunos principios que deben regir para
la prestacion de los servicios publicos:

1. La descentralizacion debe mejorar el desempefio del sector publico
especialmente en la prestacion de los servicios.

2. Los cambios que se estan produciendo en la estructura de
responsabilidades de gobierno deben ser aprovechadas para reformar la
administracion y las relaciones intergubernamentales e impulsar la
participacion del sector privado a los fines de mejorar la prestacion de los
servicios publicos.

3. La estructura de prestacion de los servicios debe responder a una clara
determinacion de las atribuciones funcionales entre los distintos niveles de
gobierno, disponer de fuentes de ingreso en consonancia con esas
atribuciones y lograr que la poblacion controle el comportamiento de quienes

tienen a su cargo la prestacion de los servicios (p. 3).
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2.8. SERVIDOR PUBLICO

Segun el Art. 229. de la Constitucion de la Republica (2008) seran servidoras
o servidores publicos todas las personas que en cualquier forma o a cualquier
titulo trabajen, presten servicios o ejerzan un cargo, funcion o dignidad dentro
del sector publico. Los derechos de las servidoras y servidores publicos son
irrenunciables y la ley definird el organismo rector en materia de recursos
humanos y remuneraciones para todo el sector, el cual regulara el ingreso,
ascenso, promocion, incentivos, régimen disciplinario, estabilidad, sistema de

remuneracion y cesacion de funciones de sus servidores.

Servidor publico es quien presta sus servicios al Estado, en la forma y bajo la
relacion laboral que antes se menciond con el propdsito de atender alguna de
las atribuciones, funciones o tareas legalmente asignadas a aquél (Garcia y
Uribe, 2014).

Los servidores publicos deben poseer ciertas habilidades: conocimientos
sobre las reaciones interpersonales que les permitan responder a un niamero
infinito de actitudes y situaciones diferentes de los clientes y que, al mismo
tiempo les permitan descubrir y dirigir las necesidades de esas personas

(Aguilar y Fonseca, 2010).

2.8. DESEMPENO LABORAL

El desempefio laboral es la manera como los miembros de la organizacion
trabajan eficazmente para alcanzar metas comunes sujetas a las reglas
basicas establecidas con anterioridad. Asi mismo, permite visualizar el punto
hasta el cual un empleado puede realizar un labor, aclarando que dicho
desempefio no solo incluye a la produccién de unidades tangibles sino
también las no tangibles, como lo es el pensar en forma creativa, inventar un
producto nuevo, resolver un conflicto entre otros o vender un servicio (Ruiz et
al., 2008).
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Segun Borzenillo et al., (2015) las categorias que conforman el constructo de
desempeiio laboral, tienen que ver con aspectos multidimensionales
relacionados a conocimientos y habilidades especificas: productividad,
asistencia y puntualidad, seguimiento de politicas y procedimientos,

cooperacion y esfuerzo extra para alcanzar las metas

El desempefio laboral es el conjunto de acciones realizadas por el empleado
o servidor publico, quien a su cargo tiene metas y objetivos institucionales que
alcanzar, para lo cual le ha sido consignado recurso material, tecnologico y

econdmico.

2.9. BALANCED SCORECARD

El Balanced Scorecard o el cuadro de mando integral es un sistema completo
de gerencia que permite la integracién tanto de aspectos del direccionamiento
estratégico, como la misma evaluacion de desempefio que ha tenido el

negocio, empresa o institucion (Montoya, 2011).

Para Coérdova (2008) el Balanced Scorecard es un sistema de gestion
estratégica del desempefio, no solo un sistema de medicion que define la
estrategia de la organizacion en términos de metas especificas y medibles,
gue son generadas desde cuatro distintas perspectivas: financiera, clientes,

procesos internos del negocio e innovacion y aprendizaje.

El Balanced Scorecard es una herramienta de gestidon estratégica que permite
tener bajo control y relacionadas todas aquellas medidas que representan las
variables claves para dirigir un negocio o institucion. El BSC surge de la
necesidad de ofrecer a los directivos una vision completa del rendimiento de
una empresa bajo dos premisas, (1) un tnico indicador (el beneficio) no puede
plasmar la complejidad del rendimiento ni servir para conducir hacia su
consecucion y (2) el exceso de medidas es ineficiente, distrae y satura. De

esta forma, y sabiendo que toda organizacion (todo proyecto, toda idea) tiene
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un numero limitado de factores en los que conseguir unos resultados
satisfactorios asegurara un funcionamiento competitivo y exitoso (Sanchez et
al., 2016).

Cuadro 2.4. Perspectivas del BSC

PERSPECTIVA CONTEXTO
Esta tiene, como finalidad u objetivo, dar respuesta a
todas las expectativas de los accionistas. Su
FINANCIERA orientacién esta centrada en la creacién de valor para
los accionistas, con altos indices rentables y garantes
de desarrollo y mantenimiento del negocio. De igual
manera, esto requerird de la definicion tanto de
objetivos como de indices que respondan a las
expectativas de los accionistas frente a medidas
financieras de desarrollo, beneficio, retorno de capital
y uso de capital, entre otros.
Esta perspectiva da respuesta a las esperanzas de los
clientes. Ahora bien, el logro de los objetivos
planteados en esta perspectiva dependera en gran
CLIENTE medida de la generacion de los ingresos y por tal de
la generacion de valor ya reflejada en la perspectiva
presentada anteriormente, es decir en la financiera.
El entendimiento del negocio a través de la mirada o
percepcion que tienen los clientes, es base
fundamental para la medicion de la capacidad de la
organizacién en la retencion y satisfaccién de las
necesidades de éstos.
Con esta perspectiva pueden identificarse tanto los
objetivos como indicadores estratégicos que estan
PROCESOS NTERNOS asociados a todos aquellos procesos clave de las
organizaciones y de cuyo éxito depende Ila
satisfaccion de todas las expectativas tanto de los
accionistas como de los clientes. Por lo general, esta
perspectiva es desarrollada después de la definicion
de los objetivos e indicadores de la perspectiva
financiera y de los clientes. Tal secuencia permite el
logro tanto de la alineacién como de la identificacion
de cada una de las actividades y procesos que son
clave, de igual manera permite el establecimiento de
unos objetivos especificos garantes de la satisfaccion
de los clientes y los accionistas.
La cuarta y Ultima perspectiva esta orientada hacia los
objetivos e indicadores que sirven como plataforma o
motor de desempefo futuro de las empresas. Del
APRENDIZAJE mismo modo, ésta refleja la capacidad de adaptacion
alas nuevas realidades, a los cambios y a las mejoras
que han de tener las organizaciones. Tales
capacidades tienen como  orientacion  las
competencias modulares del negocio, que incluyen la
competencia de su gente, el uso y adquisicion de la
tecnologia como elemento impulsor de valor, la
disponibilidad de informacion estratégica garante de
una oportuna toma de decisién y el desarrollo de un
clima cultural propio para afianzar todas aquellas
acciones transformadoras de todo negocio.
Fuente: Montoya (2011)
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EL Balanced Scorecard es una herramienta gerencial, que permite analizar y
medir el desempefio en términos econdmicos y humanos en relacion a las
metas planificadas, su objeto es velar que se cumpla el nivel presupuestado,
con eficiencia y eficacia.

2.10. PLAN DE MEJORA

Un plan de mejora es un instrumento que implica una planificacion orientada
al aumento de la calidad de los procesos y de los resultados de los centros.
Estos planes suelen estar precedidos por la identificacién de las fortalezas y
de las debilidades que se derivan de la autoevaluacion inicial, como
consecuencia de ello, se han de disefiar propuestas conducentes a optimizar
aguellos aspectos susceptibles de cambio de manera objetiva (Arnaiz et al.,
2015).

Segun Guido et al., (2011) usualmente, se presentan, en los planes de mejora,
ademas de la debilidad encontrada, las causas, los objetivos, las metas, las
acciones, los responsables, los tiempos dispuestos para superarlas, los
resultados esperados, los plazos, los recursos y los indicadores de éxito.

Un plan de mejora es el conjunto de estrategias disefiadas para corregir
situaciones adversas, las cuales bajan el rendimiento institucional del ente,
dentro los beneficios méas destacas esta la coordinacion de actividades e el
involucramiento de cada una de las partes, priorizando aquellas que se

encuentran con una mayor nivel de incidencia.



CAPITULO Ill. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

La presente investigacion se realizé en el Subproceso de Rehabilitacion,
Bienestar e Inclusion Social del GAD Municipal del cantén Bolivar periodo

2015-2016, el cual se encuentra ubicado en la calle chile s/n.
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Figura 2. Ubicacion del Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e Inclusién Social del GAD

Municipal del canton Bolivar
Fuente: Google maps

3.2. DURACION

Para el desarrollo de la investigacién se estimé un tiempo aproximado de 9

meses, correspondientes a la etapa de ejecucion de la tesis.

3.3. VARIABLES EN ESTUDIO

VARIABLE INDEPENDIENTE: Evaluacion de la gestion administrativa
VARIABLE DEPENDIENTE: Nivel de eficiencia en el manejo de los
recursos del Subproceso de Rehabilitacion, bienestar e inclusion social del

GAD Municipal del canton Bolivar.
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3.4. TIPOS DE IVESTIGACION

Fueron necesarios los siguientes tipos de investigacion, los mismos que

proporcionaron informacion relevante para la consecucion de los objetivos:

- INVESTIGACION DE CAMPO

La investigacion de campo, aporté en la obtencion de informacion sobre la
gestion administrativa desarrollada dentro de la institucién, asi como también
sobre el desempefio de sus colaboradores, ademés, mediante la observacion y
el checklist se identificd la estructura organizacional y los factores inmersos en
el desarrollo de las actividades. Lopez (2011) menciona que el trabajo de campo
incluye tres actividades principales, la primera se relaciona con una interaccion
social no ofensiva: lograr que los informantes se sientan comodos y ganar su
aceptacion; el segundo aspecto trata sobre los modos de obtener datos:
estrategias y tacticas de campo; el aspecto final involucra el registro de los datos

en forma de notas de campo escritas.

- INVESTIGACION DOCUMENTAL

Se utilizé la investigaciébn documental para describir las variables que existen
en cada uno de los temas, entre ellos: gestion administrativa, desempefio
laboral, Balance Scorecard, asi mismo para obtener informacién sobre la
distribucionde los recursos dentro del Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar
e Inclusion social. Rojas (2011) sostiene, que los procedimientos orientados a
la aproximacion a, procesamiento y recuperacion de informacion contenida en
documentos, independientemente del soporte documental, son medios para

obtener informacion relevante.

- INVESTIGACION DESCRIPTIVA

Su uso estuvo basado en la descripcién de las percepciones y el desempefio
brindado por los servidores publicos, asi mismo, permitié el andlisis en la

distribucion de los recursos del Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e
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Inclusidon Social. Cazau (2006) sefiala que en un estudio se seleccionan una
serie de cuestiones, conceptos variables y se mide cada una de ellas
independientemente de las otras, con el fin, precisamente, de describirlas.
Estos estudios buscan especificar las propiedades importantes de personas,

grupos, comunidades o cualquier otro fenGmenao.

3.5. METODOS

Los métodos necesarios para el cumplimiento de los objetivos trazados,

fueron los siguientes:

- METODO ANALITICO

El método analitico fue fundamental para el desarrollo de la investigacion, ya
gue permitié el analisis de cada uno de los factores involucrados, en este caso,
los criterios inmersos en la distribucién de los recursos del Subproceso de
Rehabilitacion, Bienestar e Inclusién social. Por otro lado, ayudé a evaluar el
desempefio del talento humano en relacion a la gestion administrativa. Lopera
et al., (2010) mencionan, que el método analitico es un camino para llegar a
un resultado mediante la descomposicion de un fendmeno en sus elementos

constitutivos.

- METODO INDUCTIVO

Se aplico el método inductivo, el mismo que permitid al equipo de investigacion
observar la realidad en la gestion administrativa del Subproceso de
Rehabilitacion, Bienestar e Inclusion social periodo 2015-2016, obteniendo de
manera precisa y confiable la distribucion de los recursos, el desempefio de
los servidores, entre otros. Segun Cegarra (2012) el método inductivo consiste
en basarse en enunciados singulares, tales como descripciones de los
resultados de observaciones o0 experiencias para plantear enunciados

universales, tales como hipotesis o teorias.
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- METODO DEDUCTIVO

Se utilizd el método deductivo para verificar las problematicas, inducidas
previamente del método inductivo; permitiendo revelar el contexto organizativo
en la gestion administrativa del Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e
Inclusion Social, para posteriormente disefar estrategias que contribuyan a la
mejora del servicio a través de una buena distribucion en los recursos de la
institucion. Segun Davila (2006) la deduccion permite establecer un vinculo de
unién entre teoria y observacion y permite deducir a partir de la teoria los

fendmenos objeto de observacion.

3.6. TECNICAS Y HERRAMIENTAS

Las técnicas a implementarse comprendieron un conjunto de procedimientos

para la obtencion de informacion, entre ellas la entrevista y la encuesta.

- ENTREVISTA

Se aplicé una entrevista a la Lcda. Bertha Ferrin Montes, directora del
Subproceso de Rehabilitacién, Bienestar e Inclusion Social, para la obtencion
de informacion oportuna y necesaria sobre la gestion de la institucion, el
manejo de los recursos, procesos y procedimientos desarrollados. Tal como
lo sefiala Diaz (2013) para obtener informacién en relaciébn con un tema
determinado, es fundamental aplicar una entrevista determinando un orden
para su desarrollo, lo que inducird a la sistematizacion, la cual facilita la

clasificacion y analisis, asimismo, presenta una alta objetividad y confiabilidad.

- CUADRO DE MANDO INTEGRAL (BALANCE SCORECARD)

Mediante esta herramienta se evaluo si las estrategias instituciones disefiadas
estan entrelazadas con los objetivos, ademas, de analizar el desempefio con
base a los resultados en lo que respecta al recurso financiero, conocimiento
del cliente — usuario, procesos internos, aprendizaje y crecimiento. Pérez y

Garcia (2014) mencionan que el cuadro de mando integral es una popular
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herramienta del ambito empresarial ampliamente utilizada para evaluar el
desempefio de una organizacion, e incluso ha llegado a convertirse en un

sistema de gestidn para implementar las estrategias empresariales.

-  CHECKLIST

Su aplicacion ayudo a conocer las fortalezas y debilidades en la gestion del
Subproceso de Rehabilitacion, bienestar e inclusion social, el desempefio de los
colaboradores y los criterios representativos en la distribucion de recursos.
Segun Montt (2011) este tipo de instrumento presenta, conforme con las
directrices de una actividad o tarea, una enumeracion de conductas, cualidades
0 caracteristicas esperables/observables que se pueden agrupar en unos

pocos criterios.

3.7. ETAPAS DE LA INVESTIGACION

FASE 1. Identificacion de la estructura organizacional y el sistema de gestion
administrativa del Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e Inclusién Social
del GAD Municipal del canton Bolivar periodo 2015-2016.

— Solicitar autorizacion mediante un oficio a la Lcda. Berta Montes Ferrin
administradora del departamento para realizar el proyecto en dicha entidad.

Entrevista a la Lcda. Berta Montes Ferrin

Identificacion de la estructura organizacional

Diseino del checklist

Se solicitd mediante un oficio el permiso a las autoridades del Subproceso de
Rehabilitacion, Bienestar e Inclusion Social para la realizacion de la
investigacion dentro de la entidad, luego se procedi6 a realizar una entrevista
a la administradora Lcda. Berta Montes Ferrin, quien aporto informacion acerca
de la gestidon llevada a cabo, consecutivamente mediante la observacion se
identificd la estructura organizacional y los procedimientos llevados a cabo en

la institucion, siendo para ello necesario el analisis de la informacion recopilada
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de la entrevista. Por otro lado, se procedio al disefio del checklist, enfocandose

en los objetivos planteados en la investigacion.

FASE 2. Determinacion de la eficiencia y eficacia en la gestion administrativa
del Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e Inclusion Social del GAD

Municipal del cant6n Bolivar periodo 2015-2016.

— Aplicar checklist a los involcrados en el proceso administrativo.

— Anadlisis y evaluaciéon de la informacién obtenida mediante el checklist y
entrevista proceso administrativo llevado a cabo dentro del Subproceso de
Rehabilitacion, Bienestar e Inclusién Social.

— Estudio de los resultados a través del Balanced Scorecard.

Se aplicé la lista de chequeo para conocer el nivel de eficiencia en el manejo
de los recursos del Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e Inclusion Social.
Asi mismo, se realiz6 el analisis del proceso administrativo desarrollado en la
institucién, en sus etapas (planificacion, direccién, evaluacién y control) y
mediante la herramienta del Balanced Scorecard se precisé la gestién en el
periodo de estudio.

FASE 3. Disefiar propuesta de mejora para una gestion administrativa eficiente

— Elaboracién de un plan de mejora.

— Sociabilizacion con la administradora del Subproceso de Rehabilitacién,
Bienestar e Inclusion Social del GAD cantonal de Bolivar periodo 2015-
2016.

Una vez encontrada las fortalezas y debilidades en la gestion administrativa
del Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e Inclusiébn Social durante el
periodo 2015-2016, se procedié a la realizacion de un plan de mejora, para
mejorar la eficiencia en el manejo de los recursos, en terminos de desempefio

y beneficios a la colectividad.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

El presente capitulo detalla cada una de las fases desarrolladas para evaluar la
gestion administrativa y detectar aquellos factores inmersos en el Subproceso
de Rehabilitacion, Bienestar e Inclusion Social del GAD municipal del canton
Bolivar periodo 2015-2016.

FASE 1. IDENTIFICACION DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y EL
SISTEMA DE GESTION ADMINISTRATIVA DEL SUBPROCESO DE
REHABILITACION, BIENESTAR E INCLUSION SOCIAL DEL GAD
MUNICIPAL DEL CANTON BOLIVAR PERIODO 2015-2016

El Cdodigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion
(COOTAD) en su Art. 249., sefiala la importancia de elaborar el presupuesto para
los grupos de atencién prioritaria, el mismo que no se aprobara sino se asigna,
por lo menos, el diez por ciento (10%) de sus ingresos no tributarios para el
financiamiento de la planificacion y ejecucién de programas sociales para la

atencién a grupos de atencién prioritaria

De acuerdo a datos proporcionados por el Gobierno Autbnomo Descentralizado
del canton Bolivar, la Administracion publica del Canton Bolivar manejé su
ejercicio fiscal del afio 2015 con un presupuesto de USD 8°'815.555,59, aprobado

por el Concejo en las dos sesiones consecutivas que manda la ley

El GAD-Bolivar distribuye su presupuesto de la siguiente manera: Ingresos
corrientes $ 2'570.542,27, Ingreso de Capital $4'596.218,34 e Ingreso de
Financiamiento $1'648.794,98. De estos valores, a gastos corrientes van
$2'174.269,76; a gasto de capital $264.415,49; a gasto de inversidn
$5'924.367,34 y a pago de deudas $452.503; ademas de acordarse destinar el

10% para los grupos de atencion prioritaria.
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Con base a ello nace la mision y la gestion administrativa del Subproceso de
Rehabilitacion, Bienestar e Inclusion Social del GAD Municipal del canton
Bolivar, que a su vez se encuentra estructurado de la siguiente manera en la

figura 2.

Subproceso de Rehabilitacién,
Bienestar e Inclusién Social del
GAD Municipal del cantén Bolivar

CIVB Adulto Mayor Discapacidad

I_* ¥

Sala de Terapia Auxiliar de limpieza

Figura 3. Estructura Organizacional Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e Inclusion Social

Asi mismo, se entrevisto a la Lic. Bertha Montes, quien sostiene que el valor del
recurso econémico no es suficiente, y en relacion a los afios anteriores, no ha
tenido incremento debido al terremoto del 16 abril, sin embargo, sostiene que al
ser un area en donde se da prioridad a los grupos mas vulnerables (nifios,
discapacitados, adulto mayor) en caso de no contar con los recursos econémicos

necesarios, se gestionan los mismos.

Sefalo, que el personal con el que cuenta el subproceso es el idoneo y que el
MIES y GAD Municipal los capacita. Ademas, menciond que pese a la
planificacion que se realiza, la mayoria de los sucesos son adversos y suceden
de manera esporadica. Acotd que una de las problematicas mas relevantes son
los convenios con las instituciones privadas, ya que a veces existen limitaciones
para el acceso a los recursos econdmicos, no obstante, al ser un area de

prestacion de servicios sociales estd amparada bajo la constitucion.
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Afadid, que se lleva un control sobre los proyectos y actividades a través de

hojas de ruta, verificacién e inspeccion por parte del MIES, asi como a largo

plazo se prevé la construccion de una sala de terapia, ubicada en un lugar

estratégico para las parroquias de Quiroga y Membrillo.

FASE 2. DETERMINACION DE LA EFICIENCIA Y EFICACIAEN LA
GESTION ADMINISTRATIVA DEL SUBPROCESO DE REHABILITACION,
BIENESTAR E INCLUSION SOCIAL DEL GAD MUNICIPAL DEL CANTON
BOLIVAR PERIODO 2015 -2016

Para determinar la eficiencia y eficacia en la gestion administrativa del

Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e Inclusion Social del GAD Municipal

del cantén Bolivar periodo 2015-2016, se evalu6 en conjunto al Balance

Scorecard su proceso administrativo tal como se detalla a continuacion:

Cuadro 4.1. Planeacion estratégica del Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e Inclusion Social del GAD

Municipal del Cantén Bolivar

SUBPROCESO DE REHABILITACION, BIENESTAR E INCLUSION SOCIAL DEL GAD MUNICIPAL DEL

MISION

VISION

OBJETIVO ESTRATEGICO

CANTON BOLIVAR

La mision del Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e Inclusion Social
consiste en brindar atencion prioritaria en asistencia social, previo la valoracion,
diagnéstico e investigacion de los factores sociales que favorecen y/o interfieren en
salud, bienestar a la familia y comunidad, definiendo las acciones que deben
implementarse para conseguir su recuperacion y ofrecer una mejor calidad de vida.
El Subproceso de Rehabilitacién, Bienestar e Inclusion Social contribuira a
elevar la calidad de vida de los grupos de atencién prioritaria del cantén Bolivar, con
personal altamente especializado que permita desarrollar con eficacia las
actividades de promocion, prevencion, recuperacién y rehabilitacion

El Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e Inclusién Social tiene como objetivo
estratégico el  mejoramiento y  bienestar  comunitario,  reflejado
en actividades de salud, bienestar social, capacitaciones y otros.

Fuente Ordenanza del GAD Municipal del canton Bolivar

ANALISIS DEL CHECKLIST

El Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e Inclusion Social del GAD Municipal

del cantén Bolivar, conocido anteriormente como Patronato Municipal de amparo

social, el cual mediante una ordenanza pasa a formar parte del Municipio del
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cantén, asumiendo funciones especificas bajo el presupuesto consignado por la
antes mencionada institucion. Sus lineamientos estan establecidos y expuestos
tanto en la misién y visibn como en su objetivo estratégico, percibiéndose
ademas en el manual de procesos su ubicacién, bajo la designacién de la

Direccion Social y Participacion Ciudadana y las funciones a cargo del jefe.

El Art. 8., de la ordenanza emitida por el GAD Municipal del canton Bolivar
menciona las actividades del Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e

Inclusién Social, donde se circunscriben las siguientes diligencias:

ACCION SOCIAL: Coordinacion para la atencion Médica General
especializada, y entrega de medicacion de buena calidad, a los grupos de
atencién prioritarios de bajos recursos. Ayudas con Ordenes de examenes de
laboratorios, controles ecogréficos y con un porcentaje del costo total de cofres
mortuorios a los grupos de atencién prioritaria del canton Bolivar. Gestidén para
donacion de sillas de ruedas a personas con dolencias fisicas de escasos

recursos econémicos.

REHABILITACION FISICA: Ayuda en sesiones de terapias fisicas, con
estimulacién temprana, en pacientes con discapacidad y rehabilitacion de
patologias reversibles, fortalecimiento muscular y ejercicios de reeducacion, con

equipos de ultima tecnologia y personal capacitado.

BANCO ORTOPEDICO: Ayuda a personas de bajos recursos con alquiler de
inmovilizadores, sillas de ruedas, caminadores, muletas, camas ortopédicas y

otros implementos en sus diferentes presentaciones a precios maédicos.

EDUCACION: Ludoteca con materiales para juegos y libros de consultas;
participacion activa en el concejo de la Salud con todo tipo de programas,
incluido el del VIH-SIDA
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Ademas de ello, se pudo observar que es una dependencia que realiza el Plan
Operativo Anual (POA), y que existen 3 proyectos vinculados con el MIES, del
cual se benefician 150 en lo que refiere a personas con un grado de
discapacidad, 120 nifios que acuden al Centro Infantil del Buen Vivir (CIVB), y
184 adulto mayor, hay que recalcar que este servicio se implemento6 a partir del
2016. En lo que corresponde al talento humano durante el periodo 2015 — 2016,

se contrato el siguiente personal:

Cuadro 4.2. Personal contratado periodo 2015-2016

SERVICIO N° DE CONTRATADOS
CivB 16
ADULTO MAYOR 3
DISCAPACIDAD 5
SALA DE TERAPIA 2
AUXILIAR DE LIMPIEZA 1

Luego de haber tenido un contexto mas especifico del Subproceso de
Rehabilitacion, Bienestar e Inclusién Social, se procedié a valorar su gestion
mediante un grupo focal y la metodologia utilizada en un estudio realizado por
Monsalves (2008) el cual sugiere indicadores y baremos para su evaluacion.

4.3. Escala para la variable del Balanced Scorecard

PROCESOS
INDICADOR FINANCIERA CLIENTE INTERNOS APRENDIZAJE
Inexistente (04 -07) (04 - 07) (04 - 07) (04 - 07)
Probablemente Existente (08-11) (08 -11) (08-11) (08-11)
Medianamente Existente (12-15) (12-15) (12-15) (12-15)
Existente (16 - 20) (16 - 20) (16 - 20) (16 - 20)
Fuente: Monsalves (2008)
4.4. Escala para la variable atencion al usuario )
INDICADOR LIMITES DE COORDINACION PROCESOS ENTREGA
FUNCIONES DE ACTIVIDADES  ADMINISTRATIVOS
Mala (03 - 05) (04 - 07) (03 - 05) (03 - 05)
Regular| (06 - 08) (08 -11) (06 - 08) (06 - 08)
Buena (09-11) (12-15) (09-11) (09-11)
Excelente (12 - 15) (16 - 20) (12 - 15) (12 - 15)

Fuente: Monsalves (2008)
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A partir de las ponderaciones, se procedio a realizar la encuesta a cada uno de
los involucrados, permitiendo obtener un detalle mas profundo sobre la gestion

administrativa, mediante los siguientes indicadores:

VARIABLE: BALANCE SCORECARD
* Financiero / econémico

= Usuario

= Control interno

= Aprendizaje y crecimiento

VARIABLE: ATENCION AL USUARIO
= Demora en el servicio

» Limites funcionales

» Coordinacion de actividades

* Procesos administrativos

= Entrega del servicio

-  VARIABLE: BALANCE SCORECARD

Cuadro 4.5. Indicador financiero / econdmico

INDICADOR ESCALA FRECUENCIA PORCENTAJE
Inexistente (04 - 07) 0 0%
Probablemente existente (08 -11) 0 0%
Medianamente existente (12-15) 9 33%
Existente (16 - 20) 18 67%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta al personal del Subproceso de Rehabilitacién, Bienestar e Inclusion Social

ANALISIS

A través de la aplicaciéon del instrumento se pudo conocer que el 67% de los
encuestados considera que en el Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e
Inclusion Social del GAD Municipal del canton Bolivar existe una disponibilidad
de recursos econdmicos para la prestacion de los servicios a las necesidades de

la colectividad, un 33% medianamente existente, ya que en ocasiones no existe
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la disponibilidad, no obstante, se gestionan los mismos para los fines
establecidos. Montoya (2011) sostiene que el desafio organizacional esta en
aprender a alinear de la mejor manera las operaciones y finanzas con el
proposito de proyectar las mejoras y desarrollar una planificacion de estrategias

de la mejor manera posible.

Cuadro 4.6. Vinculacién de la planeacion estratégica con las necesidades de los usuarios

Categoria Escala Frecuencia PORCENTAJE
Inexistente (04 -07) 0 0%
Probablemente existente (08 -11) 0 0%
Medianamente existente (12-15) 5 19%
Existente (16 - 20) 22 81%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta al personal del Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e Inclusién Social

ANALISIS

Mediante el andlisis del nimero de beneficiados a través de los proyectos del
Subproceso de Rehabilitacién, Bienestar e Inclusién Social del GAD Municipal
del cantén Bolivar, el 81% sefial6 la vinculacion existente entre la mision, vision
y objetivo estratégico a las necesidades de los usuarios, permitiendo que estas
accedan en caso de vulnerabilidad a uno de los beneficios que ofrece el rea. El
19% indica que existe una vinculacion mediana. Valor et al., (2011) sostiene que
uno de los mecanismos mas efectivos para elevar la eficiencia organizacional es
la integracion del trabajo en equipo, el cual estimula al individuo en su sentido de
pertenencia, ya que un equipo eficaz es aquel que logra alcanzar sus metas con
ideas innovadoras.

Cuadro 4.7. Procesos internos

Categoria Escala Frecuencia PORCENTAJE
Inexistente (04 -07) 0 0%
Probablemente (08-11) 0 0%
Existente
Medianamente existente (12-15) 0 0%
Existente (16 - 20) 27 100%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta al personal del Subproceso de Rehabilitacién, Bienestar e Inclusion Social
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ANALISIS

De acuerdo a las percepciones de los colaboradores, en un 100% existe
eficiencia en los procesos internos desarrollados dentro del area, pues se trata
de cumplir con las solicitudes de los usuarios que acuden, se gestionan recursos,
se realizan las respectivas visitas, se controla la gestion de cada uno de los

involucrados, entre otros.

Cuadro 4.8. Aprendizaje y crecimiento

Categoria Escala Frecuencia PORCENTAJE
Inexistente (04 -07) 0 0%
Probablemente (08 -11) 0 0%
existente
Medianamente existente (12-15) 2 7%
Existente (16 - 20) 25 93%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta al personal del Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e Inclusion Social

ANALISIS

El cuadro 4.8., hace énfasis en la capacitacion y crecimiento organizacional, en
donde se puede percibir que el 93% de los encuestados sefala que existen
capacitaciones por parte del MIES y el GAD Municipal, asi mismo el crecimiento
es notorio en comparacion al afio 2015- 2016, pues en el segundo periodo se
comenzo a ofertar un servicio a los adultos mayores, que consiste en brindar
visitas a quienes no pueden movilizarse y reuniones para involucrarlos en ferias,
terapias, entre otros; Por otro lado, un 7% indica que existe medianamente
capacitaciones. Lopez (2005) sostiene que los empleados no desarrollan una
actitud hacia la calidad y consideran al cliente/ usuario como lo primero, sin una
modificacion de sus acciones y las acciones no se modifican si no existe

capacitacion.
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- VARIABLE: ATENCION AL USUARIO

Cuadro 4.9. Demora en el servicio

Categoria Escala Frecuencia PORCENTAJE
Inexistente (04 -07) 4 15%
Probablemente (08-11) 0 0%
existente
Medianamente existente (12-15) 5 19%
Existente (16 - 20) 18 67%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta al personal del Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e Inclusién Social

ANALISIS

El 67% de los encuestados sefiala que existe demora en el servicio, se pudo
observar que este procedimiento tiene prolongaciones, porque abarca diferentes
areas y esta sujeta a aprobaciones por otras autoridades, un 19% indica que
medianamente y el 15% sostiene que no existe demora en la prestacion de los
servicios, principalmente en lo que respecta a entrega de pafiales, ecografias,

entre otros.

Cuadro 4.10. Limites funcionales

Categoria Escala Frecuencia Porcentaje
Mala (03 - 05) 1 4%

Regular (06 - 08) 26 96%
Buena (09-11) 0 0%

Excelente (12-15) 0 0%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta al personal del Subproceso de Rehabilitacién, Bienestar e Inclusion Social

ANALISIS

Los limites funcionales a consideracion de los colaboradores son en un 96%
regulares, pues no se han especificado mecanismos de evaluacion que permitan
obtener criterios claros sobre las percepciones y expectativas de los usuarios;
un 4% sefiala que las directrices son malas para considerar el servicio a la

colectividad.
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Cuadro 4.11. Coordinacion en las actividades

Categoria Escala Frecuencia Porcentaje
Mala (03 -05) 0 0%
Regular (06 - 08) 0 0%
Buena (09-11) 13 48%
Excelente (12-15) 14 52%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta al personal del Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e Inclusion Social

ANALISIS

EL 52% de los involucrados en los diferentes servicios prestados por el area,
sostiene que existe una excelente coordinacion para el desarrollo de las
actividades, lo que se puede evidenciar en los respectivos informes, un 48%

sefala que es buena, siendo un punto representativo del subproceso.

Cuadro 4.12. Proceso administrativo

Categoria Escala Frecuencia PORCENTAJE
Mala (03 -05) 0 0%
Regular (06 - 08) 7 26%
Buena (09-11) 11 41%
Excelente (12-15) 9 33%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta al personal del Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e Inclusion Social

ANALISIS

El 33% de los encuestados sefiala que la aplicacion de los procesos
administrativos: planificacion, organizacién, direccion y control es excelente,
pues quien preside su direccion cuenta con la experiencia para liderar un grupo
de trabajo; un 41% sostiene que es buena, mientras que un 26% sustenta que
es regular, ya que en lo que corresponde a la organizacion en el actual manual
de procesos no existe la designacion de puestos y responsabilidades de aquellos
gue conforman la subdireccion, a excepciéon del jefe, por lo cual Soto (2011)

acota que es necesario que la evaluacion de la gestion administrativa, sea una
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practica realizada por lo menos una vez al afilo con el total apoyo del nivel

directivo.

Cuadro 4.13. Entrega del servicio

Categoria Escala Frecuencia Porcentaje
Mala (03 -05) 0 0%
Regular (06 - 08) 6 22%
Buena (09-11) 13 48%
Excelente (12 - 15) 8 30%
Total 27 100%

Fuente: Encuesta al personal del Subproceso de Rehabilitacién, Bienestar e Inclusion Social

ANALISIS

La gestion administrativa vinculada con el servicio final a consideracion de los
informantes de calidad, en un 48% es buena, pues tanto el trato como la
eficiencia y eficacia son observables a la hora de la solicitud realizada; un 30%
sostiene que es excelente, mientras que un 22% indica que es regular, pues hay
solicitudes que requieren de mas tiempo, ya que a veces no se cuenta con los
recursos necesarios, ni se puede entregar prontamente, puesto que la solicitud
debe pasar por la direccién financiera, luego de corroborar que hay el
presupuesto, se debe ingresar al portal de compras publicas y seguir la
secuencia hasta la respectiva aprobacién por la autoridad pertinente. Duque
(2005) sostiene que el cliente esta influido por el resultado del servicio, pero

también por la forma en que lo recibe y la imagen corporativa.

FASE 3. DISENAR PROPUESTA DE MEJORA PARA UNA GESTION
ADMINISTRATIVA EFICIENTE

A partir del diagndstico realizado se procedio a realizar la propuesta de mejora
para una gestion administrativa eficiente, para ello como primer punto se realizé
un modelo de gestién, el cual representa los factores inmersos que vinculan los

recursos y el servicio prestado.
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INTRODUCCION

El desarrollo organizacional se ha fecundado como instancia que permite a las
instituciones publicas establecer criterios e indicadores que evallen la gestion
administrativa, teniendo en cuenta los recursos econdmicos, humanos,
tecnolégicos, entre otros. Una medida clave es vincular las necesidades de la
colectividad, con la mision, vision y objetivos estratégicos institucionales, pues a
través de estos se puede constatar la eficiencia en la ejecucién de las

actividades.

A través del disefio de estrategias de mejoras, se busca que indicadores como
limites funcionales, puedan establecer mecanismos que permitan evaluar la
gestién que se desarrolla, asi mismo, el disefio de un manual de funciones de
cada uno de los involucrados en el subproceso, puesto que es un punto referente

en el proceso administrativo, especificamente en la etapa de organizacion.

JUSTIFICACION

El proceso administrativo es una parte fundamental de la administracion
estratégica, pues a través de la planeacion se especifican las metas a conseguir
y las directrices a seguir, la organizacion, la manera en que se distribuiran los
recursos humanos, econémicos y demas. Posteriormente, a través del liderazgo
de jefe o director, se proporcionara una mayor seguridad y continuidad en los
fines establecidos, y por ultimo el control que permite constatar que se han

ejecutado y se ha podido alcanzar las metas.
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Figura 4. Modelo de gestion administrativa del Subproceso de Rehabilitacidn, Bienestar e Inclusidn Social

El modelo de gestion propuesto, esta enfocado en 3 fases, la primera de ellas,
la preparacion, que consiste en la obtencion del recurso econémico con el cual
se solventara el gasto de la solicitud; el segundo la fase ejecutora, donde se
involucra la capacitacion de los técnicos y crecimiento organizacional a partir de
ello; y por ultimo la fase evaluadora, en donde mediante las politicas se amparan

los servicios prestados.



Cuadro 4.14. Propuesta de mejoras
DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Demora en la prestacidn de ciertos servicios a causa del procedimiento
para la obtencion del bien

Limitado control en los servicios prestados para conocer las percepciones
y exceptivas de los usuarios que reflejen una gestion eficiente

Inexistencia en el manual de procesos de las funciones de los técnicos

CAUSAS QUE PROVOCAN EL PROBLEMA

Secuencia en los procedimientos prolongados

Inexistencia de sistema de evaluacion en la gestion
administrativa

Gestion por procesos por areas, no por cargos
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OBJETIVOS A CONSEGUIR

Reduccidn en los tiempos a la hora de que un
usuario solicite una ayuda en caso de
vulnerabilidad.

Conocimiento sobre el cumplimiento de las
metas planteadas.

Disefio de manual de procesos por cargos



Cuadro 4.15. Estrategias y acciones para la mejora

ESTRATEGIAS

Reingenieria en los
procedimientos para
optimizar los tiempos

Disefio de una propuesta
de evaluacion en la entrega
del servicio

Disefio de una propuesta
de manual de
procedimiento por cargos

ACTIVIDADES

Estudio de los

procedimientos y analisis
de cada una de las

actividades

Elaboracién de indicadores,
hoja de ruta, cronograma

Estudio de cada una de las
actividades de los técnicos

QUIEN

Director del area

Director del area

Director del area

ACCIONES DE MEJORA

CcomMo

Coordinando con el
departamento idéneo el
estudio a realizarse

Mediante un consenso con
los técnicos para discernir
los indicadores idoneos

Mediante la observacién y
entrevistas

DONDE

Subproceso de
Rehabilitacion,
Bienestar e Inclusion
Social

Subproceso de
Rehabilitacion,
Bienestar e Inclusion
Social

Subproceso de
Rehabilitacion,
Bienestar e Inclusién
Social

INDICADOR

Beneficiados a
corto plazo

Conocimiento
sobre la gestion
administrativa

Representacion
de funciones y
responsabilidades
de los técnicos
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BENEFICIOS
ESPERADOS

Mejora en la
entrega del servicio

Cumplimiento con
los estandares
establecidos en los
limites funcionales

Mejora en la
gestion
administrativa



CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

El Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e Inclusion Social esta estructurado
en tres proyectos: Centro Infantil del Buen Vivir (CIVB), el cual se enfoca en
proporcionar una nifiez integral; discapacidad, como medida clave para fomentar
la igualdad de derechos, y adulto mayor, para incursionar actividades que
fomenten la recreacion y salud. Entre las principales actividades del area esta
rehabilitacion fisica, el banco ortopédico y la educacion, estas se constituyen
bajo las directrices del art. 429 del Cédigo Organico de Organizacion Territorial,
Autonomia y Descentralizacion (COOTAD), donde menciona la importancia de

destinar un 10% a los grupos de atencion prioritaria del presupuesto institucional.

Mediante la determinacion de la eficiencia y eficacia en la gestion administrativa
del Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e Inclusion Social del GAD
Municipal del Cantén Bolivar en el periodo 2015-2016, se pudo detectar que los
indicadores: demora en el servicio, limites funcionales, procesos administrativos
y entrega del servicio, inciden directamente en el desarrollo de las actividades y
los fines establecidos.

El disefio de estrategias consisti6 en elaborar un modelo de gestion
administrativa y estrategias para fomentar la eficiencia y eficacia en los proyectos
que desarrolla el Subproceso de Rehabilitacién, Bienestar e Inclusion Social del
GAD Municipal del Cantén Bolivar.

5.2. RECOMENDACIONES

Ejecutar objetivos que estén alineados a la mision y vision del GAD Municipal del
canton Bolivar, para que se dé cumplimiento a los programas sociales, y por

ende a mejorar la calidad de vida de los bolivarenses
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Es fundamental que los indicadores tanto de la variable del Balance Scorecard
como la de atencion al usuario, se analicen y se propongan estrategias que

proporcionen una mejor eficiencia en la gestion administrativa del subproceso.

Fomentar la eficiencia y la eficacia en el Subproceso de Rehabilitacién, Bienestar
e Inclusion Social del GAD Municipal del Cantén Bolivar, aplicando modelo de la
gestion administrativa, 1o que evita duplicar esfuerzos y garantiza el verdadero

servicio de calidad y calidez.
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ANEXO 1.

FORMATO ENTREVISTA

Objetivo: Recabar informacion sobre la gestion administrativa del Subproceso

de Rehabilitacion, Bienestar e Inclusion Social del GAD Municipal del cantén

Bolivar

1.

10.

11.

¢ Cuales son los procesos que se desarrollan en el Subproceso de Rehabilitacion,
Bienestar e Inclusion Social del GAD Municipal del canton Bolivar?

¢El valor del recurso econdmico asignado al Subproceso de Rehabilitacion,
Bienestar e Inclusion Social es suficiente para atender la demanda de los
servicios?

¢Existe algun servicio que no ha podido brindar por falta de recursos?

¢El personal con el que cuenta la institucion es suficiente y esta capacitado para

atender al usuario?

¢Dentro de los aspectos mas relevantes, cual considera como problematica para

la ejecucidn de la gestion administrativa?

¢De qué manera la institucion lleva un control en la gestion desarrollada por los

colaboradores?

¢ Qué programas se han realizado o estan en proyeccion de que se cumplan?

¢ Se realiza planeacion estratégica en el Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar
e Inclusion Social?

¢Las actuales politicas son compatibles con la realidad del Subproceso de
Rehabilitacion, Bienestar e Inclusion Social?

¢Estan definidas las areas de autoridad y responsabilidad

¢A gué retos (externo) se enfrenta el Subproceso de Rehabilitacion, Bienestar e
Inclusion Social para el desarrollo de sus actividades?
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ANEXO 2

2-A




