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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo diagnosticar el plan estratégico que
contribuye a la mejora continua de los colaboradores del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del canton La Libertad en la provincia de Santa Elena,
debido a que es evidente la descoordinacion de funciones del personal, sobre todo
porque no se tiene definida una planeacion estratégica que oriente hacia el
cumplimiento de una vision, por ende esto repercute de forma negativa en la
efectividad de los procesos externos e internos. La metodologia para el analisis de
la problematica fue de tipo descriptivo y exploratorio, utilizando enfoques
cualitativos y cuantitativos, ademéas de la aplicacion de diferentes técnicas e
instrumentos de investigacion que permitié analizar los diversos criterios del campo
de estudio sobre las variables de la investigacion. Con los resultados obtenidos se
logré detectar que la institucion no posee un plan estratégico actualizado que
permita desarrollar e implementar planes para alcanzar propositos u objetivos a los
miembros de la organizacion, por lo que es fundamental un plan estratégico que
garantice el cumplimiento de actividades y que apunte al aumento de productividad
en el personal del GADMCLL. También se pudo evidenciar que los colaboradores
desconocen de la palabra Kaizen por lo que es necesario que se aplique en la
organizacion, permitiendo obtener eficiencia/ eficacia en los procesos
administrativos.

Palabras claves: Plan estratégico, mejora continua, procesos, objetivos.
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ABSTRACT

The objective of this research is to diagnose the strategic plan that contributes to
the continuous improvement of the employees of the Municipal Autonomous
Decentralized Government of the canton of La Libertad in the province of Santa
Elena, because the lack of coordination of personnel functions is evident, especially
since there is no defined strategic planning that guides towards the fulfillment of a
vision, therefore this has a negative effect on the effectiveness of external and
internal processes. The methodology for the analysis of the problem was of
descriptive and exploratory type, using qualitative and quantitative approaches, in
addition to the application of different techniques and research instruments that
allowed to analyze the different criteria of the field of study on the variables of the
investigation. With the results obtained it was possible to detect that the institution
does not have an updated strategic plan that allows to develop and implement plans
to achieve purposes or objectives to the members of the organization, so a strategic
plan that guarantees the fulfillment of activities and is fundamental is essential. aim
to increase productivity in the GADMCLL staff. It was also possible to show that
the employees are unaware of the word Kaizen, so it is necessary to apply it in the
organization, making it possible to obtain efficiency / effectiveness in
administrative processes.

Keywords: Strategic plan, continuous improvement, processes, objectives.
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INTRODUCCION

El desarrollo del mundo contemporaneo en el plan estratégico para la mejora
continua de las empresas exige, tanto a las instituciones publicas como privadas,
generar una perspectiva estratégica panoramica que permita crear una vision a largo
plazo de los diferentes planes de accion que se quieren gestionar. En tal sentido
transciendan estratégicamente utilizando una gama de herramientas administrativas
y de accion que logren una mejora continua en la satisfaccion de la sociedad en un

determinando lugar y tiempo.

A lo largo del Ecuador la mejora continua en las organizaciones publicas muestra
valor innovador, lineamientos estratégicos, objetivos, indicadores y metas, ademas
proporciona una guia estructurada que debe seguir la organizacion para alcanzar su
permanencia en el mercado y prestar sus servicios a través del tiempo. Este

direccionamiento se plasma en un PLAN ESTRATEGICO.

En la actualidad un plan estratégico para la mejora continua en el municipio del
Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton La Libertad en la provincia de
Santa Elena es de vital importancia para generar valor agregado a la organizacion
de estudio a la que se va a aplicar la investigacion para definir su vision, mision,
valores y las estrategias a partir de su diagndéstico interno y externo, mediante el

cual se identifican los factores claves de éxito para lograr la posicion competitiva.

En vista del desarrollo de la investigacion se prevé encontrar informacién idénea

para promover iniciativas y politicas dirigidas a la sostenibilidad para el



desenvolvimiento en las tareas del personal para que de esta manera se puedan

lograr los objetivos deseados con eficacia y eficiencia (Efectividad)

Planteamiento del problema

La evolucion del mundo empresarial en la elaboracién de un plan estratégico y su
incidencia en la mejora continua en los diferentes municipios obliga a estar
permanentemente alerta en los procesos que lleva la institucion con el deseo de
progresar, crecer y ser mas rentables, eficaces y competitivos, de modo que si no es
asi, estard destinado al fracaso. La capacidad de una organizacién para conservar
su poder competitivo y lograr tasas de crecimiento depende en gran parte de la
implementacion de un plan estratégico en funcion de sus actividades, liberando
recursos humanos y materiales cuya finalidad es buscar las mejores acciones que

deben llevarse a cabo para alcanzar dichos objetivos.

En este complejo contexto a nivel del Ecuador el ritmo del cambio en el entorno ha
aumentado con rapidez, debido a la mayor interdependencia de los factores, es por
esta razon que surge la necesidad de dirigir una organizacion bajo ideas y conceptos
de un buen plan estratégico, concebido como un proceso dindmico y sistematico
basado en una actitud y forma de vida que requiere de dedicacién para identificar
oportunidades y peligros que surgen en el futuro con el objeto de tomar las mejores

decisiones en el presente. (Larrauri, 2015)

Hoy en dia el desarrollo de la investigacion es imprescindible puesto que los
cambios registrados en la provincia de Santa Elena en cuanto a la aplicacion de un

plan estratégico para la mejora continua de los municipios no han tenido



crecimiento y por ende no generan valor agregado en las empresas publicas sin
embargo para que de esta manera se puedan eliminar los riesgos e intentar el uso
efectivo de los recursos disponibles que conduzcan al logro de los objetivos mas
importantes que tiene la organizacion con el propésito de generar impacto en el

estudio realizado se debe a la ejecucion de un plan estratégico.

En ese sentido el problema que radica en el Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Canton La Libertad se debe a las multiples falencias en los procesos,
procedimientos, desarrollo de programas, proyectos, y mas aln que no se ha
actualizado el plan estratégico en la organizacion antes mencionada, factor
importante que hay que considerar para mejorar los procesos de los colaboradores
mediante un analisis de los diferentes aspectos tales como: mision, visién, politicas,
valores, principios y estructura organizacional, ya que estos factores se convierten
en elementos estratégicos para que exista una direccion que apunte resultados

especificos dentro de la organizacion

Sobre todo la investigacion tiene mucha importancia para detectar posibles factores
que influyen en la institucion pablica al no tener un proceso administrativo
adecuado y 6ptimo que garantice el fiel cumplimiento de sus metas, a sus
colaboradores y de su organizacion para la mejora continua de la misma, es por ello
que se torna a la mejora continua de un plan estratégico en el objeto de estudio para
la consecucion de objetivos siendo un punto clave para el éxito, por lo contrario
podria decirse que una de las principales causas del fracaso en el mundo de los

negocios es no tener un plan estratégico bien fundamentado e implementado.



Formulacion del Problema cientifico.

¢De qué manera diagnosticando un plan estratégico se permitira la mejora continua
de los colaboradores del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del

Cantdn La Libertad en la provincia de Santa Elena 2017?

Sistematizacion de Problema

e ;Qué técnicas se utilizaran para evaluar y analizar la situacion real del
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del cantdn La Libertad?

e ;Cual sera el esquema tedrico adecuado que debe adaptarse como base para
la elaboracién del plan estratégico que contribuya a la mejora continua de
los colaboradores?

e ;Cudles seran los beneficios que se obtienen al elaborar un plan estratégico
en el GADMCLL?

e (El plan estratégico a plantearse en el Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del Cantén La Libertad permitird la mejora continua de los

procesos administrativos?



Objetivos de la investigacion.

Objetivo General

Diagnosticar el plan estratégico para la mejora continua de los colaboradores del
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantdén La Libertad en la

provincia de Santa Elena 2017.

Tareas Cientificas

e Identificar la situacion real del GADMCLL mediante la utilizacion de
técnicas de investigacion que aporten en el desarrollo de la propuesta.

e Fundamentar las bases teoricas del plan estratégico y la mejora continua a
través del analisis de criterios de varios autores que faciliten la comprension
de la investigacion.

o Identificar los beneficios del plan estratégico para la mejora continua de los
colaboradores del GADMCLL.

e Proponer el plan estratégico en base a la mejora continua de los procesos
administrativos que garanticen la efectividad en la gestion del Municipio

del Cantdén La Libertad.



Justificacién

El presente trabajo de investigacion con el plan estratégico al Gobierno Autbnomo
Descentralizado Municipal del Canton La Libertad sirve como herramienta para el
fortalecimiento y evaluacién de desempefio de sus colaboradores como la eficacia
y la eficiencia, es por esta razon que se hace necesario realizar esta investigacion
hacia el plan estratégico como una transicion ordenada entre la posicion que una

organizacion tiene ahora y la que desea para el futuro.

Otros aspectos importantes que se vienen dando en el camino es la mejora continua
que apoya a las organizaciones para el manejo adecuado de la cultura
organizacional y el enfoque correcto de la calidad en la funcion publica. Cabe
recalcar que la investigacion realizada es exploratoria, porque es un tema de estudio
gue no se conoce Yy por lo tanto se requiere explorar e indagar, con el fin de alcanzar
el objetivo planteado y de esta forma dar valor a la investigacion para familiarizarse

con el tema para posibles soluciones y conclusiones.

En tal sentido un buen plan estratégico ayuda a la empresa a conseguir sus objetivos
para mantenerse vigente, estando siempre al pendiente de sus competencias tanto
externas como internas, es decir es el puente que va desde el lugar en donde esta
actualmente hasta el lugar a donde se quiere llegar en un futuro deseado, esto
implica no solo la introduccion de cosas nuevas, sino también una innovacion

sensible y funcional.

Sin embargo, no hay elemento mas importante y fundamental como es el uso de un

plan estratégico que permita a las personas conocer sus propositos, las tareas que



deben realizar y las instrucciones que deben seguir para el logro de objetivos. La
Planificacion estratégica no es en si misma una garantia de éxito, es el primer paso
en la seleccién y definicion de un rumbo cuyo objetivo final es la permanencia de

la organizacion.

Es por esta razon que este trabajo de investigacion beneficiara al GAD Municipal
y a todo el personal que labora en la institucion antes mencionada de tal forma que
busca la mejora continua aumentando las capacidades del personal, la eficiencia de
los procesos, las relaciones con los clientes y la busqueda de la excelencia, esto a
su vez se convierte en un elemento de motivacion para trabajar de manera efectiva

en las actividades de la organizacion.

Es importante mencionar que el plan estratégico para la mejora continua es un
proceso de seleccidn, analisis y toma de decisiones respecto a las acciones a las
gue se comprometen los miembros de la organizacion para un proximo periodo con
la finalidad de evaluar las actividades realizadas en el periodo anterior teniendo
respuesta adecuada a las amenazas y oportunidades del medio ambiente y también
a las fortalezas y debilidades de la institucion GAD Municipal del Canton La

Libertad

No obstante a lo anterior el desarrollo de la presente investigacion denota una
viabilidad institucional y de gestion por el impacto que va a generar este trabajo
analizando las estrategias y directrices propias del lugar donde se desarrolla la
investigacion. Finalmente este trabajo de investigacion es factible porque al

disponer de un plan estratégico para la mejora continua del GADMCLL permitira



que los miembros de la organizacién alcancen sus objetivos y por ende propenda a
que el personal se sienta identificado en el lugar que trabaja generando rentabilidad

y flexibilidad con los jefes y subordinados.

Idea a Defender

e EI plan estratégico en base a la mejora continua de los procesos
administrativos garantizara la efectividad en la gestion del Municipio del

Cantén La Libertad.

Las variables de investigacion que intervienen en el presente estudio son las

siguientes:

e Variable independiente: Planeacion Estratégica

e Variable Dependiente: Mejora Continua

Para el desarrollo del tema de investigacion se establece el siguiente mapeo:

En base a la investigacion realizada se hace referencia a cada uno de los diferentes
capitulos que a continuacion se describen con el prop6sito de causar interés para el

lector:

Enel capitulo I, se despliega el marco tedrico en cuanto a la revision de la literatura,
desarrollo de las teorias y conceptos, fundamentos, sociales, psicolégicos,
filosoficos y legales que hacen que la investigacion sea méas propicia para el alcance

del estudio, mediante la revision bibliografica de varios autores de libros, tesis y



articulos cientificos que hacen énfasis al plan estratégico y la mejora continua, para

el respectivo analisis y sustentacion de la propuesta de la presente investigacion.

En el capitulo Il se hace referencia a los materiales y métodos, tipos de
investigacion, métodos de la investigacion, disefio de muestreo y el disefio de
recoleccion de datos para su mayor comprension ya que es el pilar fundamental de
toda investigacion por que constituye la base donde se sustentara el analisis de los

resultados, experimento o propuesta.

En el capitulo 11l se analizan los resultados y discusion, analisis de datos
(cualitativos o cuantitativos), limitaciones y resultados ya que dentro de este
capitulo se pueden cuantificar las opiniones acerca de los instrumentos de
investigacion como la aplicacion de fichas de observacion, entrevistas y encuestas
aplicadas al personal de la institucion y de esta manera obtener informacién

relevante e idonea para enriquecer la presente investigacion.

Ademas, contiene la propuesta que es la elaboracion de un plan estratégico para la
mejora continua del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton La
Libertad, detallando los pasos a seguir en cada fase del proceso administrativo, con
el fin de facilitar a los directivos el manejo correcto de los procesos, el

fortalecimiento de la gestion y el alcance de los objetivos.



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1.  Revision de la Literatura

A nivel mundial uno de los temas mas importantes y de mayor impacto en la
actualidad es el plan estratégico de una empresa que esta ligada a diversos factores
y su importancia en el estudio de los diferentes propdsitos que enmarca la
planeacion en la mejora continua de los procesos que se realiza, considerando
elementos claves para lograr el objetivo deseado y ver como estos se constituyen
en la empresa y su flexibilidad para hacer frente a incertidumbres futuras ante los

cambios que se desarrollan en el diario vivir.

En este sentido, el tema de planeacion estratégica ha generado grandes impactos y
beneficios en las empresas que poseen este proceso administrativo como una
herramienta importante, eficaz y eficiente, logrando la afectividad en diversos

ambitos en lo que se destacan los siguientes trabajos de varios autores:

Nombre de la tesis: “Aplicacion de un sistema de planificacion estratégica y
control de gestion en una organizacién sin fines de lucro: caso ONG psicélogos

voluntarios”

Datos Bibliograficos: Gonzalez (2014) Universidad de Chile, Postgrado de

Economia y Negocios.
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Problema General: El problema radica que en la Universidad antes mencionada
su principal Debilidad, se transforma en el problema a atacar, es la falta de recursos

financieros necesarios para dar continuidad al proyecto.

Objetivo General:

Aplicar un sistema de control de gestion que se adapte a los objetivos estratégicos
y tacticas de Psicélogos Voluntarios, que permita cuantificar y verificar su

desempefio.

Metodologia: El desarrollo del trabajo, considera una metodologia que se divide
en dos etapas, siendo la primera la recoleccion de informacion, mientras que la

segunda, se enfoca en reuniones de trabajo con personal de la organizacion.

Conclusion: En el presente trabajo se ha podido demostrar, que el proceso de

control de gestion es aplicable a organizaciones sin fines de lucro.

Recomendacion: Para que este trabajo de tesis tenga un efecto positivo en la

organizacion y hacerla mas competitiva se recomienda:

e Seguir con el desarrollo del cuadro de mando propuesto para que cumpla la

funcién encomendada de herramienta dindmica de gestion.

Analisis. Este trabajo aporta con la presente investigacion bajo un enfoque
estratégico que es concebido como un proceso mediante el cual los decisores en una

organizacion, analizan y procesan informacion de su entorno interno y externo,
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evaluando las diferentes situaciones vinculadas a la ejecutoria organizacional para

prever y decidir sobre la direccionalidad futura.

Nombre de la tesis: La gestion Administrativa y su impacto en la mejora continua
hacia la calidad en la empresa Matagalpa Coffee Group, en el Municipio de

Matagalpa, Departamento de Matagalpa, 2013-2014.

Datos Bibliograficos: (Castillo, 2015), Universidad Nacional Autonoma de

Nicaragua, Managua.

Problema General: La empresa Matagalpa Coffee Group carece de Planificacion
estratégica, existe un incompleto establecimiento de objetivos y metas ya que no
estan claramente definidas, falta de mision y vision bien definidas y por escrito, por
lo tanto los colaboradores desconocen la razon de ser de la empresa, carencia de
politicas y procedimientos, insuficiencia de manuales administrativos, no existe
definicion ni jerarquizacion de puestos ya que hay una definicion informal de las
funciones aunque los empleados saben lo que tienen que hacer y realizan sus

actividades por inercia.

Objetivo General: Analizar la gestion administrativa y su impacto para la mejora
continua hacia la calidad en la empresa Matagalpa Coffee Group, en el municipio

de Matagalpa, departamento de Matagalpa, en el periodo 2013-2014

Metodologia: Esta investigacion es de tipo descriptivo, porque llega a conocer las
situaciones, costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcidn exacta

de las actividades, objetos, procesos y personas. Este estudio conlleva un disefio de
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investigacion no experimental, las técnicas utilizadas para la recoleccion de datos
en la presente investigacion son: la entrevista, cuestionario semi-estructurado, guia

de observacion y guia de analisis documental.

Conclusion:

o El proceso administrativo en la empresa Matagalpa Coffee Group no cuenta
con planes estratégicos donde se formulen las estrategias de las operaciones

y lograr de esta manera el cumplimiento de los objetivos.

Recomendacidn:

e Emplear el modelo de gestion propuesto con el objetivo de mejorar aquellos
aspectos que actualmente son una debilidad pero que pueden convertirse en
una fortaleza.

¢ Iniciar con un proceso de revision de la filosofia organizacional, revision de
su entorno y realizar una reflexion estratégica sobre su misién con el
propésito de definir su rumbo estratégico (vision y objetivos estratégicos),

para los siguientes afios.

Analisis. El trabajo expuesto por este autor, contribuye con la investigacion
haciendo énfasis a la importancia de planeacion estratégica para las organizaciones
ya que tienen un objetivo primordial que consiste en incrementar la rentabilidad
sobre el capital invertido, para el logro de sus objetivos se plantean estrategias para

el mejoramiento continuo de sus actividades.
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Nombre de la tesis: La sostenibilidad de la mejora continua de procesos en la

administracion publica: un estudio en los ayuntamientos de Espafa.

Datos Bibliograficos: (Barraza, 2007), Universidad Ramoén Llull, Escuela Superior

de Administracion y Direccion de Empresas (ESADE).

Problema General: Radica en que existen cambios en la sostenibilidad de la
mejora continua con la inquietud por conocer las ventajas que trae consigo mismo

y particularmente del analisis FODA.

Objetivo General: Aumentar la comprension de la sostenibilidad de la mejora
continua de Procesos, en las Administraciones Publicas, especificamente a nivel

local.

Metodologia: para este estudio se utiliz6 como metodologia la investigacion
intepretativista de base cualitativa. Tomando en cuenta todos estos aspectos y
caracteristicas anteriores de esta técnica, podemos decir que para la presente
investigacion es adecuado utilizar el método del caso como una estrategia general,
sustentada en las posiciones metodoldgicas de Eisenhardt (1989), Pettigrew (1990;

1997) y Yin (2003)

Conclusién: Debido a los cambios constantes sociales, econémicos, politicos y
tecnoldgicos; las organizaciones publicas y privadas han sido obligadas a cambiar
la forma de dirigir su negocio con un enfoque visto desde la planeacion estratégica
y la calidad, regido por objetivos y estrategias que aumenten la competitividad y su

permanencia en el mercado en un largo plazo.
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Recomendacién: Se recomienda la implementacion de la matriz FODA para
mantener y mejorar la planeacion estratégica dentro de las administraciones
publicas y privadas, basado con fundamento en la planeacion estratégica y de
calidad con los nuevos planificadores territoriales para el desarrollo de las nuevas

ciudades.

Analisis. El trabajo titulado por este autor concluye en gque la mejora continua en
todas las organizaciones es de vital importancia puesto que se da el valor agregado
y se aplica una serie de estrategias para cumplir con los objetivos acordados por la

organizacion.

Nombre de la tesis: “La planeacion estratégica en las empresas y su aplicacion en

las ciudades”.

Datos Bibliograficos: Ortega Wence (2014), Universidad Autdnoma del Estado de

México en la Facultad de Planeacion Urbana y Regional,

Problema General: Dado el contexto y trasfondo anteriormente indicado, de
entornos cambiantes que generan presiones externas e internas por modernizar y
mejorar la gestion de los Ayuntamientos espafioles, existe la necesidad por no sélo
aplicar modelos de Mejora Continua de Procesos en este nivel de Administraciones
locales, sino que ademas, hay que sostenerlos durante el tiempo necesario para que
se pueda observar un impacto en la gestion de los mismos, que repercuta en los

resultados de la institucion y en todos los actores interesados.
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Objetivo General: Aumentar la comprension de la sostenibilidad de la Mejora
Continua de Procesos (MCP), en las Administraciones Publicas, especificamente a

nivel local.

Metodologia: De acuerdo a lo anterior, para este estudio se utiliz6 como

metodologia la investigacion interpretativa de base cualitativa.

Conclusion: Se puede indicar que la aplicacién y evolucion de la MCP en sus
inicios no fue un proceso planificado. En otros términos, los Ayuntamientos no
proyectaron desde el inicio, que primero se empieza con aplicaciones sencillas de
la MCP para posteriormente, utilizar técnicas y herramientas mas complejas y

radicales (enfoque de lo simple a lo complejo).

Recomendacion:

e Se debe buscar comprender como pueden impactar en las seis
particularidades de la gestién publica determinadas, la aplicacién de un

esfuerzo de la Mejora Continua de Procesos en toda Administracion local.

Andlisis. En el trabajo expuesto por el autor se puede decir que la planeacion
estratégica la define como el establecimiento de objetivos 0 metas organizacionales,
como estrategias y politicas para lograr estas metas, desarrollando planes o
indicadores para asegurar la implantacion de las estrategias y asi obtener los fines

buscados.
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1.2.  Desarrollo de teorias y conceptos

1.2.1. Definicion de Planeacion estratégica

Dentro de la planeacién tanto la eficacia (habilidad para hacer las cosas) y la
eficiencia (la habilidad para hacerlas correctamente) son de gran importancia para
un plan estratégico ya que permiten establecer las metas y los medios mas
apropiados para cada empresa, teniendo en cuenta todos los recursos de la empresa.
De igual forma es fundamental hacer un diagndstico estratégico evaluando tanto el
ambiente interno como el externo, este es el proceso que permite conocer la
situacion real de la empresa y de sus entornos, surgiendo de estas ideas para
determinar la orientacién que se puede dar a la empresa a futuro. (Monchén &

Mochén, 2014)

llustracién 1: Esquema y analisis de un plan estratégico

Planeacion
estratégica I

= Analisis del entorno
externo

= Analisis del entorno
interno

= Fortalezas

= Debilidades

* Oportunidades

Amenazas

Fuente: (Evoli, 2009)
Modificado por: Luis Sosa Garcia
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1.2.1.1. Elementos del plan estratégico
Cada uno de los elementos que a continuacion se mencionan forma parte de un plan

estratégico:

1.2.1.1.1. Mision

La misién organizacional se traduce en una declaracion duradera de objetivos que
distingue a una organizacion de otras similares. Es un compendio de la razén de ser
de una organizacion, esencial para determinar objetivos y formular estrategias. La
mision de la organizacidn es la base de sus prioridades, estrategias, planes, y

asignacion de tareas (David, 2013)

1.2.1.1.2. Visién

Establece lo que la empresa quiere ser en el futuro. Comprende un futuro realista,
verosimil y atractivo para la organizacion. Es la articulacion de un destino hacia el
cual debe orientarse la organizacion: un futuro mejor y mas deseable para ella.

(Ortiz, 2014)

Por ello, se dice que la vision siempre se ocupa del futuro. De hecho, es el punto
donde comienza el futuro, ya que expresa aquello que los que comparten la vision

se esforzaran por crear.

1.2.1.1.3. Objetivos
Los objetivos son las metas a las que se quiere llegar. Son una declaracion
especifica de los resultados que se buscan. Estas tienen que ser conscientes e

identificadas con el propdsito fundamental que guia los esfuerzos. (Pafieda, 2014)
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1.2.1.1.4. Valores

En el plan estratégico, es fundamental definir colectivamente los valores que se
promoveran en todo nivel. Estos comprenden los principios, las premisas de valor
que se encuentran al alcance, las declaraciones y todo aquello que permita que la
organizacion sea competitiva e innovadora, ademas, que logre sus objetivos y
genere valor puablico. Aquellos valores pueden ser trabajo en equipo,
responsabilidad, confianza, eficiencia, respeto a la dignidad humana, la vida y el

medio ambiente, comunicacion y ética. (Munch, 2014)

1.2.1.1.5. Analisis FODA

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras
fortalezas, oportunidades, debilidades, y amenazas. De las 4 variables mencionadas,
las fortalezas y las debilidades son internas de la organizacion, por lo que es posible
intervenir sobre ellas; en tanto que las oportunidades y las amenazas son externas a

la organizacidn, por lo cual, generalmente, son dificiles de modificar.

El analisis FODA es una herramienta muy importante en el plan estratégico, ya que
permite efectuar un cuadro de la situacion actual de la organizacién, el cual, a su
vez, hace posible tener un diagndstico preciso con el fin de tomar decisiones en

concordancia con las politicas y objetivos institucionales.

1.2.1.15.1.  Andlisis externo (Oportunidades y amenazas)

Oportunidades. Son los factores que resultan positivos favorables y explotables,

los cuales se deben identificar y descubrir en el entorno en el que actlda la

19



organizacion. Al conocer las oportunidades, se tendra una ventana mas clara de lo
que el exterior puede brindar con una adecuada seleccion de estrategias para el

aprovechamiento.

Amenazas. Son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden
atentar contra el cumplimiento de los objetivos institucionales. La amenazas se
encuentran en el entorno de la organizacion y, de manera directa o indirecta, afectan

negativamente el quehacer organizacional.

1.2.1.1.5.2.  Analisis Interno (Fortalezas y debilidades)

Fortalezas. Se definen como la parte positiva de la organizacion, de caracter
interno. Asimismo, las fortalezas son las capacidades especiales con las que cuenta

la organizacion.

Debilidades. Son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable en el
cumplimiento de los objetivos institucionales. Una caracteristica de las debilidades

es que pueden afectar en forma negativa y directa al desempefio de la organizacion.

Programa. Las estrategias deben orientarse a través de programas, que son planes
operacionales relacionados con el tiempo y pueden recibir el nombre de
programaciones. Consisten basicamente en planes que correlacionan dos variables:

tiempo y actividades que van a ser ejecutadas. (Sapiro, 2017).

De esta forma se podria decir que son un complejo de objetivos, procedimientos,
reglas, asignacion de tareas, pasos a seguir, recursos a emplear y otros elementos

necesarios para realizar un curso de accion determinado.
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Politicas.- Se refieren a los lineamientos generales que deben observarse en la toma

de decisiones. Son las guias para orientar la accion. (Munch, 2014)

Presupuesto.- Los presupuestos implican una estimacion del capital, de los costos,
de los ingresos y de las unidades o productos requeridos para lograr los objetivos.

(Diaz Ruiz, 2016)

De tal manera el presupuesto es un informe de los resultados esperados en términos

numéricos, por lo que puede considerarse como un plan cuantificado.

llustracion 2: Situacion de la Planeacion Estratégica

v

Diagnostico de la situacion Plan Estratégico

Fuente: (Larrauri, 2015)

Elaborado por: Luis Sosa Garcia
La Evolucién del proceso de la planeacion estratégica conlleva a una propuesta de
cambio, tiene como requisito fundamental la construccion y formulacion de los
escenarios futuros en los que la empresa tiene que desenvolverse para seguir

desarrollandose y creciendo competitivamente.
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1.2.1.1.6. Evolucion del proceso de la planeacion estratégica

Tabla 1: Evolucion del proceso de la planeacion estratégica

Eficiencia es Eficacia es Efectividad es
Hacer las cosas con certeza ~ Hacer las cosas pertinentes Poder sostenerse dentro del
entorno
Resolver problemas Producir alternativas creativas Presentar resultados globales

positivos a largo plazo.

Cuidar los recursos que se Maximizar el aprovechamiento de Coordinar esfuerzos y energias

aplican los recursos de forma sistematica.
Cumplir con las  Obtener resultados
obligaciones.
Reducir costos Aumentar las utilidades (Martinez,
2002)

Fuente: Planificacion Estratégica
Elaborado por: Luis Sosa Garcia

1.2.1.1.7. Niveles del Plan estratégico

La planeacion estratégica tiene tres niveles: el estratégico, tactico y el operativo.

Planeacion estratégica: Es la mas amplia y abarca a la organizacion entera. Sus
caracteristicas son:

+ Horizonte de tiempo: Proyeccion a largo plazo, incluyendo consecuencias y
efectos que duran varios arios.

+ Alcance: Comprende la organizacion como un todo, sus recursos y areas de
actividad, y se preocupa por alcanzar los objetivos del nivel organizacional.

+ Contenido: Genérico, sintético y comprensivo

+ Definicion: Esta en manos de la alta gerencia de la organizacion (en el nivel
institucional) y corresponde al plan mayor, al que se subordinan todos los

demas planes.
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Planeacion tactica: Es la que abarca a cada departamento o area de la organizacion.

Sus caracteristicas son:

+ Horizonte de tiempo: Proyeccién a mediano plazo, por lo general es anual.
+ Alcance: Abarca a cada departamento, con sus recursos especificos, y se
preocupa por alcanzar los objetivos del mismo.

+ Contenido: Es menos genérico y mas detallado que la planeacion
estratégica.

+ Definicion: Esta en manos del nivel intermedio correspondiente a cada

departamento de la organizacion.

Planeacion Operativa: Es la que abarca cada tarea o actividad especifica. Sus

principales caracteristicas son:

+ Horizonte de tiempo: Proyeccién a corto plazo, es inmediata.

+ Alcance: Abarca cada tarea o actividad de forma aislada y se preocupa por
alcanzar metas especificas.

+ Contenido: Detallado, especifico y analitico

+ Definicion: Esta en manos del nivel operativo y se concentra en cada tarea

0 actividad.

La planeacidn estratégica se refiere a los objetivos de la organizacion que afectan
su viabilidad y evolucion. No obstante, si se aplica de forma aislada resultara
insuficiente, pues no se trata tan solo de cubrir las acciones més inmediatas y

operativas. En el proceso de la planeacion estratégica es preciso formular de forma
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integrada y articulada todos los planes tacticos y operativos, como se ilustra en la

siguiente figura. (Larrauri, 2015)

Gréfico 1: Procesos de la planeacion por nivel jerarquico y por tipo.

PLANES TACTICOS PLANES OPERATIVOS

: Flujo de presupuesto
— PLANEACION Flujo de caja

FINANCIERA Plan de inversiones
Plan de aplicaciones

Plan de capacidad
Plan de mantenimiento
PLANEACION DE Plan de abastecimiento
FirtepiLielEloh] Programa de calidad

Z_EJ Plan de uso de la mano de

o obra

|_

é Proyecto de investigacion

5 PLANEACION DE PIPIan de verltfe\s

= MARKETING an de publicidad

O Plan de comercializacion

O Plan de distribucién

N

<Z,: Plan de puestos y salarios

d Plan de incentivos

PLANEACION DE Plan de capacitacion

RECURSOS Plan de reclutamiento y
e seleccion

Plan de carrera

Plan rector de informatica

PLANEACION Estructura organizacional
ADMINISTRATIVA Proceso e indicadores
— Infraestructura

Plan de servicios

Fuente: Planeamiento Estratégico
Elaborado por: Luis Sosa Garcia
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1.2.2. Mejora continua

La mejora continua es una actividad recurrente para aumentar el desempefio de la
organizacion en relacion con la calidad, productividad y competitividad. La mejora
continua es consecuencia de una forma ordenada de administrar y mejorar los
procesos, identificando causas o restricciones, estableciendo nuevas ideas y
proyectos de mejora, llevando a cabo planes, estudiando y aprendiendo de los
resultados obtenidos y estandarizando los efectos positivos para proyectar y

controlar el nuevo nivel de desempefio. (Castellanos, 2014)

De modo que la organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia,

adecuacion, y eficacia de su sistema de gestion de calidad.

La organizacién debe tomar en cuenta los resultados, analisis y evaluacion, asi
como los resultados de revision por la direccidn, para confirmar si hay areas de bajo
rendimiento u oportunidades que deben ser abordadas en el marco de la mejora

continua. (9001, 2015)

Es por esa razén que la mejora continua es la parte de la gestion encargada de ajustar
las actividades que desarrolla la organizacion para proporcionarles una mayor

eficacia y/o eficiencia.

1.2.21. Kaizen

Esta teoria es relativamente nueva, su creador es Masaaki Imai. Este enfoque es la
mezcla de ideogramas japoneses: “Kai”, que significa cambio y “Zen”, que

significa mejorar. Este proceso busca enfatizar las organizaciones en el cambio
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continuo o mejoramiento continuo, donde se propone una mejora de todos los

sectores y divisiones organizacionales.

El Kaizen se enfoca en la gente y para su desarrollo requiere de procesos en los que
se integran personas de todas las areas de la organizacion. EI Kaizen mediante el
desarrollo de sus actividades, busca infundir actividades de colaboracion para
resolver problemas, asignando las responsabilidades en el nivel adecuado y

promoviendo procesos de entrenamiento y capacitacion continuos. (Rojas, 2016)

1.2.2.2. Demingy la mejora continua

Segun Fuentes (2016), intimamente relacionado con el Control Total de Calidad
estd el método Deming, también conocido como el proceso de mejoramiento de la
calidad o mejora continua. El doctor Deming bautiz6 a esta filosofia como los

catorce puntos, los cuales pueden resumirse de la siguiente forma:

1.- Ser constante en el propdsito de mejorar los productos y servicios. En lugar
de que el objetivo primordial de una empresa sean las utilidades, hacer dinero, su
finalidad debe ser permanecer en el mercado y proporcionar empleo por medio de

la innovacién, la investigacion y el constante mejoramiento.

2.- Adoptar la nueva filosofia del absoluto rechazo a permitir defectos. Es

necesario olvidar la tolerancia frente a un trabajo deficiente y un mal servicio.

3.- Eliminar préacticas de inspeccion masiva. Normalmente las organizaciones

inspeccionan un producto cuando salen de la linea de produccion o en etapas
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importantes. La calidad no se logra mediante la inspeccién sino con el

mejoramiento del proceso.

4.- Acabar con las préacticas de adjudicar contratos de compras basandose
exclusivamente en el precio. Los departamentos de compras eligen proveedor,
elijen los precios mas bajos, lo que conduce a la adquisicién de materiales de baja

calidad deberian en cambio buscar la mejor calidad.

5.- Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccion y de
servicios. La gerencia esta obligada a buscar continuamente la manera de reducir

el desperdicio y de mejorar la calidad siempre.

6.-Ofrecer capacitacion en el trabajo de todos los niveles. Concuerda con

Ishikawa en que la calidad empieza con la educacion y termina con la educacién.

7.- Dar a conocer como hacer bien el trabajo. El trabajo de un superior no es
decirle al personal que hacer o castigarlo, sino orientarlo, proporcionarle ayuda por

medio de métodos para hacer mejor su trabajo.

8.- Impulsar las comunicaciones y la productividad. La pérdida econémica
producida por el temor es impresionante. Para mejorar la calidad y productividad
es necesario que la gente se sienta segura mediante la comunicacion y

retroinformacién continuas.

1.2.2.3.  Ciclo Deming (PDCA)

Segun Bernal (2013), el nombre del ciclo PDCA (o ciclo PHVA) viene de las siglas

planificar, hacer, verificar y actuar, en ingles “Plan, Do, Check, Act”. También es
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conocido como ciclo de mejora. Esta metodologia describe los cuatro pasos
esenciales que se deben llevar a cabo de forma sistematica para lograr la mejora
continua, entendiendo como tal al mejoramiento de la calidad (disminucién de
fallos, aumento de la eficacia y eficiencia, solucién de problemas, prevision y

eliminacién de riesgos potenciales.)

Para ello se utiliza PDCA, el cual se basa en el principio de mejora continua de la
gestion de la calidad. Esta es una de las bases que inspiran la filosofia de la gestion

excelente.

La base del modelo de mejora continua es la autoevaluacion. En ella se detecta
puntos fuertes, que hay que tratar de mantener y areas de mejora, cuyo objetivo

debera ser un proceso de mejora.

El ciclo PDCA de mejora continua se basa en los siguientes apartados:

1.2.2.3.1. Plan (Planificar)

Se buscan las actividades susceptibles de mejora y establecen los objetivos a
alcanzar. Para buscar posibles mejoras se pueden realizar grupos de trabajo,
escuchar las opiniones de los trabajadores, buscar nuevas tecnologias mejores a las

que se estan usando.

X' Organizacion logica del trabajo
X Identificacion del problema y planificacion
X' Observaciones y analisis

X' Establecimiento de objetivos a alcanzar
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X Establecimiento de indicadores de control

1.2.2.3.2. Do (Hacer)

Se realizan los cambios para implantar la mejora propuesta. Generalmente conviene
hacer una prueba piloto para probar el funcionamiento antes de realizar los cambios

a gran escala.

X1 Correcta realizacién de la tareas planificadas
X' Preparacion exhaustiva y sistematica de lo previsto
X" Aplicacion controlada del plan

X1 Verificacion de la aplicacion

1.2.2.3.3. Check (comprobar)

Una vez implantada la mejora, se deja un periodo de prueba para verificar su
correcto funcionamiento. Si la mejora no cumple las expectativas iniciales habra

que modificarla para ajustarla a los objetivos esperados.

X1 Comprobacion de los logros obtenidos.
X Verificacion de los resultados de las acciones realizadas

X Comparacion de objetivos

1.2.2.3.4. ACT (Actuar)

Por ultimo, una vez finalizado el periodo de prueba se deben estudiar los resultados
y comprobarlos con el funcionamiento de las actividades antes de haber sido
implantada la mejora. Si los resultados son satisfactorios se implantara la mejora de

forma definitiva, y si no lo son habra que decidir si realizar cambios para ajustar los
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resultados o sin desecharla. Una vez terminado el paso 4 se debe volver al primer

paso periodicamente para estudiar nuevas mejoras a implantar.

Posibilidad de aprovechar y extender aprendizajes y experiencias adquiridas en

otros casos.

X' Analizar los datos obtenidos
X" Proponer alternativa de mejora
X' Estandarizacion y consolacion

X" Preparacion de la siguiente etapa del plan.

Por tanto la mejora continua implica tanto la implementacion de un Sistema como
el aprendizaje continuo de la organizacion, el seguimiento de una filosofia de

gestion, y la participacion activa de todas las personas.

1.2.2.4. EIl conocimiento como desencadenante del ciclo

Segun Chiavenato (2017), sefiala que la ggestion y mejora son como sinénimos: al
completar el ciclo se consigue mejorar porque las personas han aprendido. Luego,
aprendizaje y mejora son también sinénimos. Para que el aprendizaje individual se
convierta en conocimiento para la empresa es preciso materializarlo, (formalizarlo,
procedimiento) o transmitirlo (trabajo en equipo). Luego puede haber otro
desencadenante del ciclo de la gestion que seria el conocimiento, ya que este genera
nuevos problemas a resolver, asi, el ciclo se convierte en un proceso de resolucion

de problemas.
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lustracion 3: Ciclo de la mejora continua

CONOCIMIENTO PROBLEMA CICLO
+ A PDCA
ESCENARIO RESOLVER (MEJORA)

Elaborado por: Luis Sosa Garcia

1.2.25. Cultura de mejora continua en las empresas.

La creacion de una cultura de mejora continua en una empresa no es algo que se
puede hacer de un dia para otro, y esto es cierto tanto para el sector publico, como
para el sector privado. Cambiar la mentalidad, los habitos, las técnicas y los
conocimientos del ser humano no constituye en reto pequefio. No existen formulas
magicas, soluciones simples, ni decisiones rapidas para conseguirlo. Lograr
progresos apreciables de la noche a la mafiana en materia de calidad del servicio
pertenece mas a la ficcion que a la realidad de las empresas. El éxito en la creacion
de esta cultura de mejora continua exige un liderazgo firme y sostenido que apoye
la iniciativa y la adhesion a sus principios, insumos, asignacién de procesos
relativamente estructurado y la participacion activa en esta presente investigacion.

(Martinez, 2002)

1.2.2.6. Filosofia de Kaizen japonés

La filosofia de Kaizen japonés hace referencia al conjunto de los trabajadores de
una organizacién aplicando esta filosofia de mejora continua de pequefios pasos,
tiene una potencialidad enorme para la entrega de productos/ servicios de alta

calidad.
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1.227. 58S

Segun Castellanos (2014), las 5 S son una metodologia para organizar los lugares
de trabajo con el propésito de mantenerlos funcionales, limpios, ordenados,

agradables y seguros.

1.2.2.7.1. Seiri (Seleccionar)

Este principio implica que en los espacios de trabajo los empleados deben
seleccionar lo que es realmente necesario e identificar lo que no sirve o tiene una
dudosa utilidad para eliminarlo de los espacios laborales. Por lo tanto, el objetivo
final es que los espacios estén libres de piezas, documentos, muebles, herramientas
rotas, desechos, que no se requieren para efectuar el trabajo y solo obstruyen su

flujo.

1.2.2.7.2. Seiton (Ordenar)

Con la aplicacién de esta segunda S habréa que ordenar y organizar un lugar para
cada cosa y cada cosa en su lugar, de tal forma que minimice el desperdicio de

movimiento de empleados y materiales.

La idea es que lo que se ha decidido mantener o conservar en la primera S se
organice de tal modo que cada cosa tenga una ubicacion clara y, asi, este disponible

y accesible para que cualquiera pueda usar en el momento que lo disponga.
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1.2.2.7.3. Seiso (Limpiar)

Esta S consiste en limpiar e inspeccionar el sitio de trabajo y los equipos para
prevenir la suciedad en los ambientes de trabajo, lamentando acciones que permitan

evitar, o al menos disminuir la suciedad y hacerlos mas seguros.

1.2.2.7.4. Seiketsu (Estandarizar)

Estandarizar pretende mantener el estado de limpieza y organizacion alcanzado con
el uso de las primeras 3 S, mediante la aplicacién continua de estas. De esta manera
adicional, es posible disefiar procedimientos y desarrollar programas de
sensibilizacion, involucramiento y convencimiento de las personas, para que las tres

primeas S sean parte de los habitos, acciones y actitudes diarias.

1.2.2.7.5. Shitsuke (Disciplina)

Significa evitar a toda costa que se rompan los procedimientos ya establecidos. Solo
si se implementan la autodisciplina y el cumplimiento de normas y procedimientos
adoptados seré posible disfrutar de los beneficios que estos brindan. La disciplina
es el canal entre las 5 S y el mejoramiento continuo implica control periddico,
visitas sorpresa, autocontrol de los empleados, respeto por si mismos y por los

demas, asi como una mejor calidad de vida laboral.
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1.3. Fundamentos sociales, psicoldgicos, fisiologicos y legales.

1.3.1. Fundamento Social

Aunque el ser humano tenga una tendencia natural de trabajar en cualquier
organizacion es importante convivir con las demas personas, es por esta razon que
la convivencia social es construida, no se da naturalmente, es deber de toda la vida
de una persona y de la sociedad para vivir en armonia. Para ello es necesario
relacionar los diferentes departamentos a compartir momentos de reuniones,
recreacion, y capacitaciones, para conocer las actitudes y aptitudes en sus
actividades que trae consigo mismo ensefianzas y aprendizajes para aprender a
convivir con los demas, es decir aprender a comunicarse e interactuar, a decidir en

equipo de trabajo, cuidar entre ellos el entorno y valorar el saber social.

Es importante que todos los que trabajan en la organizacion se conozcan ya que de
esta manera pueden relacionarse e integrarse con el proposito de lograr afinidad y
convivir en armonia compartiendo habilidades y destrezas en trabajos, proyectos,
para esto se actlia y se conoce ya que esto promueve la intencién idonea entre los

miembros de una organizacion y con la naturaleza en el contexto social y laboral.

1.3.2. Fundamentos Filoséficos

La investigacion hoy en dia se convierte en un proceso de pensamiento humano que
implica la descripcion y caracterizacion de la planeacion estratégica que se abstrae
de la amplia, rica y compleja realidad, y se constituye en objeto de estudio para que

la humanidad llegase a conformar un pensamiento cientifico en premisas de idea
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que es posible generar cambios que permitan alcanzar el futuro deseado a partir de
la implementacion de un proceso estructurado de desarrollo que combina en una
sola ecuacion el talento humano, los recursos financieros y los recursos
tecnologicos con los que cuenta la organizacion, y las oportunidades presentes o

futuras del contexto de ésta.

No se trata, entonces, de postular tan solo el “qué lograr” estableciendo objetivos
para la mejora continua sino de formular propuestas sobre el “qué hacer”, lo que
implica la definicién, la aplicacion y el seguimiento de estrategias que buscan
obtener los resultados a corto, a mediano y a largo plazo que materializan la vision

institucional.

En este sentido “Hace falta impulsar el desarrollo cultural, esto significa que todas
las personas relacionadas con la organizacién se desarrollen en su saber, en sus
expectativas, en sus necesidades, y en sus formas de relacionarse y de enfrentar el

mundo presente y futuro, esencialmente dinamico” (Evoli, 2009)

De tal modo, el consenso fundamental que requieren las instituciones en el contexto
de la globalizacion y el desarrollo econdmico, social y humano del siglo XXl es la
de considerar el cambio como una amenaza. En efecto, afirma Peter Drucker
(2009): “Para sobrevivir y prosperar, toda organizacion tendrd que convertirse en
un agente de cambio (...) y esto requiere abandono organizado de cosas que se han
demostrado que no tienen éxito, y la mejora organizada y continua de todo
producto, servicio y proceso dentro de la organizacion (...) requiere la explotacion

de los éxitos, especialmente de los inesperados y no planeados y requiere
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innovacion sistematica.” Para esto toda organizacion debe estar a la vanguardia de
los cambios que se generan para evitar errores en la organizacion y de esta manera
estar sujeto a las situaciones que se presentan de modo interno o externo en la

institucion.

1.3.3. Fundamentos Psicolégicos.

En la actualidad en las empresas la parte psicoldgica juega una parte importante en
los siguientes factores como la inteligencia emocional, percepcién, conducta y la
motivacion de los colaboradores que hacen que una organizacion mantenga un buen
clima organizacional, esto ayudara a tener una mejora continua (Kaizen) en cuanto
a los procesos que conlleva la organizacion y que de esta manera exista pertinencia

y pertenencia en su actividades.

Por ello es de vital importancia considerar estos aspectos en la psicologia debido a
que estas variables inciden directamente en el comportamiento y en las acciones de
las personas que trabajan en la organizacion, caso contrario trae como consecuencia
la solucién de problemas, el crecimiento y la moral de los colaboradores. Estos
factores antes mencionados miden el comportamiento y el desarrollo personal en su

puesto de trabajo.

1.3.4. Fundamento Legal

Constitucion de la Republica del Ecuador (2008)
Titulo |
Elementos constitutivos del estado

Capitulo primero- principios fundamentales
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Art. 1.- El Ecuador es un Estado constitucional de derechos y justicia, social,
democratico, soberano, independiente, unitario, intercultural, plurinacional y laico.

Se organiza en forma de republica y se gobierna de manera descentralizada.

La soberania radica en el pueblo, cuya voluntad es el fundamento de la autoridad,
y se ejerce a través de los 6rganos del poder publico y de las formas de participacion

directa previstas en la Constitucion.

Art. 3.- Indica claramente los deberes primordiales del Estado en el literal 5, hace
referencia a la planificacion y el desarrollo nacional, erradicar la pobreza, promover
el desarrollo. Ademas en el literal 6 especifica promover el desarrollo equitativo y
solidario de todo el territorio, mediante el fortalecimiento del proceso de autonomia

y descentralizacion.

Art. 226.- Las instituciones del Estado, sus organismos, dependencias, las
servidoras o servidores publicos y las personas que actlen en virtud de una potestad
estatal ejerceran solamente las competencias y facultades que les sean atribuidas en
la Constitucion y la ley. Tendran el deber de coordinar acciones para el
cumplimiento de sus fines y hacer efectivo el goce y ejercicio de los derechos

reconocidos en la Constitucién.

Seccién segunda - Administracion publica

Art. 227.- La administracion pablica constituye un servicio a la colectividad que se
rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacion, transparencia y

evaluacion.
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Capitulo segundo (Politicas publicas, servicios publicos y participacion

ciudadana)

Art. 85.- La formulacién, ejecucion, evaluacion y control de las politicas publicas
y servicios publicos que garanticen los derechos reconocidos por la constitucién, se

regularan de acuerdo con las siguientes especificaciones.

1. Las politicas publicas y la prestacién de bienes y servicios publicos se
orientaran a hacer efectivos el buen vivir y todos los derechos, y se formularan
a partir del principio de solidaridad.

2. Sin perjuicio de la prevalencia del interés general sobre el interés particular,
cuando los efectos de la ejecucion de las politicas publicas o prestacion de
bienes o servicios publicos vulneren o amenacen con vulnerar derechos
constitucionales, la politica o prestacion debera reformularse o se adoptaran
medidas alternativas que concilien los derechos en conflicto.

3. El estado garantizara la distribucién equitativa y solidaria del presupuesto
para la ejecucion de las politicas pablicas y la prestacion de bienes y servicios

publicos.

Ley Orgénica de Servicio Publico (LOSEP)

Capitulo 2. Art. 55.- Del subsistema de planificacion del talento humano.- Es el
conjunto de normas, técnicas y procedimientos orientados a determinar la situacion
historica, actual y futura del talento humanao, a fin de garantizar la cantidad y calidad

de este recurso, en funcién de la estructura administrativa correspondiente.
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Art 56.- De la planificacion institucional del talento humano.- Las unidades de
Administracion del Talento Humano estructuraran, elaboraran y presentaran la
planificacién del Talento humano, en funcion de los planes, programas, proyectos

Y procesos a ser ejecutados.

Los gobiernos autonomos descentralizados, sus entidades y regimenes especiales
obligatoriamente tendran su propia planificacion anual del Talento Humano, la que

sera sometida a su respectivo érgano legislativo.

Seccidn tercera - Servidoras y servidores publicos

Art. 229.- Serdn 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.

Los derechos de las servidoras y servidores publicos son irrenunciables. La ley
definira el organismo rector en materia de recursos humanos y remuneraciones para
todo el sector publico y regulara el ingreso, ascenso, promocién, incentivos,
régimen disciplinario, estabilidad, sistema de remuneracion y cesacion de funciones

de sus servidores.

La remuneracion de las servidoras y servidores publicos serd justa y equitativa, con
relacion a sus funciones, y valorara la profesionalizacion, capacitacion,

responsabilidad y experiencia.

Art. 238.- Los gobiernos autonomos descentralizados gozaran de autonomia

politica, administrativa y financiera, y se regiran por los principios de solidaridad,
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subsidiariedad, equidad interterritorial, integracion y participacion ciudadana. En

ningdn caso el ejercicio de la autonomia permitira la secesion del territorio nacional.

Art. 297.- Todo programa financiado con recursos publicos tendré objetivos, metas
y un plazo predeterminado para ser evaluado, en el marco de lo establecido en el

Plan Nacional de Desarrollo.

Las instituciones y entidades que reciban o transfieran bienes o recursos publicos
se someteran a las normas que las regulan y a los principios y procedimientos de

transparencia, rendicion de cuentas y control publico.

Cddigo Organico de Organizacién Territorial, Autonomia y Descentralizacion

(COOTAD)

Art. 1.- Ambito.- Este Codigo establece la organizacion politico-administrativa del
Estado ecuatoriano en el territorio: el régimen de los diferentes niveles de gobiernos
auténomos descentralizados y los regimenes especiales, con el fin de garantizar su
autonomia politica, administrativa y financiera. Ademas, desarrolla un modelo de
descentralizacion obligatoria y progresiva a través del sistema nacional de
competencias, la institucionalidad responsable de su administracion, las fuentes de
financiamiento y la definicion de politicas y mecanismos para compensar los

desequilibrios en el desarrollo territorial.

Art. 2.- Objetivos.- Son objetivos del presente Codigo:
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b)

d)

f)

9)

La autonomia politica, administrativa y financiera de los gobiernos
autonomos descentralizados, en el marco de la unidad del Estado
ecuatoriano;

La profundizacion del proceso de autonomias y descentralizacion del
Estado, con el fin de promover el desarrollo equitativo, solidario y
sustentable del territorio, la integracion y participacion ciudadana, asi como
el desarrollo social y econémico de la poblacion;

El fortalecimiento del rol del Estado mediante la consolidacion de cada uno
de sus niveles de gobierno, en la administracion de sus circunscripciones
territoriales, con el fin de impulsar el desarrollo nacional y garantizar el
pleno ejercicio de los derechos sin discriminacion alguna, asi como la
prestacion adecuada de los servicios publicos;

La organizacién territorial del Estado ecuatoriano equitativa y solidaria, que
compense las situaciones de injusticia y exclusion existentes entre las
circunscripciones territoriales;

La afirmacion del caracter intercultural y plurinacional del Estado
ecuatoriano;

La democratizacién de la gestion del gobierno central y de los gobiernos
autonomos descentralizados, mediante el impulso de la participacion
ciudadana;

La delimitacion del rol y &mbito de accion de cada nivel de gobierno, para

evitar la duplicacion de funciones y optimizar la administracion estatal;
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h) La definicion de mecanismos de articulacion, coordinacion y
corresponsabilidad entre los distintos niveles de gobierno para una adecuada
planificacién y gestion publica;

i) La distribucion de los recursos en los distintos niveles de gobierno,
conforme con los criterios establecidos en la Constitucién de la Republica
para garantizar su uso eficiente; y,

j) La consolidacion de las capacidades rectoras del gobierno central en el
ambito de sus competencias; coordinadora y articuladora de los gobiernos

intermedios; Yy, de gestion de los diferentes niveles de Gobierno.

Art. 4.- Fines de los gobiernos autonomos descentralizados.- Dentro de sus
respectivas circunscripciones territoriales son fines de los gobiernos autonomos

descentralizados:

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

autonomias;

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

instrumentos internacionales;

c) El fortalecimiento de la unidad nacional en la diversidad;

d) La recuperacion y conservacion de la naturaleza y el mantenimiento de medio

ambiente sostenible y sustentable;
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e) La proteccién y promocion de la diversidad cultural y el respeto a sus espacios
de generacién e intercambio; la recuperacion, preservacion y desarrollo de la

memoria social y el patrimonio cultural,

f) La obtencion de un habitat seguro y saludable para los ciudadanos y la garantia

de su derecho a la vivienda en el ambito de sus respectivas competencias;

g) El desarrollo planificado participativamente para transformar la realidad y el
impulso de la economia popular y solidaria con el propdésito de erradicar la pobreza,

distribuir equitativamente los recursos y la riqueza, y alcanzar el buen vivir;

h) La generacion de condiciones que aseguren los derechos y principios
reconocidos en la Constitucion a través de la creacion y funcionamiento de sistemas

de proteccion integral de sus habitantes; e,

i) Los demas establecidos en la Constitucién y la ley

Art. 5.- Autonomia.- La autonomia politica, administrativa y financiera de los
gobiernos auténomos descentralizados y regimenes especiales prevista en la
Constitucion comprende el derecho y la capacidad efectiva de estos niveles de
gobierno para regirse mediante normas y Organos de gobierno propios, en sus
respectivas circunscripciones territoriales, bajo su responsabilidad, sin intervencion
de otro nivel de gobierno y en beneficio de sus habitantes. Esta autonomia se
ejercera de manera responsable y solidaria. En ningin caso pondra en riesgo el

caracter unitario del Estado y no permitira la secesion del territorio nacional.

Titulo I principios generales
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Art. 354.- Régimen aplicable.- Los servidores publicos de cada gobierno
auténomo descentralizado se regiran por el marco general que establezca la ley que

regule el servicio pablico y su propia normativa.

En ejercicio de su autonomia administrativa, los gobiernos auténomos
descentralizados, mediante ordenanzas o resoluciones para el caso de las juntas
parroquiales rurales, podran regular la administracion del talento humano y
establecer planes de carrera aplicados a sus propias y particulares realidades locales

y financieras.

(Senplades, 2017) Plan Nacional de Desarrollo

A través de este plan, el Gobierno Nacional busca planificar para Toda una Vida y
promover la garantia de derechos, esto implica una vision inclusiva e integral. Para
efecto de aquello se mencionan los siguientes aspectos que sustentan al trabajo de

investigacion:

Esté ligado con el Objetivo 7: Incentivar una sociedad participativa, con un
Estado cercano al servicio de la ciudadania. En las distintas mesas de didlogo, la
participacién ciudadana es una prioridad explicita, al igual que la prolongacion de
los espacios para la construccion de la politica pablica y su posterior seguimiento,
implementacién y evaluacion. Entre las principales propuestas generadas por la
ciudadania estan: la libertad y el fortalecimiento de la organizacion social, sindical
y su representacion en diferentes instancias; la democratizacion de los mecanismos
de participacion; la incidencia de la ciudadania en la toma de decisiones; la

generacion de espacios publicos, urbanos y rurales de participacion; la veeduria
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ciudadana y el control social de la gestion e inversion publica y la construccion del

poder popular

Es por esa razon que este plan pretende que la ciudadania esté informada, sea activa
y corresponsable de sus decisiones, es necesario desarrollar sistemas de
informacion (cualitativa y cuantitativa), investigacion y registro que permitan el
seguimiento y el monitoreo de las politicas publicas, la ejecucion del gasto y la
priorizacion de la inversiéon. Estos mecanismos de corresponsabilidad de la
sociedad buscan constantemente el bien comun y el sostenimiento de las politicas
publicas, en el marco de la consolidacion del Sistema Nacional Descentralizado de

la Planificacién Participativa.

La ciudadania, permanentemente, manifiesta que se requiere la implementacion de
la politica publica a través de Sistemas Nacionales como el de Inclusion y Equidad
Social. Asimismo, se plantea el fortalecimiento de los Sistemas de proteccion
integral de derechos, incorporando a ellos las particularidades y especificidades
poblacionales, de institucionalidad, politicas, servicios y atencion prioritaria y
especializada en los &mbitos publicos y privados. En afiadidura, se exige garantizar
la igualdad real en el acceso a servicios de proteccidn especial, sistemas de gestion
coordinada e interinstitucional, que estén desconcentrados, descentralizados y

tengan pertinencia cultural con los grupos de atencidn prioritaria.

Dentro de sus politicas se considera viable al proyecto de investigacion los

siguientes:
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e Consolidar una gestion eficiente y democratica, que impulse las capacidades
ciudadanas e integre las acciones en la administracion publica.

e Mejorar la calidad de las regulaciones y simplificacion de tramites para
aumentar su efectividad en el bienestar econdmico, politico social y cultural.

e Fortalecer las capacidades de los Gobiernos Auténomos Descentralizados
para el cumplimiento de los objetivos nacionales, la gestion de sus
competencias, la sostenibilidad financiera y la prestacion de servicios
publicos a su cargo, con énfasis en agua, saneamiento y seguridad.

e Promover la seguridad juridica y la defensa técnica del Estado.

RESUELVE
EMITIR LA ORDENANZA DEL ESTATUTO ORGANICO POR

PROCESOS DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL DEL CANTON LA LIBERTAD

TITULO I: DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO

Art. 1.- El Gobierno Municipal Auténomo del Canton La Libertad, es una sociedad
politica autonoma subordinada al orden juridico constitucional del estado, cuya
mision y finalidad es alcanzar el buen vivir local dentro de éste y en forma

primordial la atencion de las necesidades de la ciudad.

Art. 2.- El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton La Libertad,
gozara de autonomia administrativa y financiera, se regira por los principios de la
solidaridad, subsidiariedad, equidad interterritorial, integracion y participacion

ciudadana.
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Art.3.- El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton La Libertad,

tendra la competencia que determine la Constitucion de la Republica del Ecuador.

a) Planificar el desarrollo cantonal de La Libertad y formular los
correspondientes planes de ordenamiento territorial, de manera articulada
con la planificacion nacional, regional, provincial y parroquial, con el fin de

regular el uso y la ocupacion del suelo urbano y rural.

Art. 4.- El &mbito de la accién municipal guarda relacion con el cumplimiento de
los fines que le son esenciales, como son el satisfacer las necesidades colectivas de
los ciudadanos residentes en el Cantén La Libertad, especialmente las derivadas de

la convivencia urbana y rural cuya atencion no compete a otros organismos

gubernamentales.
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CAPITULO Il

MATERIALES Y METODOS

2.1 Tipos de investigacion

Para el presente trabajo de investigacion plan estratégico para la mejora continua
de los colaboradores del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Cantdn La Libertad se aplicaron los tipos de investigacion de orden descriptivo y
exploratorio — con idea a defender considerando también aspectos cuali-

cuantitativos.

La investigacidn descriptiva permitio trabajar sobre las realidades de hecho, datos
recabados, especialmente de los resultados obtenidos en la aplicacién de diferentes
técnicas e instrumentos de investigacion aplicados como la ficha de observacion,
encuesta y entrevista, permitiendo una interpretacion adecuada y veraz acerca de
los datos obtenidos del tema de estudio en cuanto a la aplicacién del plan estratégico

para la mejora continua del GAD Municipal del Cantén La Libertad.

Se realizd una investigacion exploratoria la misma que logré identificar las causas
y efectos cuyo estudio permite conocer la situacion de la empresa analizando sus
caracteristicas internas y externas, lo cual permitié obtener informacion mas
completa sobre un contexto situacional, ademas se obtuvo tambien detalles de los

factores y elementos dentro de los cuales se desenvolvia el problema detectado.

En este contexto el tipo de investigacion cualitativa permitié analizar los diversos

criterios, comentarios de las personas entrevistadas, en este caso a las personas que
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trabajan en las areas administrativas del GAD Municipal, las apreciaciones de los
encuestados enfocados a los trabajadores y ciudadania en general, ademas de la
utilizacion de la normativa legal. La informacion recolectada permitio establecer un
diagnostico del campo de estudio en cuanto al plan estratégico en la empresa antes
mencionada de la Provincia de Santa Elena para de esta manera dar una conclusién

y recomendacion.

La investigacidn cuantitativa permitié el analisis externo y objetivo del problema,
ademas de obtener informacion a través de la utilizacion de cifras estadisticas del
tema planteado para posteriormente analizar, interpretar, y descifrar los datos
recolectados en el proceso de investigacion. Para efecto de aquello obtener una

vision mas clara de la realidad.

2.2. Métodos de la investigacion.

Los métodos de investigacion que se aplicaron para el desarrollo de este estudio

fueron el método inductivo y deductivo.

El método deductivo contribuy6 al analisis de las variables (Plan estratégico y
mejora continua) tanto a nivel mundial, latinoamericano y nacional, con el fin de
verificar y establecer las causas y efectos del problema, con el propdsito de obtener
conclusiones reales, determinando cuéles son los factores influyentes en el estudio
de investigacion lo cual conllevd a examinar sucesos o0 hechos especificos,
caracteristicas y detalles sumamente importantes, tomando en consideracion las

dimensiones e indicadores del tema de investigacion, para que a su vez ayuden a

49



entender la relevancia de tomar en cuenta los factores o elementos del plan

estratégico.

Otro método que se utilizo fue el inductivo, el cual consistid en abarcar sucesos
generales a particulares, haciendo uso de teorias del plan estratégico y la mejora
continua. Ademas se utilizaron los instrumentos de investigacion como las
encuestas que se aplicaron a la empresa, lo que permitié determinar aquellos
factores de mejora continua que deben darse en el GAD Municipal, asi también en
la observacidn de hechos en la empresa para conocer datos confiables para, a partir
de ellos, concluir que hay teorias basadas en normativas enmarcadas con las leyes
gue toman importancia en la investigacion y de esta manera estar amparados bajo

la Constitucion de la Republica del Ecuador.

2.3. Disefio de muestreo

2.3.1. Poblacién

La poblacién total para esta investigacion es 190371, esta constituida por el
Alcalde, los Directores departamentales, personal administrativo-operativo, y
ciudadania en general que laboran en la empresa de la Provincia de Santa Elena,
cuya informacién representa datos estadisticos que comprueban los indicadores del

problema.

Poblacion para entrevistas.- La poblacion esta conformada por 17 entrevistas

divididas: 1 al Alcalde y 16 directores departamentales.
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Poblacion para encuesta: Se consideran también, como poblacion de estudio a
270 personas conformadas por el personal administrativo y 124 del personal
operativo, cuya suma es de 394 y 189960 a la ciudadania en general en el GAD
Municipal del Canton La Libertad de la Provincia de Santa Elena, segin datos

obtenidos por el INEC (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos), personas de

15 a 65 afios de edad.
Tabla 2: Poblacion
Alcalde 1 Entrevista
Directores Departamentales 16 Entrevista

Personal administrativo 270

y operativo 124 394 Encuesta
Ciudadania General 189960 Encuesta
TOTAL 190371

Fuente: Datos obtenidos del GADMCLL.
Elaborado por: Sosa Garcia Luis Octavio

2.3.2. Tipos de muestreo.

Constituye la recoleccion de informacién, a través de las encuestas realizadas al
Personal Administrativo — Operativo y a la ciudadania en general para conocer el
numero de encuestas donde se aplicara el instrumento, se procedid a realizar la
siguiente formula empleada por Alan Webster denominada muestreo probabilistico

aleatorio simple que consiste en la técnica de muestreo en la que todos los elementos
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que forman el universo y que, por lo tanto, estan descritos en el marco muestral,

tienen idéntica probabilidad de ser seleccionados para la muestra. (Ochoa, 2015).

Tamanfo de la muestra

Para la determinacién de la muestra se empled un 95% de nivel de confiabilidad y

5% de margen de error. La formula empleada corresponde a una poblacion finita.

Tabla 3: Formula para tamafo de la muestra

Descripcion

n= Tamafio de muestra ?

N= Poblacion 190354

Z= Nivel de confiabilidad 95% (1.96)

P= Probabiblidad de ocurrencia 0.50

Q= Probabilidad de no 0.50
ocurrencia

E= Error maximo 5% (0.05)

Fuente: Datos obtenidos del GAD Municipal del Canton La Libertad.
Elaborado por: Sosa Garcia Luis Octavio

72 PQN
“EZ(N—1) + Z2PQ
~ (1.96)? (0.50)(0.50)(190354)
™= (0.05)2 (190354 — 1) + (1.96)2(0.50)(0.50)
~ (3.8416)(0.25)(190354)
™= (0.00g9g25)190353 + (3.8416)(0.25)

18281598
" = 4758825 + 0.9604

_182815,98
" 476,8429

n = 383
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Segun el calculo matematico de la formula se determina que la muestra para aplicar
el instrumento de recoleccion de datos a la ciudadania en general es 383, para lo

cual se utilizé el método de muestreo probabilistico aleatorio simple.

72 PQN
T E2(N—1) + 22PQ
(1.96)2 (0.50)(0.50) (190354)
"= 0.05)2 (190354 — 1) + (1.96)2(0.50)(0.50)
(3.8416)(0.25)(190354)
" = 0.009925)190353 + (3.8416)(0.25)

18281598
" = 4758825 + 0.9604

_182815,98
" 476,8429

n =195

Empleando la misma férmula con el mismo procedimiento se determind que para

el personal administrativo — operativo se obtiene una muestra de 195.

2.4. Disefio de recoleccion de datos
Para recolectar la informacion de las variables existentes en el presente trabajo
investigativo se aplico las siguientes técnicas e instrumentos de recoleccién de

informacion tales como entrevistas, encuestas y observacion.

2.5. Técnicas de investigacion

Observacion

Esta técnica es una de las mas usadas en la adquisicion de conocimientos
indagatorios, que permitié realizar un proceso valorativo en el GAD Municipal del

Canton La Libertad, que consistio en conocer de manera directa el objeto de estudio
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con respecto a las variables. Se convirtio en una herramienta practica aplicada en el
proceso de investigacion, a través de ella se pudo apreciar los factores
determinantes del plan estratégico que ha tenido la empresa. La informacion
obtenida se constituy6 en una base efectiva para la investigacion, puntualizando las
causas Y efectos, correspondiente a la sistematizacion del problema. (Ver anexo n°

5)

Entrevista

Permitié tener acercamiento directo con la empresa, aplicando entrevistas al
Alcalde y a los Directores departamentales del GAD Municipal del Canton La
Libertad, previo a la elaboracién de preguntas abiertas que sirvid para orientar la
obtencion de la informacion pertinente. Esta comunicacidn interpersonal tuvo como
finalidad obtener informacion a través de respuestas verbales a las interrogantes
planteadas sobre el problema propuesto, donde los entrevistados explicaron

ampliamente las causas de la problematica que se investiga. (\Ver anexo n° 4)

Encuesta

La encuesta fue uno de los métodos mas utilizados en la investigacion ya que
permitio obtener amplia informacion de fuente primaria. La encuesta fue dirigida
al personal administrativo — operativo y a la ciudadania en general, con la finalidad
de conseguir informacion relevante sobre el plan estratégico para la mejora continua
del Canton La Libertad y a su vez conocer la importancia de la satisfaccion del

servicio de atencion al cliente que prestan los colaboradores del GADMCLL.
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Corresponde al investigador garantizar que su uso genere una serie de
beneficios de diferente naturaleza a la poblacion, la cual consistié en formular
una serie de preguntas seleccionadas en un cuestionario para conocer la opinion
de los encuestados sobre la problematica que se esta empleando y de esta
manera reflejarla mediante cuadros estadisticos con su respectivo analisis. (Ver

anexos n° 2y 3)

Instrumentos de la investigacion

Guia de entrevista: La entrevista orienta al investigador captar informacion
especifica y relevante, esto permitira tener otro punto de vista de lo que se
quiere saber bajo diversas dimensiones, destacando aquellos aspectos como
saber la situacion actual, comportamientos de los entrevistados, sentimientos
que resultan imprescindibles tratar en la entrevista. Ademas se debe estructurar
una guia de preguntas abiertas, teniendo presente la poblacién de estudio, en la
que se relacionen las principales caracteristicas acerca de la planeacion

estratégica y la incidencia en la mejora continua en la Provincia de Santa Elena.

Cuestionario de encuestas: El cuestionario contiene preguntas cerradas con
alternativas de respuestas que han sido delimitadas para que el personal
administrativo- operativo y a la ciudadania en general de la provincia de Santa
Elena Canton La Libertad, tenga la posibilidad de contestar las preguntas a
través de alternativas que son de facil comprension e interpretacion para el

objeto de estudio.
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Fichas de Observacion. La ficha de observacion permitio registrar los hechos
que ocurren en torno al plan estratégico para la mejora continua del GAD
Municipal, Canton La Libertad, Provincia de Santa Elena. Para la aplicacion
de la técnica de observacion se elabor6 un formato de acuerdo con las variables
del estudio, estos aspectos pueden llegar a ser los propios indicadores que
garantizan la existencia o no de la variable. Considerando aspectos como la

eficiencia y la eficacia del Municipio del Canton La Libertad.
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CAPITULO 11

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Analisis de la Observacion

Mediante los resultados encontrados en la ficha de observacion del Gobierno

Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén La Libertad, sirvié para

identificar los procesos internos y externos que realiza el personal que labora en la

organizacion, ademas de sus actividades que se pudo observar en el transcurso de

la investigacion.

Posee buena infraestructura fisica, como efecto de aquello los funcionarios

publicos se sienten en un ambiente laboral estable y armonioso.

Al momento de realizar los instrumentos de investigacion a las personas
involucradas en el objeto de estudio no tenian el tiempo para responder el

cuestionario de preguntas.

Que la planeacion estratégica en el Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del Cantén La Libertad no esta actualizada en los diferentes
departamentos con respecto a las actividades que desarrollan a diario para
la mejora continua de sus operaciones. Como consecuencia de aquello no

existe efectividad en sus procesos.

Que el personal que labora en el GADMCLL no se sienten satisfechos en el
area que se desenvuelve, es decir no cumplen sus actividades, funciones con

cabalidad, como efecto de aquello existe rotacion de personal.
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3.2. Analisis de los resultados de las entrevistas a Directores Departamentales

del GADMCLL.

¢La planificacion estratégica ayuda a mejorar la gestion administrativa de su

empresa?

En base a esta pregunta la mayoria de los entrevistados respondieron que
definitivamente si, debido a que la planeacién estratégica permite desarrollar e
implementar planes para alcanzar prop0sitos u objetivos, ya que de esta manera se
puede tener una perspectiva clara e idonea que coadyuve al logro de las metas,
mediante acciones que permitan el aumento de productividad en el personal que

labora en el Municipio del Canton La Libertad.

¢Los elementos del plan estratégico ayudarian al desempefio de los

colaboradores de la empresa?

En esta pregunta coincidieron la mayoria de los entrevistados con la respuesta de
que indudablemente los elementos que conforman el plan estratégico ayudaran al
desempefio de sus actividades debido a los valores y principios adquiridos, que
permite al personal solucionar problemas mediante acciones que conduzcan al logro
de la vision y para esto se debe de tomar decisiones oportunas y correctas con la
finalidad de introducir una nueva filosofia de pensamiento estratégico para el
progreso continuo de las actividades y el cumplimiento de estrategias que
garanticen mayor productividad, rentabilidad en la organizacion con el objetivo de

obtener resultados efectivos y exitosos.
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¢La mejora continua de los niveles estratégicos, estatico, y operativo estan

cumpliendo con los requerimientos de la organizacion?

Con relacion a esta pregunta la mayoria a de los entrevistados respondié que
definitivamente si, debido a que diariamente los requerimientos por parte del
Alcalde se dan con responsabilidad y compromiso, como resultado de aquello se
cumple con los demas niveles como estatico, y operativo por ende se deja en
constancia las distintas actividades desarrolladas por parte del personal del

GADMCLL.

¢La mejora continua ayuda al proceso de planificar, hacer, verificar y actuar

en la toma de decisiones que tiene la empresa?

Esta pregunta para los entrevistados fue de mayor impacto ya que ellos conocian
esta metodologia, puesto que dijeron que la aplican en sus actividades en funcién
de sus planificaciones logrando la eficiencia y eficacia, solucion de problemas,
prevision, y eliminacion de riesgos, principales factores que son importantes

considerar en la ejecucion de su trabajo.

¢Ha escuchado alguna vez la palabra Kaizen?

Tomando las distintas respuestas por parte del personal que labora en la institucion
la mayoria de los entrevistados indicaron que desconocen de esta palabra que de
significado es mejora continua, por lo que se podria deducir que no aplican mejora
continua en sus procesos administrativos y por ende no se obtiene los resultados

esperados por la alta gerencia.
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¢Los objetivos alcanzados han generado mejoria significantes en la

institucion?

A veces, debido que la institucion no cuenta con los recursos necesarios para
trabajar con efectividad, por lo que a veces se retrasa las actividades dando como
resultado desmotivacién y bajo desempefio laboral por parte de los colaboradores
con respecto a los requerimientos de insumos que el personal solicita para agilizar

los procesos de la organizacion.

¢Se han implementado estrategias y acciones que permitan el mejoramiento

continuo de la planeacion estratégica de la empresa antes mencionada?

Consolidando las multiples respuestas de los diferentes entrevistados contestaron
que las estrategias y acciones de cada departamento las realizan evaluando el
desempefio de los gestores o0 actividades, tomando en consideracion sus habilidades
y destrezas que hacen de él un buen trabajador, para esto debe de cumplir con
indicadores y dimensiones plasmadas en un documento con la finalidad de llegar al

objetivo principal.

¢Como evalla la gestion administrativa del GAD Municipal del Cantén La

Libertad?

Con relacion a esta pregunta los entrevistados del GADMCLL respondieron que la
gestion administrativa que lleva el lider actual de la empresa es buena, es decir se
estd cumpliendo con sentido de pertenencia y pertinencia con el trabajo propuesto
para la comunidad mediante estrategias que permiten cumplir con los objetivos de

la entidad.
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3.3. Analisis de las encuestas

1.- ;Conoce la misién y vision de la institucion?

Tabla 4: Mision y Visién institucional

ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
DEFINITIVAMENTE NO 27 13,85 13,85
PROBABLEMENTE NO 20 10,26 24,10

1 INDECISO 68 34,87 58,97
PROBABLEMENTE SI 45 23,08 82,05
DEFINITIVAMENTE SI 35 17,95 100,00

TOTAL 195 100,00

Fuente: Colaboradores del GAD Municipal del Cantén La Libertad
Elaborador por: Luis Sosa

Gréfico 2: Misiony Vision institucional
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Fuente: Colaboradores del GAD Municipal del Cantén La Libertad
Elaborador por: Luis Sosa

La mision y la visién es un compendio de la razon de ser de una organizacion,
esencial para determinar objetivos y formular estrategias ya que comprende un
futuro realista, verosimil y atractivo para la organizacion. Del total de los
encuestados como se observa en el grafico se muestra que el 34,87% esta indeciso
con la respuesta hacia la pregunta, mientras que el 10,26% considera que
probablemente no conocen la misién y vision de la empresa, problema que hay que

analizar y dar soluciones para contrarrestar aquello.
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2.- ¢Considera que al disefiar programas, proyectos permitird mejorar los

procesos y procedimientos que tiene la institucion?

Tabla 5: Programas y Proyectos

ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
MUY IMPORTANTE 66 43,00 43,00
IMPORTANTE 73 3,00 46,00
MODERAMENTE e 4000 86,00
9 IMPORTANTE

DE POCA IMPORTANCIA 38 8,00 94,00

SIN IMPORTANCIA 28 6,00 100,00

TOTAL 195 100,00

Fuente: Colaboradores del GAD Municipal del Canton La Libertad
Elaborador por: Luis Sosa

Grafico 3: Programas y Proyectos
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Los programas y proyectos en una organizacion son acciones que orientan a la
busqueda de estrategias que dan solucion a una problematica, mediante planes de
acciones que apuntan a los objetivos estratégicos y que de esta manera dan
cumplimiento a lo establecido. De esta forma el 43% de los encuestados considera
muy importante desarrollar programas y proyectos para mejorar los procesos de la
organizacion, no obstante a eso un pequefio grupo de encuestados representado con

el 3% considera que es importante.
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3.- ¢(Mejoraré el desarrollo institucional la existencia de un plan estratégico en el

GADMCLL?
Tabla 6: Plan Estratégico
ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
TOTALMENTE DE
ACUERDO 87 44,62 44,62
DE ACUERDO 72 36,92 8154
3 INDECISO 17 8,72 90,26
EN DESACUERDO 9 4,62 94,87
TOTALMENTE EN
10 513
DESACUERDO 100,00
TOTAL 195 100,00
Fuente: Colaboradores del GAD Municipal del Cantén La Libertad
Elaborador por: Luis Sosa
Gréfico 4: Plan Estratégico
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Fuente: Colaboradores del GAD Municipal del Canton La Libertad
Elaborador por: Luis Sosa

El plan estratégico hoy en dia se ha convertido en una herramienta poderosa para el

logro de los objetivos, ya que en gran medida para tener ventaja competitiva se

necesita de un plan que oriente el buen caminar de los colaboradores. Del total de

los encuestados representado con el 44,62% esta totalmente de acuerdo con la

pregunta, mientras que el 4,62% de los encuestados esta en desacuerdo, lo que se

deduce que desconoce del proceso gerencial.
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4.- ¢;Considera que las estrategias que tiene la alta gerencia deben de ser

comunicadas a todo el personal que labora en la institucion?

Tabla 7: Estrategia

ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
MUY IMPORTANTE 52 26,67 26,67
IMPORTANTE 61 31,28 57,95
MODERAMENTE 43 22,05 80,00
4 IMPORTANTE

DE POCA IMPORTANCIA 21 10,77 90,77

SIN IMPORTANCIA 18 9,23 100,00

TOTAL 195 100,00

Fuente: Colaboradores del GAD Municipal del Cantén La Libertad
Elaborador por: Luis Sosa

Gréfico 5: Estrategias
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Fuente: Colaboradores del GAD Municipal del Cantén La Libertad
Elaborador por: Luis Sosa

Las estrategias se vuelven indispensables en el transcurso del tiempo debido a que
toda organizacién debe estar en constante preparacion para obtener los resultados
deseados por la gerencia. Como se puede observar en el grafico del total de los
encuestados el 31,28% considera importante el desarrollo de estrategias que deben
de ser comunicadas a todos para que de esta manera exista compromiso, mientras

que el 9,23% indica sin importancia comunicar dichas estrategias.
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5.- ¢Posee todos los recursos necesarios para el cumplimiento de objetivos y metas?

Tabla 8: Recursos

ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
TOTALMENTE DE
ACUERDO 54 27,69 27,69
DE ACUERDO 25 12,82 40551
5 INDECISO 46 2359 64,10
EN DESACUERDO 55 28,21 92,31
TOTALMENTE EN
15 7,69
DESACUERDO 100,00
TOTAL 195 100,00

Fuente: Colaboradores del GAD Municipal del Cantén La Libertad
Elaborador por: Luis Sosa

Gréfico 6: Recursos
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Fuente: Colaboradores del GAD Municipal del Cantén La Libertad
Elaborador por: Luis Sosa

Los objetivos son los resultados deseados que expresan un cambio concreto y
mensurable. Estos dan direccionamiento al plan: permiten disefiar su estructura y
determinar las actividades necesarias para alcanzarlas. De este modo con respecto
al analisis de la pregunta el 33% de los encuestados afirma que no poseen los
recursos necesarios para el logro de los objetivos, mientras que en menor

proporcidn representado con el 1% estan totalmente en desacuerdo.
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6.- ¢Se cumple con satisfaccion el Plan de Politicas Publicas (PPP) con la

planificacién de cada departamento?

Tabla 9: Plan de Politicas Publicas

ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
DEFINITIVAMENTE NO 25 12,82 12,82
PROBABLEMENTE NO 16 821 21,03

6 INDECISO 60 30,77 51,79
PROBABLEMENTE SI 46 23,59 75,38
DEFINITIVAMENTE SI 48 24,62 100,00

TOTAL 195 100,00

Fuente: Colaboradores del GAD Municipal del Cantén La Libertad
Elaborador por: Luis Sosa

Gréfico 7: Plan de Politicas Publicas
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Fuente: Colaboradores del GAD Municipal del Cantén La Libertad
Elaborador por: Luis Sosa

Las politicas publicas surgen de decisiones sustentadas en un proceso de
diagnostico y anélisis de factibilidad, para la atencion efectiva de problemas
publicos que hace un gobierno con el interés publico de fomentar ideas como uso
estratégico para su sociedad. Del total de los encuestados el 30,77% afirma que
estan indecisos con sus respuestas, mientras que el 8,21% considera que

probablemente no se cumple con satisfaccion el plan de politicas publicas
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7.- ¢Considera que se han realizado cambios positivos que beneficien a la

institucién de su competencia?

Tabla 10: Cambio Institucional

ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
MUY FRECUENTEMENTE 44 22,56 22,56
FRECUENTEMENTE 40 2051 43,08
7 OCASIONALMENTE 62 31,79 74,87
RARAMENTE 46 2359 98,46
NUNCA 3 154 100,00
TOTAL 195 100,00

Fuente: Colaboradores del GAD Municipal del Cantén La Libertad
Elaborador por: Luis Sosa

Gréfico 8: Cambio Institucional
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Fuente: Colaboradores del GAD Municipal del Canton La Libertad
Elaborador por: Luis Sosa

Los cambios en toda organizacion deben darse a diario a pasos agigantados para
crecer bajo un enfoque de “pensamiento estratégico” ya que se unifican las
numerosas decisiones y esfuerzos organizacionales que se relacionan con la
estrategia. Del total de los encuestados el 31,79% respondié que los cambios
positivos en el GADMCLL son ocasionalmente, no obstante a esa respuesta el
1,54% afirma que nunca han existido cambios positivos que beneficie a la
institucion.
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8.- ¢Se actua con ética y transparencia en los procesos que lleva a cabo la

institucion?
Tabla 11: Procesos
ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
TOTALMENTE DE

ACUERDO 49 25,13 25,13
DE ACUERDO 69 35,38 60,51
8 INDECISO 40 20,51 81,03
EN DESACUERDO 30 15,38 96,41
TOTALMENTE EN 7 359 100.00

DESACUERDO ’ '

TOTAL 195 100,00

Fuente: Colaboradores del GAD Municipal del Cantén La Libertad
Elaborador por: Luis Sosa

Gréfico 9: Procesos
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Todos los procesos que lleva una institucion con ética y transparencia reflejan
buenos resultados ante su competencia para que de esta manera tenga éxito y no
viva del fracaso. Del total de los encuestados representado por el 35,38%
manifiestan que se actda con ética y transparencia en los procesos que lleva a cabo
el GAD Municipal del canton La libertad y el 3,59% esté totalmente en desacuerdo

con la pregunta planteada.
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9.- ¢Considera que la mejora continua es un método que ayuda a las habilidades y

destrezas de los colaboradores del GADMCLL?

Tabla 12: Mejora continua

ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
MUY IMPORTANTE 55 28,21 28.21
IMPORTANTE 67 3436 62,56
MODERAMENTE

9 IMPORTANTE 4 2308 8564
DE POCA IMPORTANCIA| 18 9.23 94,87

SIN IMPORTANCIA 10 513 100,00

TOTAL 195 100,00

Fuente: Colaboradores del GAD Municipal del Cantén La Libertad
Elaborador por: Luis Sosa

Grafico 10: Mejora continua
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La mejora continua es la parte de la gestion encargada de ajustar las actividades que
desarrolla la organizacion para proporcionarles una mayor eficacia y/o eficiencia.
Del total de los encuestados el 34,36% respondié que es muy importante mejorar
las habilidades y destrezas en las actividades que realiza el GADMCLL, y el 5% lo

toma con poca importancia, de la misma manera el 5,23% sin importancia.
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10.- ¢Considera que las estrategias que los directivos han implementado en la

institucién han sido tomadas en cuenta en su area de trabajo?

Tabla 13: Estrategias de Directivos

ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
TOTALMENTE DE 49 2513 2513
ACUERDO
DE ACUERDO 40 20,51 45,64
1 O INDECISO 35 17,95 63,59
EN DESACUERDO 56 28,72 92,31
TOTALMENTE EN
15 7,69
DESACUERDO 100,00
TOTAL 195 100,00

Fuente: Colaboradores del GAD Municipal del Cantén La Libertad
Elaborador por: Luis Sosa

Grafico 11: Estrategias de Directivos
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Fuente: Colaboradores del GAD Municipal del Cantén La Libertad
Elaborador por: Luis Sosa

Definitivamente las estrategias son parte fundamental en toda organizacién, y més
aun cuando se trabaja en equipo, tomando en cuenta todas las areas con el objetivo
de evaluar y crear una atmdsfera proactiva con los colaboradores para la
consecucion de las metas. Del total de los encuestados el 28,72% respondio que
estan en desacuerdo con la pregunta, y el 7,69% esta totalmente en desacuerdo en

que los directivos prestan atencion a sus decisiones.
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11.- ;Se siente satisfecho en el lugar donde usted trabaja?

Tabla 14: Clima Laboral

ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
TOTALMENTE DE 5 2667 2667
ACUERDO
INDECISO 45 2308 49,74
1 1 EN DESACUERDO 65 3333 83,08
TOTALMENTE EN
33 16,92 ,
DESACUERDO 100,00
TOTAL 195 100

Fuente: Colaboradores del GAD Municipal del Cantén La Libertad
Elaborador por: Luis Sosa

Gréafico 12: Clima Laboral
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La satisfaccion en el lugar de trabajo hace que los colaboradores se sientan
comprometidos con pertinencia y pertenencia en base a un buen clima laboral que
permita la confianza hacia los demas. Con respecto a la pregunta segln los datos
obtenidos por los encuestados se refleja que el 33,33% estan en desacuerdo, es decir
gue no se sienten satisfechos en su area de trabajo y el 16,92% afirma que estan
totalmente en desacuerdo, por lo que se torna al analisis de puesto y manual de
funciones del GADMCLL.
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12.- ¢Se establecen normas y procedimientos de seguridad para el buen manejo de

su trabajo?

Tabla 15: Normas y Procedimientos

ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
DEFINITIVAMENTE NO 32 1641 16,41
PROBABLEMENTE NO 58 29,74 46,15

1 2 INDECISO 46 23,59 69,74
PROBABLEMENTE SI 35 17,95 87,69
DEFINITIVAMENTE SI 24 12,31 100,00

TOTAL 195 100,00

Fuente: Colaboradores del GAD Municipal del Cantén La Libertad
Elaborador por: Luis Sosa

Gréfico 13: Normas y procedimientos
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Las normas y procedimientos que tiene una institucion se convierten en una guia a
la cual deben regirse los colaboradores para cumplir con lo establecido para la toma
de decisiones acertadas. Del total de los encuestados el 29,74% manifiesta que
probablemente no se cumplen las normas y procedimientos que tiene el GAD
municipal del canton La Libertad, mientras que en la valoracion de escala con el

mismo porcentaje de 12,31% respondio que definitivamente si.
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3.4. Encuestas de satisfaccion y servicio de atencion al cliente aplicada a la
ciudadania en general.

1.- ;Qué trato recibio?

Tabla 16: Trato Recibido

ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
PERSONALIZADO 66 17,23 17,23
CON DISPOSICION 84 21,93 39,16
CON EDUCACION 75 19,58 58,75
1 CORDIAL 92 24,02 82,77
ATENTO 43 11,23 93,99
DEFICIENTE 23 6,01 100,00
TOTAL 383 100,00

Fuente: Ciudadania en General
Elaborador por: Luis Sosa

Grafico 14: Trato Recibido

30,00
24,02
AR 21,93 ’ PERSONALIZADO
2000 1723 19,58 CON DISPOSICION
9
CON EDUCACION
15,00
11,23 CORDIAL
S ATENTO
6,01
5,00 = DEFICIENTE
0,00 ||

Fuente: Ciudadania en General
Elaborador por: Luis Sosa

El trato hoy en dia en los servicios de muchas empresas se ha convertido en un
elemento vital porque depende en gran medida en la fidelizacion del cliente y en la
satisfaccién total de su requerimiento. Del total de los encuestados el 24,02%
respondi6 que el servicio que ofrece el personal que labora en el GADMCLL es
cordial, no obstante a eso el 6,01% de los encuestados indica que es deficiente por
lo que hay que superar esas barreras y estimular al cliente con estrategias que

impliquen la mejora continua del servicio.
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2.- ;Como fue la atencion del personal?

Tabla 17: Atencion del personal

ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
CON INTERES 107 27,94 27,94
REGULAR 123 32,11 60,05
2 LE DIERON LA BIENVENIDA AL 97 2533 8538
INICIO Y FIN DE SU SERVICIO
DEFICIENTE 56 14,62 100,00
TOTAL 383 100,00

Fuente: Ciudadania en General
Elaborador por: Luis Sosa

Gréfico 15: Atencion del personal
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La atencién del personal debe ser siempre trabajado en las empresas mediante
capacitaciones que fortalezcan sus conocimientos y mas aun el comportamiento
hacia el cliente y que de esta manera esto genere una comunicacion eficaz. Del total
de los encuestados se deduce que el 32,11% respondié que la atencién del personal
es regular, mientras que el 14, 62% indica que es deficiente por lo que se debe de
supervisar el servicio bajo la direccién de la empresa para contrarrestar posibles

problemas y posteriormente darle solucion.
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3.- ¢Que le parecid el tono de voz del empleado?

Tabla 18: Tono de voz

ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
ADECUADO 65 16,97 16,97
FORMAL 83 21,67 38,64
ALTO 76 19,84 58,49
3 PESADO 43 11,23 69,71
BAJO 93 24,28 93,99
DEFICIENTE 23 6,01 100,00
TOTAL 383 100,00
Fuente: Ciudadania en General
Elaborador por: Luis Sosa
Grafico 16: Tono de voz
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Fuente: Ciudadania en General
Elaborador por: Luis Sosa

El tono de voz es uno de los elementos con mayor influencia sobre la comunicacion

y el servicio de atencion al cliente puesto que debe ser moderado, controlado con

naturalidad y benevolencia al tratar clientes de diferentes personalidades. Del total

de los encuestados el 24,28% manifestd que el tono de voz empleado por los

colaboradores es bajo, mientras que el 6,01% revela que es deficiente por lo que se

debe de emplear un tono adecuado y no exagerado.
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4.- ;La persona que lo atendio llend sus expectativas?

Tabla 19: Expectativas

ITEMS VALORACION F % |%ACUMULADO
Sl 129 3368 3368
4 REGULAR 139 36,29 69,97
NO 115 30,03 100,00
TOTAL 383 100,00

Fuente: Ciudadania en General
Elaborador por: Luis Sosa

Grafico 17: Expectativas
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Fuente: Ciudadania en General
Elaborador por: Luis Sosa

Si bien es cierto llenar las expectativas a un cliente requiere de mucho esfuerzo por
parte de la empresa y méas aun de la persona que lo atiende con relacién a varios
factores que involucra el servicio ya sea de gustos y preferencias, atributos, o
caracteristicas. Del total de los encuestados el 36,29% respondié que el personal
que lo atiende en el GAD Municipal del Canton La Libertad es regular, y el 30,83%

indicé que no, dando como respuesta a la pregunta planteada
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5.- ¢La apariencia del personal esta acorde a la empresa?

Tabla 20: Apariencia del personal

ITEMS VALORACION F % |% ACUMULADO
EXCELENTE % 25,07 25,07
ADECUADA 86 2045 4752
5 BUENA 115 3003 7755
MALA 87 072 100,26
TOTAL 384 | 10026

Fuente: Ciudadania en General
Elaborador por: Luis Sosa

Grafico 18: Apariencia del personal
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La credibilidad de una persona se construye a partir de la congruencia entre lo que
se dice, lo que se hace y lo que transmite su apariencia. Estos tres componentes son
determinantes en la manera en que se percibe a alguien. Segun los resultados
obtenidos el 30,03% indic6 que la apariencia del personal del GADMCLL es buena,
en cambio el 22,45% respondi6 que es mala, recordando que en el campo laboral

hay que ser y parecer.
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6.- ¢Satisface sus necesidades de informacion el personal que labora en el

GADMCLL?
Tabla 21: Necesidades del personal
ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
TOTALMENTE DE ACUERDO 116 30,29 30,29
DE ACUERDO 102 26,63 56,92
6 INDECISO 97 25,33 82,25
EN DESACUERDO 33 8,62 90,86
TOTALMENTE EN DESACUERDO 35 9,14 100,00
TOTAL 383 100,00

Fuente: Ciudadania en General
Elaborador por: Luis Sosa

Grafico 19: Necesidades del personal
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La informacion en las empresas juega un papel importante para los clientes al

momento de solicitar un servicio de calidad, por ende el personal que labora en el

GADMCLL debe satisfacer las necesidades en base a sus requerimientos. Segun

los datos obtenidos el 30,29% de los encuestados indico que estan totalmente de

acuerdo con la pregunta planteada, mientras que el 8,62% esta en desacuerdo con

las necesidades de informacion del personal.
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7.- ¢ Atiende de forma oportuna y eficiente?

Tabla 22: Modo de atencién

ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
TOTALMENTE DE ACUERDO 68 17,75 17,75
DE ACUERDO 78 20,37 38,12
7 INDECISO 69 18,02 56,14
EN DESACUERDO 83 21,67 7781
TOTALMENTE EN DESACUERDO 85 22,19 100,00
TOTAL 383 100,00

Fuente: Ciudadania en General
Elaborador por: Luis Sosa

Gréafico 20: Modo de atencién
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La atencidn debe ser oportuna y eficiente en todo servicio puesto que esto requiere
de muchas expectativas para el cliente, de saber si la atencion fue como él o ella lo
esperaba o simplemente se dedicé a su servicio. Del total de los encuestados el
22,19% respondid que totalmente estan en desacuerdo con la pregunta planteada,
es decir que el personal no genera buena impresion de las personas, en cambio el

17,75% manifestd que estan totalmente de acuerdo con el servicio del personal.

79



8.- ¢(Cree que el personal ofrece un servicio de excelencia a los usuarios?

Tabla 23: Excelencia del servicio

ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
TOTALMENTE DE ACUERDO 65 16,97 16,97
DE ACUERDO 75 19,58 36,55
8 INDECISO 99 25,85 62,40
EN DESACUERDO 66 17,23 79,63
TOTALMENTE EN DESACUERDO 78 20,37 100,00
TOTAL 383 100,00

Fuente: Ciudadania en General
Elaborador por: Luis Sosa

Gréfico 21: Excelencia del servicio
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Elaborador por: Luis Sosa

Alcanzar un nivel de excelencia en el servicio significa lograr que los clientes
tengan una impresion superior a sus expectativas previas, es asi que la empresa
prestadora de servicio decide lograr y mantener, en funcion de los deseos y
necesidades de sus clientes. Segun los datos obtenidos el 25,85% de los encuestados
respondid que estan indecisos respecto a que el personal ofrece un servicio de
excelencia a los usuarios, mientras que el 16,97% indico que totalmente estan de

acuerdo con la pregunta.
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9.- ¢Considera que el horario de atencion debe establecerse a las necesidades del

usuario?
Tabla 24: Horario de atencién
ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
TOTALMENTE DE ACUERDO 97 2533 2533
DE ACUERDO 121 31,59 56,92
9 INDECISO 94 24,54 8146
EN DESACUERDO 38 9,92 91,38
TOTALMENTE EN DESACUERDO 33 8,62 100,00
TOTAL 383 100,00

Fuente: Ciudadania en General
Elaborador por: Luis Sosa
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Gréafico 22: Horario de atencion

31,59

24,54

Fuente: Ciudadania en General
Elaborador por: Luis Sosa

9,92

TOTALMENTE DE
ACUERDO

INDECISO

4 EN DESACUERDO

8,62

TOTALMENTE EN
DESACUERDO

El tiempo que presta el personal a su cliente es relevante porque esto hace la

diferencia del servicio, ya que conlleva consigo mismo la plena satisfaccion. En

este sentido se entiende que una de las prioridades de la empresa es tener contento

a sus clientes dandoles el mejor servicio. Del total de los encuestados el 31,59%

respondio6 que estan de acuerdo con la pregunta planteada y el 8,62% manifesto que

estan totalmente de acuerdo en que el horario debe establecerse con las necesidades

del cliente.
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10.- ;Hay demoras en los tramites solicitados?

Tabla 25: Demora de los tramites

ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
TOTALMENTE DE ACUERDO 126 32,90 32,90
DE ACUERDO 100 26,11 59,01
1 O INDECISO 51 13,32 72,32
EN DESACUERDO 47 12,27 84,60
TOTALMENTE EN DESACUERDO 59 15,40 100,00
TOTAL 383 100,00

Fuente: Ciudadania en General
Elaborador por: Luis Sosa

Gréfico 23: Demora de los tramites
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Fuente: Ciudadania en General
Elaborador por: Luis Sosa

Las diferentes documentaciones y tramites que realiza el usuario en el Municipio
del cantdn La Libertad al momento del servicio es de vital importancia para conocer
cuan eficiente es su trabajo ya que esto refleja satisfaccion al usuario, en caso de no
ser asi existira insatisfaccion y descontento en su trdmite. Segun los datos obtenidos
se puede observar que el 32,90% de los encuestados respondid que estan totalmente
de acuerdo en que hay demora en los trdmites solicitados, mientras que el 12,27%

estan en desacuerdo con la pregunta planteada.
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11.- ;Cree importante utilizar nuevas tecnologias para el beneficio del usuario?

Tabla 26: Tecnologias para los usuarios

ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
TOTALMENTE DE ACUERDO 166 43,34 4334
DE ACUERDO 79 20,63 63,97
1 1 INDECISO 80 20,89 84,86
EN DESACUERDO 23 6,01 90,36
TOTALMENTE EN DESACUERDO 35 9,14 100,00
TOTAL 383 100,00

Fuente: Ciudadania en General
Elaborador por: Luis Sosa

Gréfico 24: Tecnologias para los usuarios
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Las tecnologias hoy en dia se torna un recurso necesario e indispensable debido a
las nuevas tendencias que exigen estar permanentemente a los cambios que se
generan en la sociedad y por ende mejorar en los procesos de la empresa con la
finalidad de ser mejores cada dia con el deseo de progresar y ser mas competitivo.
Del total de los encuestados el 43,34% est4 totalmente de acuerdo con las
tecnologias y el beneficio que puede causar al usuario en cuanto al buen servicio, y

el 6,01% manifestd que estan en desacuerdo con los cambios de la tecnologia.
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12.- ;La formacion profesional del empleado incide en la calidad de servicio?

Tabla 27: Formacion profesional

ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
TOTALMENTE DE ACUERDO 67 17,49 17,49
DE ACUERDO 95 24,80 42330
1 2 INDECISO 93 24,28 66,58
EN DESACUERDO 60 15,67 82,25
TOTALMENTE EN DESACUERDO 68 17,75 100,00
TOTAL 383 100,00

Fuente: Ciudadania en General
Elaborador por: Luis Sosa

Grafico 25: Formacion profesional
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La formacion profesional del empleado en toda empresa constituye un papel
importante porque esto incide en la calidad de servicio en base a su comportamiento
“ser y parecer” ante los ojos de los usuarios que trabajan en el GADMCLL. Segin
los datos obtenidos el 24,80% de los encuestados respondio que estan totalmente
de acuerdo en que la formacién incide en el area en que se desenvuelva, no obstante
a eso el 15,67% esta en desacuerdo con la pregunta por lo que se deduce que es

indiferente a la pregunta planteada.
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13.- ¢Es necesario que el personal de atencidn cuente con capacitacion continua?

Tabla 28: Capacitacion continua

ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
TOTALMENTE DE ACUERDO 134 34,99 34,99
DE ACUERDO 100 26,11 61,10
1 3 INDECISO 88 22,98 84,07
EN DESACUERDO 27 7,05 91,12
TOTALMENTE EN DESACUERDO 34 8,88 100,00
TOTAL 383 100,00

Fuente: Ciudadania en General
Elaborador por: Luis Sosa

Gréfico 26: Capacitacién continua
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La capacitacion es vista como un aprendizaje, donde es impartido al personal que
labora en la organizacién, con el objetivo de aumentar los conocimientos o cambiar
las actitudes en el desempefio personal y profesional del propio colaborador. Del
total de los encuestados el 34,99% esta totalmente de acuerdo en que deberia darse
capacitacion al personal del GAD Municipal, y el 7,05% esta en desacuerdo, le es

indiferente la pregunta.
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14.- ;Cree que el personal se siente comprometido con la Institucion?

Tabla 29: Compromiso con la institucién

ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
TOTALMENTE DE ACUERDO 98 17,75 17,75
DE ACUERDO 110 20,37 38,12
1 4 INDECISO 99 18,02 56,14
EN DESACUERDO a4 21,67 7781
TOTALMENTE EN DESACUERDO 32 22,19 100,00
TOTAL 383 100,00

Fuente: Ciudadania en General
Elaborador por: Luis Sosa

Grafico 27: Compromiso con la institucion
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El compromiso por parte del personal hacia la institucion debe ser siempre en todo
momento de las actividades desarrolladas en el area de trabajo, dando el 100% de
su esfuerzo, y dedicacion para que esto se vea reflejado por la méxima autoridad.
Segun los datos obtenidos el 22,17% de los encuestados respondid que estan
totalmente en desacuerdo, esto significa que en la institucion no existe compromiso

personal ni institucional, mientras que el 17,75% esta totalmente de acuerdo.
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15.- ¢(Considera que el personal administrativo debe contar con la experiencia

debida?
Tabla 30: Experiencia del personal
ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
TOTALMENTE DE ACUERDO 139 36,29 36,29
DE ACUERDO 133 34,73 71,02
1 5 INDECISO 100 26,11 97,13
EN DESACUERDO 7 1,83 98,96
TOTALMENTE EN DESACUERDO 4 1,04 100,00
TOTAL 383 100,00

Fuente: Ciudadania en General
Elaborador por: Luis Sosa
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Hoy en dia en muchas de las empresas para contratar personal administrativo se

requiere contar con la experiencia en cualquier otro trabajo, con la finalidad de que

el trabajo que desarrolle en el area no sea irresponsable, sino de absoluta

responsabilidad. Del total de los encuestados el 36,29% de las personas respondio

que estan totalmente de acuerdo en que el personal de trabajo cuente con

experiencia en el area donde se desenvuelve, en cambio el 1,04% manifestd que

esta totalmente en desacuerdo.
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16.- ¢(Considera que el servicio administrativo que ofrece es de agrado y
satisfaccion del usuario?

Tabla 31: Agrado y satisfaccion del usuario

ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
TOTALMENTE DE ACUERDO 67 17,49 17,49
DE ACUERDO 125 32,64 50,13
1 6 INDECISO 67 17,49 67,62
EN DESACUERDO 59 15,40 83,03
TOTALMENTE EN DESACUERDO 65 16,97 100,00
TOTAL 383 100,00

Fuente: Ciudadania en General
Elaborador por: Luis Sosa

Gréfico 29: Agrado y satisfaccion del usuario
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La satisfaccion al usuario con relacion a los servicios administrativos debe ser de
absoluto agrado para llenar los deseos, gustos y preferencias del cliente para marcar
la diferencia como un elemento estratégico ante la competencia. Segun los datos
obtenidos el 32,64% de los encuestados indicd que esta de acuerdo en que el
personal de trabajo cuente con experiencia, y el 15,40% manifestd que estd en

desacuerdo con la pregunta planteada.
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17.- (Cree que el personal debe recibir talleres motivacionales para mejorar el

servicio de atencién al cliente?

Tabla 32: Talleres motivacionales

ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
TOTALMENTE DE ACUERDO 136 35,51 35,51
DE ACUERDO 123 32,11 67,62
1 7 INDECISO 113 29,50 97,13
EN DESACUERDO 3 0,78 97,91
TOTALMENTE EN DESACUERDO 8 2,09 100,00
TOTAL 383 100,00

Fuente: Ciudadania en General
Elaborador por: Luis Sosa

Gréafico 30: Talleres motivacionales
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La motivacion es “una caracteristica de la psicologia humana que contribuye al
grado de compromiso de la persona. Incluye factores que ocasionan, canalizan y
sustentan la conducta humana en un sentido particular y comprometido. Del total
de los encuestados el 35,51% respondié que esté totalmente de acuerdo, y el 0,78%
estd en desacuerdo con que el personal debe recibir talleres motivacionales para

mejorar el servicio de atencion al cliente.

89



18.- ¢En su opinion la rapidez de la atencidn debe ser mejorada?

Tabla 33: Rapidez de la atencién

ITEMS VALORACION F % % ACUMULADO
TOTALMENTE DE ACUERDO 98 25,59 25,59
DE ACUERDO 111 28,98 54,57
1 8 INDECISO 101 26,37 80,94
EN DESACUERDO 38 9,92 90,86
TOTALMENTE EN DESACUERDO 35 9,14 100,00
TOTAL 383 100,00

Fuente: Ciudadania en General
Elaborador por: Luis Sosa

Grafico 31: Rapidez de la atencién
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La eficiencia y la eficacia son dos motores de productividad que hacen que el
personal de una institucion obtenga agilidad y rapidez en el servicio que ofrece al
usuario con la finalidad de satisfacer sus necesidades. Segun los datos obtenidos
con la aplicacion de las encuestas se obtuvo como resultado que el 28,98%
respondio que esta de acuerdo con la efectiva atencion del cliente y el 9,14% indico

que esta totalmente en desacuerdo con la rapidez de la atencién del GADMCLL.
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3.5. Limitaciones

A continuacién se muestra las limitaciones por parte del Gobierno Autonomo

Descentralizado Municipal del Cantén La Libertad.

e En el presente trabajo de investigacion se detectaron leves inconvenientes,

ya que varios colaboradores contribuyeron voluntariamente y sin excusas.

e Un grupo minimo de directores administrativos tardaron con la entrevista

que se realizo debido a sus mdltiples actividades laborales.

¢ No disponian de tiempo necesario para emitir su criterio, ya que a la hora
de ser entrevistados, tenian que dirigirse a reuniones convocadas por la

maxima autoridad.

e Ademas, en el desarrollo de la investigacion se evidencio la inoportuna
predisposicion de varios usuarios que visitan a diario al GADMCLL a
realizar diferentes consultas, quienes al preguntarles si colaborarian con las
encuestas optaban por negarse debido al tiempo, es decir se mostraban en

momentos de apuro y decian que no podian realizar dicha encuesta.

e Al momento de aplicar los instrumentos de investigacion al personal que
labora en el GADMCLL no entendian ciertas preguntas por lo que ciertas

palabras les resulto dificil de comprender.
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3.6. Resultados

En base a los resultados obtenidos, se ha comprobado que dentro de la institucién
se mantienen deficiencias administrativas puesto que los colaboradores no tienen

conocimiento de la situacion actual del Municipio del canton La Liberad.

La mision y la visién es un compendio de la razon de ser de una organizacion,
esencial para determinar objetivos y formular estrategias ya que comprende un
futuro realista, verosimil y atractivo para la organizacion, analizando este contexto
se determina que la institucién, mediante encuestas, presenta cierto porcentaje que
en su mayoria respondieron que desconocen la filosofia institucional y el otro

porcentaje indicaron que si.

Con relacion al personal que debe recibir talleres motivacionales para mejorar el
servicio de atencion al cliente el total de los encuestados respondio que el 35,51%
esta totalmente de acuerdo, y el 0,78% esta en desacuerdo De esta manera cuando
se realizd la entrevista a los Directivos, Personal Administrativo y operativo y se
consulté si conocian la palabra Kaizen, en su mayoria se quedaban bloqueados lo
que se deduce que no han escuchado o simplemente desconocen de su importancia
y significado, si bien es cierto esta palabra ayuda a los colaboradores a mejorar en

sus diferentes procesos en la parte interna de la institucion.

Y por ultimo en la pégina oficial del GADMCLL no hay informacion total del plan
estratégico y méas aun no esta actualizado, falta de agregar mas factores influyentes
en el plan estratégico para la mejora continua del personal que trabaja en sus areas

de trabajo.
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3.6.1. Propuesta

Plan estratégico para el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del

Canton La Libertad, Provincia de Santa Elena, afio 2017.

3.6.1.1. Introduccion

El presente trabajo de investigacion va dirigido a la empresa publica del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén La Libertad de la provincia de
Santa Elena, ubicada en el Barrio 28 de Mayo avenida Eleodoro Solérzano y Calle

11.

El 8 de abril de 1993 el Gobierno de Sixto Durén Ballén otorgd la cantonizacién de

La Libertad, promulgado en el Registro Oficial. No 168 el 14 de abril de 1993.

Su administracion es autbnoma, esta organizada por el poder ejecutivo representado
por el Alcalde, actualmente Antonio Espinoza Infante y el legislativo conformado

por los miembros de concejo cantonal.

Es por esta razon que el éxito en las empresas radica en tener un plan estratégico
que apunte a la mejora continua de sus colaboradores a planificar, organizar, dirigir,
y controlar todas las actividades concernientes a los procesos administrativos que

Ileva una organizacion con el afan de crecer y ser mas rentables cada dia.

3.6.1.2.Mision actual del GADMCLL

“Somos un gobierno local lider, que promueve el desarrollo humano sostenible,

entregando a la comunidad servicios de calidad y calidez; con tal propdsito
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desarrolla una gestion eficiente, transparente y participativa; contribuyendo de esta

manera al bienestar material y espiritual de la colectividad”.

3.6.1.3. Vision actual del GADMCLL

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén La Libertad, con la
participacién activa de la ciudadania y la planificacion articulada con los distintos
o0 iguales niveles de gobierno, contribuird a construir un modelo de desarrollo
humano sostenible y equitativo, que privilegia la consecucion del buen vivir;
constituyéndose de esta manera, en el motor del progreso cantonal y provincial. Su
talento humano es solidario, altamente competitivo, honesto y comprometido con

su institucién y su cantén.

3.6.1.4. Objetivos actuales del GADMCLL

a) Gestionar el bienestar de la colectividad libertense y contribuir al fomento
y auxilio de los intereses locales.

b) Planear e impulsar el desarrollo fisico del cantén y de sus areas urbanas y
rurales en el ordenamiento territorial.

c) Desarrollar el espiritu de integracién de todos los actores sociales y
economicos, el civismo y la hermandad de la poblacion para lograr el
creciente progreso del Canton La Libertad.

d) Coordinar con otras entidades, el desarrollo y mejoramiento de la cultura, la
educacion, el deporte, turismo, proteccién del ambiente y la asistencia

social.
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e) Investigar, analizar y recomendar las soluciones mas adecuadas a los
problemas que enfrenta el municipio, con arreglo a las condiciones
cambiantes, en lo social, politico y economico.

f) Estudiar la tematica municipal y recomendar la adopcién de técnicas de
gestion racionalizada y corporativa, con procedimientos de trabajo
uniformes y flexibles, tendientes a profesionalizar y especializar la gestion
del gobierno municipal.

g) Auspiciary promover la realizacion de reuniones permanentes para discutir
los problemas municipales, mediante el uso de mesas redondas, seminarios,
talleres, conferencias, simposios, cursos y otras actividades de integracion
y trabajo.

h) Capacitar continuamente al recurso humano, que apunte a la
profesionalizacion de la gestion municipal.

i) Mejorar y ampliar la cobertura de servicios de manera paralela al

mejoramiento de la administracion con el aporte de la comunidad.

3.6.1.5. Logo Institucional
llustracién 4: Logo Institucional

-

La Libertad

ANTONIO ESPINOZA
ALCALDE 2014-2019

Fuente: Péagina Oficial del GAD Municipal del Canton La Libertad
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Ubicacion del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén La Libertad.

\

llustracién 5: Ubicacion del GAD Municipal del Cantén La Libertad
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llustracion 6: Organigrama Estructural del GADMCLL

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON LA LIBERTAD
ORGANIGRAMA JERARQUICO ESTRUCTURAL CODIFICADO 2012
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Fuente: Datos obtenidos del GAD Municipal del Cantén La Libertad.
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3.6.1.6. Plan Estratégico del GAD Municipal del Canton La Libertad.

Misidn

- -

“Somos un gobierno local lider, que promueve la calidad

de vida y el desarrollo humano sostenible, actuando
como ente planificador, regulador, facilitador, y ejecutor
de servicios de calidad y calidez; que satisfagan a la
comunidad con el valioso aporte de su recurso humano

comprometido con gestion eficiente, transparente y

participativa”.

Vision
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Objetivos

Especificos

Valores institucionales.

El Gobierno Autonomo Descentralizado municipal del cantdn basara su gestion en

los siguientes valores, los cuales seran los rectores de la actitud de directivos y

colaboradores del GAD:



llustracion 7: Valores institucionales

Responsabilidad ‘ N

Elaborado por: Luis Sosa Garcia

Responsabilidad: Se trata de uno de los valores humanos méas importantes, el que
nace a partir de la capacidad humana para poder optar entre diferentes opciones y
actuar, haciendo uso de la libre voluntad, de la cual resulta la necesidad de asumir

todas aquellas consecuencias que de estos actos se deriven.

Respeto: Aceptar las opiniones y actitudes del otro, asumiendo un trato amable y

cortes.

Honestidad.- La persona honesta busca con ahinco lo recto, lo honrado, lo
razonable, y lo justo; no pretende jamas aprovecharse de la confianza, la inocencia

o0 la ignorancia de otros. Su forma de vivir es congruente entre lo que se piensa y la
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conducta que se observa hacia los grupos de interés, que junto a la justicia, exige

en dar a cada quien lo que le es establecido.

Transparencia.- Transparentar la informacion que se maneja en la institucion, sera

responsabilidad de las autoridades y directores departamentales.

Calidad.- Significa cumplir y superar las expectativas del cliente, escuchandolo,

atendiéndolo, con la finalidad de identificar sus exigencias y satisfacerlas.

Equidad.- Las actuaciones de las autoridades y funcionarios municipales en forma
equilibrada garantizaran los derechos de todos los ciudadanos y ciudadanas sin

ninguna discriminacion de género, raza, y religion

Politicas

v' Mantener una infraestructura con recursos humanos, materiales,
econdémicos y tecnoldgicos que permitan brindar un servicio publico de
calidad para todos los usuarios

v Preservar los intereses institucionales y de los ciudadanos como finalidad
principal, mediante la voluntad politica, trabajo en equipo y liderazgo, para
la basqueda constante de los mas altos niveles de rendimiento a efectos de
satisfacer con oportunidad los requerimientos de los ciudadanos y
ciudadanas, a base de una concertacion de compromisos con los diversos
sectores sociales de manera coherente con el nivel Normativo, Ejecutivo, de
Apoyo y Operativo, capaz de enfrentar a los problemas y darles solucion

con menores costos y mayores beneficios.
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v Convenios para la ejecucion y administracion directa de los proyectos para
las comunidades.

v' Se construird una cultura organizacional ética y de servicio que propicie el
compromiso de las y los servidores publicos, fortaleciendo sus
competencias y habilidades.

v Evaluacion y capacitacién permanente del desempefio del talento humano

del GAD.

Estrategias

v Gestionar y generar mecanismos para obtener recursos financieros que
permita atender las necesidades de la poblacion y del GADMCLL.

v" Impulsar la creacion de la unidad o entidad que permita definir y
priorizar proyectos estratégicos y emblematicos para la ciudad.

v’ Establecer el liderazgo, la credibilidad y la experiencia de la maxima
autoridad cantonal y el buen espiritu del trabajo del GADMCLL para
impulsar un nuevo modelo territorial basado en alianzas estratégicas y
mancomunidades.

v’ Establecer mecanismo de trabajo y cooperacion entre las autoridades,
para la correcta toma de decisiones, la presentacion de politicas y el
establecimiento de ordenanzas que permitan dar ejecucion al nuevo
modelo de gestion, al Plan de Ordenamiento Territorial y asumir las
nuevas competencias.

v’ Fortalecer la institucion a través de la mejora continua en la gestion

ejecutiva administrativa y financiera para optimizar recursos.
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Significado de colores

Los colores institucionales sirven para potenciar la impresion instantanea que
quiere obtener del publico, evocando de un solo vistazo emociones y sensaciones
en el espectador causando interés, de esta manera hace que los colores ubicados
en el logo del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton La
Libertad se diferencie de sus competidores y que esto esté firmado en la mente
de los peninsulares, no olvidando que esto hace que sea la primera carta de

presentacion ya que producira un impacto inicial en los usuarios.

———

La Libertad

ANTONIO ESPINOZA

ALCALDE 2014-2019

A continuacion se presentan los colores del Municipio del canton La Libertad

con sus respectivos significados:

Azul: El color azul transmite sensaciones de frescura y transparencia, asi como

sabiduria y madurez, ejerciendo un efecto tranquilizador para la mente.
Blanco: Salud

Amarillo: El color amarillo simboliza la alegria, la felicidad, la inteligencia y la

energia, ya que esta vinculado con el sol
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3.6.1.7. FODA

El FODA es una “radiografia” de la situacion de una institucion en el momento
actual, este debe guiarse por informacion objetiva y verificable, la cual es
convertida en un instrumento de trabajo para producir el Plan Estratégico de la

institucion y con ello evaluar los procesos implantados.

«Prestacion de servicios publicos eficientes y eficaces

*Se promueve el arte, la cultura y el deporte y cuenta con los recursos necesarios
+Capital humano con el perfil idoneo

«Solida posicion econémica

*Buena infraestructura

*No estd actualizado el plan estratégico que garantice el fiel cumplimiento de sus
actividades.

+Algunos procesos establecen horarios de atencion al publico limitando los servicios
por falta de recurso humano (Procesos unipersonales).

+Algunos de los funcionarios no estan acorde a la funcion que realizan
«Falta de capacitacion al personal que labora en el GADMCLL
+Falta de informacion al ciudadano sobre el actuar municipal.

«Alianzas estratégicas con diferentes instituciones y empresas en el contexto de
desarrollo social.

«Coordinar adecuadamente los procesos de la gestion del riesgo en las comunidades,
para lograr el desarrollo sostenible.

«Fortalecer la organizacion comunitaria, con capacitaciones y formaciones brindadas
por instituciones de apoyo

«Mayor y mejor incidencia de politicas publicas, para la proteccion y cuidado del
medio ambiente.

«Cumplimiento adecuado de programas y proyectos de parte del gobierno central

*Mala coordinacion interinstitucional en el seguimiento de acciones
«Cambio en la normativa juridica

«Influencia politica en toma de decisiones

«Escasa participacion ciudadana

«Paralizacion de proyectos por desconocimiento e informacion.
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3.6.1.8. MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS
Tabla 34: Matriz EFE

FACTOR DETERMINANTE DEL EXITO PESO |CALIFI|RESULTADO
OPORTUNIDADES
Alianzas estratégicas con diferentes instituciones y empresas en el contexto de
1 ) 0,15 4 0,6
desarrollo social.
Coordinar adecuadamente los procesos de la gestion del riesgo en las
2 . > 0,1 2 0,2
comunidades, para lograr el desarrollo sostenible.
Fortalecer la organizacion comunitaria, con capacitaciones y formaciones
3 . T 0,1 3 0,3
brindadas por instituciones de apoyo.
Mayor y mejor incidencia de politicas publicas, para la proteccion y cuidado del
4 ) ; 0,1 3 0,3
medio ambiente.
5 Cumplimiento adecuado de programas y proyectos de parte del gobierno central 0,15 4 0,6
TOTAL 0.60 2
AMENAZAS
1 Mala coordinacién interinstitucional en el seguimiento de acciones 0,05 4 0,2
2 Cambio en la normativa juridica 0,1 2 0,2
3 Influencia politica en toma de decisiones 0,05 2 0,1
4 Escasa participacion ciudadana 0,1 3 0,3
5 Paralizacion de proyectos por desconocimiento e informacion 0,1 3 0,3
TOTAL 0.40 1.1
TOTAL 1 3.1
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3.6.1.8.1. Matriz de evaluacion de factores externos.

Luego de realizar la matriz de evaluacion de factores externos al Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal del cant6on La Libertad, se obtuvo un
resultado de 3.10 valor que supera al estandar que es 2,5 significando que las
oportunidades se encuentran por encima de las amenazas, es decir el ambiente en
gue se encuentra rodeada la empresa es un campo lleno de oportunidades que debe
de aprovechar para cumplir con los objetivos propuestos por la empresa antes

mencionada.

+ Alianzas estratégicas con diferentes instituciones y empresas en el contexto
de desarrollo social.

+« Cumplimiento adecuado de programas y proyectos de parte del gobierno
central

.

¢ Fortalecer la organizacién comunitaria, con capacitaciones y formaciones

brindada por instituciones de apoyo

Oportunidades adecuadas para neutralizar el efecto negativo que pueda darse en la
gestion que realiza la empresa para su desarrollo y mejor desenvolvimiento en el
ambiente donde interactla con la finalidad de mejorar los procesos y de esta manera

tener ventaja competitiva ante sus competidores.
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3.6.1.9.MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

Tabla 35: Matriz EFI

FACTOR DETERMINANTE DEL EXITO PESO | CALIFL. RESULTADO
FORTALEZAS
1 Prestacién de servicios publicos eficientes y eficaces 0,14 4 0,56
2 Se promueve el arte, la cultura y el deporte y cuenta con los recursos 0,12 4 0,48
necesarios
3 Capital humano con el perfil idoneo 0,13 4 0,52
4 Sélida posicién econdmica 0,08 3 0,24
5 Buena infraestructura 0,13 3 0,39
TOTAL 0,6 2,19
DEBILIDADES
No cuenta con un plan estratégico que garantice el fiel cumplimiento de sus
1 L 0,1 1 0,10
actividades.
Algunos procesos establecen horarios de atencion al publico limitando los
2 - . 0,08 1 0,08
servicios por falta de recurso humano (Procesos unipersonales).
3 Algunos de los funcionarios no estan acorde a la funcion que realiza 0,09 2 0,18
4 Falta de capacitacidon al personal que la labora en el GADMCLL 0,07 1 0,07
5 Falta de informacion al ciudadano sobre el actuar municipal. 0,06 2 0,12
TOTAL 0,4 0,55
TOTAL 1,00 2,74
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3.6.1.9.1. Matriz de evaluacion de factores internos.

Luego de realizar la matriz de evaluacion de factores internos al Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal del canton La Libertad, se obtuvo un
resultado de 2.74 valor que supera al estandar que es 2,5 significando que las
fortalezas se encuentra por encima, es decir el ambiente interno de la empresa es un
campo lleno de debilidades que debe enfrentar y buscar las estrategias con sus

fortalezas como:

X/

+* Prestacion de servicios publicos eficientes y eficaces.
% Capital humano con el perfil idéneo.

+«»+ Se promueve el arte, la cultura y el deporte y cuenta con los recursos necesarios

Fortalezas que tienen que ser aprovechadas al maximo para eliminar las debilidades
encontradas con la finalidad de mejorar los procesos y poder cumplir con los

objetivos en el plan estratégico.

108



FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

Oportunidades

01 Alianzas estratégicas con diferentes instituciones y empresas en
el contexto de desarrollo social.

02 Coordinar adecuadamente los procesos de la gestion del riesgo
en las comunidades, para lograr el desarrollo sostenible.

O3 Fortalecer la organizacién comunitaria, con capacitaciones y
formaciones brindadas por instituciones de apoyo

O4: Mayor y mejor incidencia de politicas publicas, para la
proteccion y cuidado del medio ambiente

O5: Cumplimiento adecuado de programas y proyectos.
Amenazas

Al: Mala coordinacién interinstitucional en el seguimiento de
acciones

A2: Cambio en la normativa juridica
A3: Influencia politica en toma de decisiones
A4: Escasa participacion ciudadana

Ab: Paralizacion de proyectos por desconocimiento e informacion

Fortalezas
F1. Prestacion de servicios publicos eficientes y eficaces

F2. Se promueve el arte, la cultura y el deporte y cuenta con
los recursos necesarios

F3 Capital humano con el perfil idoneo
F4. Sélida posicién econémica

F5: Buena infraestructura

01, F1: Lograr procesos administrativos de manera eficientes

02, F2: Existe compromiso institucional de la entidad para ser
rentables y competitivos.

03, F3: Mejorar las habilidades y destrezas 6ptimas adecuadas
para responder antes las necesidades de la O.

04, F4: Tener solvencia y posicion econémica en el plan de
politicas publicas.

05, F5: Poseer buena imagen institucional.

F1, Al: Cumplir con cabalidad los planes estratégicos

F2, A2: Satisfaccion y cumplimiento de normativa en
actividades acoradas por el Ministerio de cultura.

F3, A3: Burocracia
F4, A4: Bienestar comun para la institucion

F5, Ab5: Tener capacidad instalada para la ejecucion de
actividades internas y externas de la institucion.

Debilidades
D1: No cuenta con un plan estratégico que garantice el fiel
cumplimiento de sus actividades
D2: Algunos procesos establecen horarios de atencion al
publico limitando los servicios por falta de recurso humano
(Procesos unipersonales).

D3:Algunos de los funcionarios no esta acorde a la funcién
que realiza

D4: Falta de capacitacion al personal que la labora
D5: Falta de informacion al ciudadano cobre el actuar
municipal

D1, 01: Tener alianzas estratégicas y de las partes
interesadas e involucradas

D2, O2 Tener apoyo institucional
D3, 03: Lograr un desempefio efectivo
D4, O4: Gestionar por competencias

D5, O5: Comunicar toda informacién a los colaboradores y
la institucion, para el logro de objetivo.

D1, A3: Cumplir con indicadores del marco de trabajo
Institucional.

D2, A2: Apoyo en RH para el logro de actividades eficaces.
D3, A3: Especializacion y division de trabajo

D4, A4: Motivar al personal para la mejora continua del
GADMCLL

D4, Al: Dar seguimiento en los planes ejecutados por el
personal.
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3.6.1.10. Elaboracion de objetivos estratégicos para el GADMCLL.

Después de haber analizado y determinado los factores externos e internos mediante
la aplicacién de la matriz FODA para la formulacion de estrategias del GADMCLL
se procede a plantear objetivos estratégicos para el plan estratégico que ha sido
considerado para un determinado tiempo, como el desarrollo de programas y los
respectivos proyectos de la empresa que considere pertinente para la toma de
decisiones oportunas que ayuden a afianzar las estrategias que se apliquen en la

empresa.

Los objetivos estratégicos se plantean de acuerdo a los principales requerimientos,
falencias y necesidades que posee la empresa en la actualidad, en los cuales se
determina cada uno de los procesos que hay que seguir para la obtencién de

resultados.

Desarrollo y declaracion de objetivos estratégicos

%+ Lograr procesos administrativos de manera eficientes (Kaizen)

%+ Mejorar las habilidades y destrezas 6ptimas adecuadas para responder ante
las necesidades de la O.

¢+ Tener apoyo institucional

¢+ Lograr un desempefio efectivo

«+ Bienestar comun para la institucion

¢+ Motivar al personal para la mejora continua del GADMCLL

+«+ Dar seguimiento en los planes ejecutados por el personal.
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PROGRAMAS

3.6.1.11. Plan de Accion
Tabla 36: Programas y proyecto.

Kaizen en procesos administrativos

Mejora continua de procesos en diferentes departamentos del
GADMCLL

Aplicacion de La 5 S en las &reas de trabajo

Charlas de Induccion de Seguridad Industrial
y Salud Ocupacional

Induccion de Seguridad Industrial y Salud Ocupacional de
servidores publicos

Politicas integradas de Gestion Ambiental, Seguridad Industrial
y Salud Ocupacional.

Taller de Relaciones Humanas

Ejercicios de habilidad para comunicarse efectivamente

Como trabajar en equipo y no en grupo

El valor de las relaciones en el campo laboral

Implementar reconocimientos laborales para
brindar respuestas oportunas y satisfaccion al
talento humano.

Programa de Capacitaciones para mejorar el servicio de
atencion al cliente

Prevencion de riesgo del trabajo

Implementos de trabajo para su seguridad laboral el Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal del cantén La Libertad

Charlas de Motivacion laboral y manejo del
estrés.

10 acciones para motivar a tu equipo

Taller "Gestionando el estrés"

Coaching

SO10dA0dd
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3.6.1.12. Conclusiones y Recomendaciones del Plan Estratégico

Conclusiones

v Es importante que todas las empresas elaboren una plan estratégico sobre
todo si se pretende implementar estrategias efectivas, porque esto implica
hacer la eleccién de las decisiones mas adecuadas acerca de lo que se habra
de realizar en el futuro, estableciendo las bases para determinar el elemento

riesgo y minimizarlo.

v" El compromiso con la organizacion y la comunicacion fluida y eficaz son
dos de los requerimientos que permiten la elaboracion del plan estratégico

real, efectivo y sobre todo viable.

Recomendaciones del plan estratégico.

v Proponer el plan estratégico a las distintas empresas para mejorar los

diferentes procesos que realiza el personal en la institucion.

v Aplicar los objetivos estratégicos antes planteados para mejorar ciertos

aspectos de la empresa lo cual permitira mejorar la efectividad de la

organizacion.
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Conclusiones

De acuerdo a la investigacion realizada, se pone en consideracion las siguientes

conclusiones:

Los Directivos, Personal Administrativo — Operativo no conocen la palabra
Kaizen y la importancia que radica en la utilizacion de esta palabra para
generar cambios en pasos agigantados y que de esta manera la empresa
tenga productividad en sus procesos y mas aun en el area que se
desenvuelve.

Con las técnicas de investigacion utilizadas en el trabajo se determinaron
varias debilidades relacionadas con la parte de planificacion de procesos,
debido a la no actualizacion de un plan estratégico ya que esto influye
directamente en la mejora continua del GADMCLL y del personal.

Se consultdé que varios autores especializados en las ramas de
Administracion, orientan a los Directivos a utilizar un modelo completo de
un plan estratégico, que a través de estrategias les permite la orientacion de
sus objetivos.

Se elabord el plan estratégico como propuesta de investigacion en el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del cantén La Libertad con
la finalidad de establecer y disefiar estrategias para mejorar los procesos

internos y externos de la institucion.
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Recomendaciones

Para lograr los resultados esperados de un plan estratégico en el Gobierno

Autoénomo Descentralizado Municipal del Cantén La Libertad se recomienda lo

siguiente:

Los Directivos, Personal Administrativo y Operativo deben emplear
estrategias concretas que permitan fortalecer la gestion administrativa del
GADMCLL, analizando los factores internos y externos del entorno para
lograr ventaja competitiva de los competidores.

Realizar un analisis situacional en el Municipio del canton La Libertad ya
que no cuenta con FODA que les permita convertir aquellas debilidades en
fortalezas, aprovechando las oportunidades y reduciendo las amenazas,
considerando procesos administrativos como Planificar, Organizar, Dirigir,
y controlar las actividades que realiza el personal en su area de trabajo.
Que el GADMCLL tenga en su pagina oficial un modelo de plan estratégico
para la mejora continua de los colaboradores para sus necesidades
brindando compromiso, pertinencia y satisfaccion en sus actividades ya que
esto servird como una guia, determinando las estrategias y las acciones
necesarias para el logro de objetivos.

Al alcalde para la ejecucion de la propuesta de la investigacion como es el
plan estratégico en base a la mejora continua de los procesos administrativos
para garantizar la efectividad en la gestion del Municipio del Cantén La

Libertad.

114



Bibliografia

9001, I. (2015). 1SO 9001(2015)-Requisitos para los sistemas de Gestion de la
calidad, Interpretacion libre de 1SO/DIS 9001:2015.

Barraza, M. F. (2007). LA SOSTENIBILIDAD DE LA MEJORA CONTINUA DE
PROCESOS EN LA ADMINISTRACION PUBLICA:UN ESTUDIO EN
LOS AYUNTAMIENTOS DE ESPANA . 535.

Castellanos, M. A. (2014). Calidad y Productividad (Cuarta ed.). (P. E. Vazquez,
Ed.) México, México: McGraw.HillINTERAMERICANA EDITORES,
SA.DE C.V.

Castillo, L. M. (2015). LA GESTION ADMINISTRATIVA Y SU IMPACTO EN LA
MEJORA CONTINUA HACIA LA CALIDAD EN LA EMPRESA
MATAGALPA COFFEE GROUP, EN. NICARAGUA, MANAGUA.

CHIAVENATO, 1. (2017). COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL - La
dindmica del éxito en las organizaciones (Tercera ed.). México:
MAGRAW-HILL INTERAMERICANA EDITORES, SA de C.V.

David, F. R. (2013). Administracion Estratégica (Decimocuarta ed.). (B. G.

Hernandez, Ed.) México: Pearson Educacion.

Diaz Ruiz, C. A. (2016). ADMINISTRACION DE SISTEMA DE GESTION

(Primera ed.). Bogota, Colombia: Lemoine Edirores, 2016.

Drucker, P. (Enero-Junio de 2009). La gerencia en la sociedad futura. UIS
Humanidades : Vol. 38(1). Obtenido de
http://www.scribd.com/doc/7128690/Drucker-Peter-La-Gerencia-en-

LaSociedad-Futura

Evoli, J. (2009). Planeacion Estratégica. Obtenido de
http://www.inta.gov.ar/bariloche/desarrollo/gesrural/trabajos/planificacion

/Archivos/ documento6.pdf

115



Fuentes, M. d. (2016). FUNDAMENTOS DE DIRECCION Y ADMINISTRACION
DE EMPRESAS (Tercera ed.). Espafia: PIRAMIDES S.A.

Gonzalez, F. C. (2014). APLICACION DE UN SISTEMA DE PLANIFICACION
ESTRATEGICA Y CONTROL DE GESTION EN UNA ORGANIZACION
SIN FINES DE LUCRO.. Santiago, Chile.
http://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/117539/Tesis%2023082
014%20Fabi%C3%A1n%20Campos.pdf?sequence=1

Ingrid Gerra- Lopez, P. (2007). Conceptos y herramientas para la medicién y
mejora del desempefio. Estados Unidos: Global Business Press.
https://books.google.com.ec/books?id=tQiAlcui5dsC&printsec=frontcover
&dg=Mejora+Continua&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwiZ_5mO98HXAh
VI8CYKHQ7sCfwQ6AEIJTAA#v=0nepage&g=Mejora%20Continua&f=
false

Larrauri, D. R. (2015). Planeamiento Estratégico (Agosto de 2015 ed.). (E. E.
EIRL, Ed.) Miraflores, Lima, Per(: Macro EIRL.

Martinez, J. M. (2002). Innovacion y mejora continua segun el Modelo EFQM de
excelencia. (2. Edicion, Ed.) Madrid: Ediciones Diaz de Santos S.A.
https://books.google.com.ec/books?id=Y40KIEWbNwEC&printsec=frontc
over&dg=Mejora+Continua&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwiZ_5mO98HX
AhVI8CYKHQ7sCfwQ6AEIKjAB#v=0onepage&q=Mejora%20Continua
&f=false

Monchén, F., & Mochon, M. C. (2014). Administracion. Enfoque por competencias
con casos Latinoamericanos (Primera ed.). México: Alfaomega Grupo

Editor. Obtenido de http://www.alfaomega.com.mx

Morcillo, F. M., Sdez, M. d., & Mochodn, M. S. (2014). Administracion.Enfoque por
Competencias con Casos Latinoamericanos (Primera ed.). (G. G. Nufiez,
Ed.) Mexico: Alfaomega Grupo Editor, SA. de C.V.

116



Munch, L. (2014). Administracion, Gestion organizacional, enfoques y procesos
administrativo (Segunda ed.). México: Pearson Educacion. Obtenido de

www.pearsonenespafol.com

Ochoa, C. (8 de Abril de 2015). Google-Netquest. Obtenido de
https://www.netquest.com/blog/es/blog/es/muestreo-probabilistico-

muestreo-aleatorio-simple

ortega Wence, c. (2014). "La aplicacion estratégica en las empresas y su aplicacion
en las ciudades”- Facultad Autonoma del Estado de Mexico. 84. Obtenido
de
http://ri.uaemex.mx/bitstream/handle/20.500.11799/49308/Tesis_Carlos%
201van%200rtega%20Wence.pdf;sequence=1

Ortiz, M. J. (2014). Administracion de Empresas (Segunda ed.). Mdrid, Espafia:
Pirdmides.
Pafieda, J. B. (2014). Administracion (Segunda ed.). México, México: Mc Hill.

Rojas, L. M. (2016). Ingenieria Administrativa (Primera ed.). Bogota, Colombia:

Ediciones de la U.

Sapiro, I. C. (2017). PLANEACION ESTRATEGICA. Fundamentos vy
aplicaciones. En 1. C. Sapiro, PLANEACION ESTRATEGICA.
Fundamentos y aplicaciones (Tercera ed., pag. 736). Colombia:
MCGRAW-HILL INTERAMERICANA EDITORES. S.A de C.V.

117



ANEXOS



Plan estratégico
para la mejora
continua del
gobierno
auténomo
descentralizado
municipal canton
la libertad en la
provincia de santa
Elena 2017.

Variable Independiente: Plan Estratégico
Anexo 1: Matriz de consistencia

Problema General

iDe qué manera diagnosticando un plan
estratégico permitira la mejora continua de los
colaboradores del gobierno  automomo
descenfralizado Municipal del Canton la
Libertad en la provincia de Santa Elena 20177

Problema Especificos

iQué técnicas se ufilizaran para evaluar vy
analizar la situacion real del Gobiemno
Autonomo  Descenfralizado  Municipal del
canton la Libertad?

ACual sera el esguema tedrico adecuado que
debe adaptarse como base para la
elaboracion del plan estratégice gue
contribuya a la mejora continua de los
colaboradores.

£ Cuales seran los beneficios que e obfienen
al elaborar um plan estratégico en el
GADMCLL.

AiEl plan estratégico a plantearse en el

Gobiemno Autonomo Descentralizado
Municipal del canton la Libertad permitira la
mejora confinua de los  procesos
administrativos?

Objetivo General

Diagnosticar el plan estratégico para la
mejora continua de los colaboradores del
gobiemao autonoma descentralizado
Municipal del Canton la Libertad en la
provincia de Santa Elena 2017

Objetivos Especificos

Identificar la situacion real del GADMCLL
mediante la ufilizacion de técnicas de
investigacion que aporten en el desarrollo
de la propuesta.

Fumdamentar las bases teoricas del plan
estratégico y la mejora confinua a traves de
analiziz de criterics de varios aufores que
faciliten la comprension de |a investigacion

|dentificar los beneficios del plan estratégico
para la mejora continua de los
colaboradores del GADMCLL.

Proponer el plan estratégico en base a la
mejora continua de los  procesos
administratives que garanticen la efectividad
en la gestion del Municipio del canton la
Libertad

Determinar si el plan
estratégico permitira la
mejora continua de los
colaboradores en el
gobiemo  autdnomo
descentralizado
Municipal del Canton
la Libertad en la
provincia de Santa
Elena 2017

Determinar si el plan
estratégico no
permitira  la mejora
continua de los
colaboradores en el
gobierno  autonomo
descentralizado
Municipal del Canton
la Libertad en Ia
provincia de Santa
Elena 2017

3 1. Elementos

32 Mivelas

311 Misicm

12 Visdn

313, Obgetivos

M 14 Valores

15, Angli=iz FODA
3 1.6, Presupuesto
H.1.7. politicas

3 1.8 Estratezia

3. 1.5 Programas

3 1.1.0 Filosofia

3.2.1. Estratézico
.22 Tietico

333 Operatrvo
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Plan estrategico
para la mejora
continua del
gobierno
autdnomo
descentralizado
municipal canton
la libertad en la
provincia de santa
Elena 2017

Variable Dependiente: Mejora Continua

Problema General

¢De gué manera disgnosticando un plan
estrategico permitira la mejora continua de
los colaboradores del gobiemno autonomo
descentralizeds  Municipal del Cantdn I
Libertad en la prowvincia de Santa Elena
27

Problema Especificos

Qe técnicas se ubiizaran para evaluar y
anglizar la situacien real del Gobiemo
Autdnomo  Descentralizado  Municipal  del
canton |a Libertad?

2Cual sera el esquema tedrico adecuado que
debe adapiarse como base paa la
elaboracion  del plan  esiratégico  gue
contribuya & |la mejora confinua de los
colaboradores.

2 Cusles seran los beneficios que se cbtisnen
al elaborar wn plan  estratégico en el
GADMOCLL.

:El plan esirstégico & plantearse en el
Gobiermo Autanomo Descentralizado
Municipal del canton ks Libertsd permitirs ks
mejora  continea  de  los procesos
administrativos?

Objetivo General

Cisgnosticar 2l plan estratégico para la
mejora continua de los colaboradores del
gobiemao autdromo descentralizado
Municipal del Cantdn la Libertad en la
provimcia de Sants Elens 2017

Objetivos Especificos

Idantificar la situacién real del GADMCLL
mediante la uliizacion de técnicas de
imeestigacicn que aporten en el desamollo de
s propuesta.

Fundamentar las bases tedricas del plan
estratégico v la mejora continua a traves de
analisis de criterios de warios autores gue
faciliten la comprension da ks investigacion

Identificar los benaficios ded plan esfratégico
para la mejora continua de los colsboradores
del GADMCLL.

Proponer el plan esiratégico en base 2 la
mejora  continea  de  los procesos
sdministrativos que garanticen la efeciividad
en la gestién del Municipic del cantdn ks
Libertad

Determinar si el plan
ectratégico parmitira ka
mejora confinue de los
colaboradores  en =l
gobiemo  autdnomo
desceniralizado
Municipal del Cantén
la Libetsd en Is
prowincia de  Santa
Elema 2017

Determinar =i 2l plan
estratégico no
permitira la  mejora
continws de los
colaboradores en =l
gobiemo  sutonomo
descenfralizado
Municipal dal Cantén
la Libetsd en I=
prowincia de  Santa
Elema 2017

¥.1.Ciclo
Diemimg

Y.2.Kaizen

¥.3.Las 55

. 1.1.Planificar
. 1.2 Hacer
1.3 Verificar
.14 Actuar

.2.1.Filosofiz
2.2 Estrategia
.2.3.Principales
sistemas

.3, 1. Seiri (Clasificar)
3.1, 5elion (Ordenar)
W.3.1.5eiso (Limpiar)
3.1, Seiketsu
{Sisternatizar)
¥.3.1.Shitsuke:
[Estandarizar
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Anexo 2: Presupuesto de la investigacion

Recurso Humanos
N° Denominacion Tiempo Costo Unit. Total
1 Investigador 3 meses $45,00 $45,00
Total $45,00
Recursos Materiales y Suministros
N° Denominacion Costo Unitario Total
3 Resmas de hojas A4 $3,50 $10,50
900 Impresiones 0,02 $18,00
259 Copias 0,25 $64,75
2 Esferograficos 0,35 $0,70
1 Lapiz 0,25 $0,25
1 Borrador 0,15 $0,15
3 CD 1 $3,00
7 Anillados 1,3 $9,10
Total $106,45
Tecnoldgicos
N° Denominacion Costo Unitario Total
1 Computadora HP 1250 $1.250,00
6 Internet 25 $ 150,00
1 Impresora 250 $ 250,00
1 Pendrive 10 $ 10,00
Total $1.660,00
Total Presupuesto General $1.811,45
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Anexo 3: Presupuesto del desarrollo del Plan Estratégico

Kaizen en Ing. Divar
procesos Céstro $400,00 4 horas
administrativos
Charlas de
Induccion de
Seguridad Ing. Eduardo
Industrial y Vélez $300,00 3 horas
Salud
Ocupacional
Taller de .
. Ing. Jairo
Relaciones C% defio $300.00 3 horas
Humanas
Implementar Alcal(,je 8t
. Canton La
reconocimientos Libertad
laborales para
brindar Ing. E,duardo $400.00 4 horas
respuestas Vélez
oportunasy
satisfaccion a
talento humano.
Prevencion de Ing. Eduardo
riesgo del trabajo Pico $300,00 3 horas
Charlas de
Motivacion Ing. Roberto $300.00 3 horas
laboral y manejo Lucas
del estreés.
TOTAL $2.000,00 | 20 Horas
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Anexo 4: Encuesta a Personal Administrativo y Operativo

ELENA

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA

FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ENCUESTA APLICADA Al FERSONAL ADMINISTRATIVO

Y OPERATIVO

Objetivo del instrumento: Elabarar un plan estratégico que permita la mejora continua de los

colaboradores del gobiemo auténoma descentralizado Municipal del Cantén la Libertad en la
provincia de Santa Elena 2017

Estimado participante: La presente es una encuests con fines de investigacian,
Agradecemas con anficipacion se sirva marcar sus respuestas con una X", en el recuadro
respectivo. La informacion que nos proporcione es totalmenta confidencial y anonima

A.- DATOS DEMOGRAFICOS

Génara: Masculing . Femenina ...
i "m.”d'r . Eduilarnlziﬁn Basica Madia Superiar Cuarts Mwel
45 en
Edad 18-26 2B-33 Jd-41 4244 adelante

B.- Segun su actitud frente & las preguntss que se presenta & continuacion acerca de la
institucion e su criterio marque con una X la opcidn acorde a su postura mediante la siguiente

escala

1.

Conoce la misidn y visian de la institucién?

Cefinitvamente | Frobablemante Indesiso Frobablemente | Defindivaments
o na 1 ]
2= ; Considera que al disefiar programas, proyectos permitira mejorar los procesos
¥ procedimientos que tiene lg institucion?
Muyimpariante |  Imporianta Moderaments . De PO lgin impartancia
imporanis imgorantia

3 ;Mejorara el desarrollo insfitucional la existencia de un plan estratégico en el

GADMCLL?
T T
otaimente de Da acuerdo Indecizao En dezacuerdo oraiments en
Azuerdo desacuerde
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4.- i Considera que las estrategias gue tiene |la alta gerencia debe de ser comunicads por
todo &l personal que labora en la institucidn?

§.- ;Posee todos los recursos necesarios para &l cumplimie

Muy importante

Impananie

WModerarments
im portante

De poca
importancia

Sin importancia

niz de objetivos ¥ metas?

Totalmenie de
Scuesrdo

Ce acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

ToElments en
desacuerdo

8.- ;Se cumple con satisfaccién el Plan de Foliticas Plblicas (FPP) con la planificacian
de cada deparfamento’?

Definithamenis
no

Frobakblements
no

Indeciso

Frobaklermente
i

Definitivam enie
5j

7.- Considera que se han realizado cambios positivos que beneficie a la institucién de su

competencia?

Mu .
Y Frecusntements CJcasionalments Raramenis Munca
frecuentemenis
8.- ;Se actua con etica v transparencia en los procesos que lleva a cabo la institucion?

[Toimente de
Acuerdo

Ce acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmenis en
desacuerdo

8- ;Considers que la mejora continua &5 un meétods que ayuda a las habilidades y
desfrezacs de los colaboradores del GADMCLL?

Muy importante

Impananie

Waderarments
im portante

De poca
importancia

Sin importancia

10.- ; Considera que |las estrategias gue los directivos han implemeantads en la institucian
han sido tomadas en cuenta en su dres de trabajo?

"

12

Totalmente de
Scuesrdo

Ce acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalments en
desacuerdo

-~ i5e siente sati

sfecho en &l luga

r donde usted trabaja?

Totalmente de
Scuesrdo

Ce acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalments en
desacuerdo

trabajo?

-~ iSe establecen normas y procedimientos de segurnida

d para el buen

manejo de su

Definithamenis
no

Frobakblements
no

Indeciso

Frobaklermente
5i

Definitivamenie
5i

Gracias por su valioso flempo,
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Anexo 5: Encuesta de satisfaccion y servicio de atencién cliente a la ciudadania

en general.
EEE TS i
g UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE
SANTA ELENA
i g FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ENCUESTA DE SATISFACCION Y SERVICIO DE ATENCION AL
CLIENTE APLICADA A LA CIUDADANIA EN GENERAL

Objetivo del instrumento: Elaborar un plan estratégico que permita la mejora continus de los
colaboradores del gobierno suténomao descentralizado Municipal del Canton la
Libertad en la provincia de Santa Elena 2017,

Instructivo: Sirvese marcar la alternativa que considers comecta de acuerdo & cada uno de
los items.

A.- DATOS DEMOGRAFICOS

Zenerg Masculing viieiini., FeEmening
: Nivel de sin Basica Media Superior Cuarta Mivel
|_instruccion | educacien
49 en
E 18-25 28-33 34-41 42-49 adelanie
1.- ;Qué trato recikio?
FPersonalizada Con Educacion Atento
Con disposician Cardial Deficiente
2.- ;Coma fue la atencion del persenal?
Con interés Le dieron la Bienvenida al inicio y fin de su servicio.
[Regular Deficiente

3.- i Qué la parecic el tone de vaz del empleada?
Adecuado Alta Bajo
Formal Fezado Daficiante

4 - ;La persona que lo atendio llend sus expectativas?

| Si | | Regular | |N-:- | |

§.- ;La apanancia del personal esta acorde a la empresa?

[En:n:elentel |Adecuada[ |Eluena| ] Mala | |
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Totalmente
En &

desacuerdo desacuerdo

Totalmente O

CRITERIOS de Acuerdo | acuerdo

Indeciso

i Satisface sus necesidades
de informacion &l persanal
& |gue lsbora en el GADMCLL?Y

JAtiende de forme cportuna y
7 |eficienta?

4 Cree que el personal ofrece
un servicio de excelencia a
8 |los usuarios?

Considera que el horario de
atencion debe establecerse a
% |las necesidades del usuario?

iHay demoras en los tramites
10 |solicitadaos?

4 Cree importante utilzar
nuevas tecnologias para el
11 |beneficio del usuario?

iLe formacion profesional del
empleado incide en la calidad
12 |de servicia?

AEs necesarno que &l
personal de atencion cuente
132 |econ capacitacian confinua?

i Cree que el personal se
siente comprometido con la
14 | Insfitucion?

JConsidera que el personal
administrative debe contar
15 |con la experiencia debida®?

JConsidera que el servicio
administrativo que ofrece es
de agrado y satisfaccion del
16 |usuario?

iCree que el personal debe
recibir talleres motivacionales
para mejorar el servicio de
17 |atencidn al clienta?

LEN su opinitn | rapidez de
la atencidn debe ser
mejorada?

1E

Muchaz graciaz por zu valiozo Hempo y [a sincenidad en su respuesfa. Le azegquro que log
datos serdn confidenciales v las estadizficas solamente serviran para finez de investigacion
para el proyecio de Tesis.
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Anexo 6: Formato de Entrevista

UIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

| DEPARTAMENTALES
N /

Trabajo de Investigacion: Plan estratégico pers la mejora continua del gobiemo autonomo
descentralizade municipal del canton la libartad en la provinecia de santa Elena 2017,

Objetivo del instrumento: Elaborar un plan estratégico que permita la mejora continua de los
colaboradores del gobiemo autdnomo descentralizade Municipal del Canton la Libartad en la
provincia de Santa Elena 2017

Interrogantes:

1.- ;La planificacion estratégica ayuda a mejorar la gestion administrativa de su empresa?

2.~ ;Los elementas del plan estratégico ayudaria el desempeno de sus colaboradores de la

emprasa’

3.- ;La mejora continua de los niveles estratégicos, estatico, y operativo se esta cumpliendo

con los requenmientos del alcalde

4.~ ;La majora continua ayuda al procesa da planificar, hacar, verificar y actuar an la toma da

decisionas que tiene |la empresa’t

8. ;Ha escuchedo alguna vez |s palabra Kaizen?

1/



8.- ;Los objelivos alcanzados han generado mejoria significantes en la institucidn?

T.- ;5 han implemeniado estrategias y acciones que permitan el mejoramiento continuo de

la planeacion estratégica de la empresa antes mencionada?

8.- ;jComo evalla la gestion adminisirativa del GAD municipal del Cantén la Libertad?

Gractas por su valioso Rempo
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Anexo 7: Formato de Ficha de Observacion.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUIA DE OBSERVACION

OBSERVACION PARTICIPANTE

ACTIVIDADES DEL GAD MUNICIPAL DEL CANTON LA LIBERTAD

PROVINCIA: SANTA ELENA FECHA:

DIRECCION:

HORA DE INICIO:

HORA DE SALIDA:

DETALLE DE LO OBSERVADO

NOTAS Y EVIDENCIAS:
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Anexo 8: Fotografia de la recoleccion de datos

Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del canton la Libertad.

130



Realizando las encuestas a la Sra. Mercy Briones del departamento de Terrenos

y, KErrs/

Observando a los usuarios en las ventanillas a solicitar informacion del servicio en
la parte externa de la institucion.

Explicando a la Abg. Catalina cuyo cargo es de Asistente Administrativo como
proceder el desarrollo de la encuesta.
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Realizando la encuesta a la Sra Camila acerca de la investigacion.

Conversando con el joven Andrés Auxiliar administrativo del Dpto de Talento
humano acerca la importancia de las variables.
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Teniendo un dialogo acerca de la entrevista realizada a la Mgs. Andrea Nufiez
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Anexo 9 Carta Aval
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