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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion realizada sobre la gestion administrativa y calidad del
servicio que brindan la administracion de cementerios del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Ambato tiene como finalidad el impacto de la gestion
administrativa en la calidad de servicio. Hoy en dia la calidad del servicio es uno de
principales factores que las entidades publicas o privadas ponen énfasis en alcanzar,
de alli nace la necesidad de evaluar a los usuarios, quienes son los que validan la

informacion del producto o servicio que requieren.

La gestion administrativa es una ventana hacia los usuarios en donde se desarrollan los
procesos de la institucidén y ponen en evidencia el éxito o no de esta. Este estudio se
desarrollé con el tipo de investigacion descriptiva y correlacional, toda la informacion
recolectada fue procesada a través del Software SPSS tomando en cuenta el criterio de
los usuarios duefios de los nichos de los tres cementerios municipales pertenecientes
al GAD de Ambato. Para esta investigacion el instrumento utilizado es la encuesta, la
cual se adapt6 de Tipian de su tesis: gestion administrativa y la calidad de servicio a
usuarios de la direccion general de proteccion de datos personales del Minjus (2017).

Mediante alfa de cronbach se identifica la validez del cuestionario, la relacion que

Xiv



existe con sus variables en los datos presentados que tienen una alta relacién, dando
una fiabilidad del 0,925%, esto quiere decir que los items se encuentran relacionados
entre si lo que demuestre su alto grado de fiabilidad. Ademas, que esto permite saber
que las preguntas direccionadas serviran para corroborar con los objetivos. Se realizd
la correlacion de Spearman para determinar la incidencia de las variables y comprobar
la hipotesis. Finalmente se pudo comprobar que existe una relacion significativa entre
las variables por lo que se acept6 la hipétesis alternativa que mencionaba que la gestion

administrativa incide en la calidad de los usuarios.
DESCRIPTORES: ADMINISTRACION PUBLICA, CALIDAD, CONTROL,

CORRELACION, DIRECCION, FIABILIDAD, GESTION ADMINISTRATIVA,
ORGANIZACION, PLANIFICACION, SERVICIO.
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EXECUTIVE SUMMARY

The present investigation carried out on the administrative management and quality of
the service provided by the administration of cemeteries of the Decentralized
Autonomous Government of Ambato has as its purpose the impact of administrative
management on the quality of service. Today the quality of service is one of the main
factors that public or private entities put emphasis on achieving, hence the need to
evaluate users, who are the ones who validate the information of the product or service

they require.

The administrative management is a window towards the users where the processes of
the institution are developed and show the success or not of this. This study was
developed with the type of descriptive and correlational research, all the information
collected was processed through the SPSS Software taking into account the criteria of
the users who own the niches of the three municipal cemeteries belonging to the GAD
of Ambato. For this research, the instrument used is the survey, which was adapted
from Tipian from his thesis: administrative management and the quality of service to
users of the general directorate for the protection of personal data of the Minjus (2017).

Using Cronbach's alpha, the validity of the questionnaire is identified, the relationship
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that exists with its variables in the data presented that have a high relationship, giving
a reliability of 0.90, this means that the items are related to each other, which shows
its high degree of reliability. In addition, this allows us to know that the directed
questions will serve to corroborate with the objectives. Spearman's correlation was
performed to determine the incidence of the variables and test the hypothesis. Finally,
it was possible to verify that there is a significant relationship between the variables,
so the alternative hypothesis that mentioned that administrative management affects
the quality of users was accepted.

KEYWORDS: PUBLIC  ADMINISTRATION, QUALITY, CONTROL,

CORRELATION, DIRECTION, RELIABILITY, ADMINISTRATIVE MANAGEMENT,
ORGANIZATION, PLANNING, SERVICE.
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INTRODUCCION

En lo concerniente a la parte inicial estd conformada por el tema del proyecto de
investigacion, a su vez la linea de investigacion se enmarca en el desarrollo territorial
y empresarial. De igual manera también puntualizamos el tiempo de ejecucion, el
financiamiento y los autores. Ademas, se detalla el problema de la investigacion,
posteriormente se procedi6 a plantear los objetivos tanto el general como los tres

especificos, por consecuente la justificacion de la investigacion.

En el marco teorico referencial se resaltaron los antecedentes investigativos, en donde
se recopild andlisis de varios autores con referencia a la gestion administrativa y
calidad del servicio, recalcando distintos analisis sustanciales propicios de las

variables a investigar juntamente con sus categorias.

En el desarrollo de la metodologia se lo realizd desde el enfoque cuantitativo, se aplico
una investigacion bibliografica-documental, con el fin de obtener un extenso
conocimiento, mediante fuentes como: libros, revistas, articulos cientificos, normas
técnicas, entre otros. Apoyandose en la investigacion descriptiva misma que permitio
interpretar el comportamiento de las variables, llegando un amplio analisis para medir
las variables de estudio y con la investigacion correlacional que permitié observar el
grado de relacion de las variables: gestion administrativa y calidad del servicio. Del
mismo modo, se detalla la poblacion y muestra pertenecientes a los duefios de los
nichos de los cementerios municipales de Ambato. La encuesta esta conformada por 3

preguntas de informacion general y 35 preguntas especificas.

Para finalizar, se encuentran los resultados de la investigacion, resultados obtenidos
de las encuestas realizadas y los resultados procesados en el Software SPSS. La
validacion del instrumento fue desarrollada mediante la aplicacion del coeficiente de
Cronbach con un resultado de 0.925 lo cual indica, que el instrumento es altamente
confiable. Y para finalizar se calculé la correlacion de Spearman Rho para la
comprobacion de hipotesis, obteniendo como resultado el impacto de la gestion

administrativa en la calidad del servicio que ofrecen los cementerios municipales.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Justificacion

La importancia de la presente investigacion se centra en la gestion administrativa de
las autoridades del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipalidad de Ambato
con respecto al impacto en la calidad del servicio de los tres cementerios municipales,
ubicados en la Merced, Atocha y Picaihua, los cuales seran objeto de estudio para
evaluar el nivel de satisfaccion y aceptacion por parte de los usuarios. Este estudio
aporta con conocimientos y antecedentes para la realizacion de futuras investigaciones
y asi sirve para mejorar la calidad del servicio en las instituciones publicas incluyendo
al personal, de tal manera que puedan estimular con mayor seguridad el cumplimiento

de sus funciones y demas labores.

La investigacion aporta instrumentos de recoleccion de datos basados en la validez y
confiabilidad, ya que se aplicO una herramienta especifica sobre la gestion
administrativa y calidad del servicio, y asi sirve de guia a otros investigadores ya que
propone datos, informacion y recomendaciones a las dificultades detectadas. Ademas,
los resultados obtenidos se utilizan para mejorar el proceso administrativo, con el fin
de recalcar la importancia del anlisis, evaluacion, control de la calidad del servicio en
los cementerios municipales de la ciudad, y con ello constatar que los objetivos que
persiguen tengan mayor nivel de eficacia y responsabilidad. Esto es ventajoso para
otras entidades del sector publico para que puedan orientarse y solucionar algunos de

sus dificultades de la gestion administrativa.

El estudio de la gestion administrativa reincide en la necesidad de una revision
completa, para el alcance de objetivos con base en los niveles jerarquicos de la
entidad, en cuanto a su estructura, y participacion individual de sus integrantes,
contribuyendo asi, al fortalecimiento administrativo y asi brindar una buena

calidad del servicio al usuario (Tovar & Palma, 2011, pag. 3).
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Los Gobiernos Autonomos Descentralizados son entidades que gozan de autonomia
politica, administrativa y financiera, asi lo confirman también Suarez & Tumbaco, en
donde mencionan que los servicios estan a disposicion de todas las personas, pero “no
basta con ofrecer el servicio, lo transcendental es la calidad que dara paso a la
satisfaccion de los ciudadanos, es preciso responder a la necesidad de caracter general,
con enfoque social” (2021, pag. 6).

Este trabajo investigativo ademas posee relevancia social ya que determina el impacto
de la incidencia de la gestion administrativa en la calidad del servicio, que es una
herramienta que permite afrontar desafios nuevos de la administracion publica,
brindando un servicio de eficiente a los usuarios. El estudio favorece a realizar una
excelente gestion administrativa con el fin de cumplir los objetivos propuestos, de
forma que impacte de manera positiva al servicio de calidad al usuario y por ende a la
sociedad; con el objetivo de viabilizar sus requerimientos y necesidades de forma

eficaz y oportuna.

Los principales beneficiarios del proyecto final es la ciudadania, autoridades,
funcionarios, ya que, con una adecuada gestion administrativa ligada a la calidad del
servicio, permite ofrecer servicios eficientes, radicandose en la informacion relevante
para la toma de decisiones acertadas y asi usando como guia al personal directivo y
administrativo para practicar y realizar estrategias necesarias para el desarrollo de la
institucion y con ello sirva de base para otros investigadores que deseen desarrollar

con mayor profundidad el tema de estudio.

1.2. Objetivos

1.2.1. General

e Determinar el impacto de la gestién administrativa en la calidad del servicio en los
cementerios municipales del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipalidad
de Ambato.



1.2.2. Especificos

Caracterizar los aspectos tedricos que intervienen en la gestion administrativa y en
la calidad del servicio por medio de fuentes bibliograficas.

Diagnosticar el estado actual de la gestién administrativa y la calidad del servicio
en los cementerios municipales del Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipalidad de Ambato.

Identificar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en
los cementerios municipales del Gobierno Autonomo Descentralizado

Municipalidad de Ambato.



CAPITULO 11

ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Tomando en cuenta la informacion revisada sobre el tema planteado se ha extraido los

siguientes fragmentos:

Bao, et al., (2020) en su estudio “La gestion administrativa y calidad de servicio
percibida por usuarios” de una escuela de posgrado, Huanuco-Peru utiliza un enfoque
cuantitativo, disefio correlacional, prospectivo y transversal; donde la muestra estuvo
conformada por 147 estudiantes, las que fueron seleccionadas por el método de
muestreo probabilistico y se aplic la férmula para poblacion finita. Para la recoleccion
de informacién, se utilizd un cuestionario por cada variable. Se aplicaron las
consideraciones éticas para la investigacion y se realizd un anélisis descriptivo, la
comprobacion de la hipdtesis fue mediante la prueba de correlacion para p<0,05 y 95%

de confianza. Los resultados indican la relacién de las dos variables.

De acuerdo con Tipian la investigacion arroja que existe relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio a usuarios de la Direccion General de Proteccion
de Datos Personales del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, en el afio 2016.
El estudio se desarrollé desde el enfoque cuantitativo. Metodol6gicamente se enmarcd
en el tipo de investigacion basica con un disefio no experimental, transversal, de nivel
correlacional. El método usado fue el hipotético-deductivo. La poblacion fue de 134
personas naturales que fueron usuarios que utilizaron el servicio de inscripcion de los
bancos de datos personales que brinda el area en estudio, y el tipo de muestra fue
probabilistica y constituida por 100 participantes. Para las variables gestion
administrativa y calidad de servicio se aplico la técnica de la encuesta y como
instrumentos dos escalas de opinion valorados con la Escala de Likert, se usé el

coeficiente Alfa de Cronbach para hallar la confiabilidad (2017).



La necesidad de proyectar alternativas innovadoras que respondan pertinentemente a
la actualidad de la administracién publica, en cuanto al servicio de calidad, Galarza
(2017) indica en su proyecto de investigacion titulado: “La gestion administrativa y su
incidencia en la calidad del servicio a los usuarios del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantén la Mand”, como un estudio no experimental,
en donde se aplico el método inductivo, mediante el cual se observaron las
caracteristicas esenciales del objeto de estudio, para identificar y evaluar la calidad del
servicio que se brinda al usuario mediante técnicas como la encuesta, la entrevista a
usuarios y directivos que permitieron analizar el problema y los objetivos especificos
propuestos. Los resultados obtenidos en la investigacion sefialan deficiencias
administrativas como: instalaciones inadecuadas, tecnologia obsoleta, personal no
capacitado, que no permite ofrecer un servicio de calidad al usuario, por lo cual el nivel

de satisfaccion de los usuarios es bajo.

Siguiendo la misma linea de investigacion de GAD, Flores (2017) en su propuesta de
un modelo de gestion administrativa para el desarrollo turistico del GAD parroquial

del Quinche, indica:

La gestion administrativa permite optimizar la ejecucion de los procesos, con el fin de
incrementar la eficacia de los servicios. La incorporacion de este modelo de gestion al
procedimiento administrativo permite una reduccion en el tiempo empleado en los
tramites y consultas, asi como, una mayor calidad en el servicio prestado; y asi
beneficiar a la poblacion en el desarrollo econdémico, para que esto sea sostenible y

sustentable en la parroquia.

Para Intriago (2018) la gestion administrativa del Gobierno Auténomo
Descentralizado Parroquial consiste en mejorar la calidad de vida de los
habitantes. Esta investigacion se realizd en la modalidad de campo y
descriptiva, conjuntamente se planted una propuesta de fortalecimiento de un
modelo de gestion administrativa para mitigar la problematica, la cual consiste
en el desarrollo de capacitaciones sobre el modelo comando de mandos integral
dirigido a los integrantes del GAD. La informacion fue recogida tanto de

ciudadanos como de funcionarios a través de encuesta y entrevista.
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Paredes (2018) en su trabajo “La gestion administrativa y calidad de servicio
que brindan las instituciones de educacion superior publicas”, diagnostica el
estado actual de la gestiobn administrativa e identifica factores Optimos
relacionados al servicio. El enfoque aplicado fue cuantitativo; para la
recoleccién de datos, se procedio a una investigacion de campo con el fin de
recopilar la informacion mas real posible tomando en cuenta una muestra
significativa representada en docentes y estudiantes. Este estudio reunio las
condiciones metodoldgicas de una investigacion descriptiva correlacional; el
resultado reveld que la gestion administrativa se relaciona con la calidad del
servicio, segun el coeficiente de correlacion de Spearman: 0,898 en la muestra

total.

Administracion

La administracion también conocida como gestion, su aplicacion genera cambios en
las sociedades con el fin de generar progreso y bienestar, fortaleciendo la economia de
un pais; trabajando juntamente con la innovacion y la sostenibilidad de las
organizaciones a fin de mejorar la eficiencia en la produccion de bienes y en la
prestacion de servicios. La administracion también se identifica como los métodos y
procedimientos se aplican para la organizacion para el desarrollo de las actividades
humanas administrativas, la practica administrativa debe involucrar cada proceso, en
especial el elemento humano, considerado como el mas valioso de los recursos para el

desarrollo y permanencia de la organizacion (Paredes, 2018, pag. 10).

Elementos de la administracion segiin José Garcia (2017)

Proceso: La administracidn sigue las etapas: planeacion, organizacion, direccion y

control.

Coordinacién: Se requiere analizar y sistematizar los diferentes recursos.

Eficacia: Logro de objetivos satisfaciendo los requerimientos en cantidad y tiempo.

Organizacion formal: Debe existir un grupo social.



Objetivo: Enfocada al logro de resultados.
Colaboracion: Para que las actividades sean eficientes.
Administracion Publica

La administracion pablica cumple con la funcion fundamental de establecer y
fomentar una relacion estrecha entre el poder politico o gobierno y la sociedad. Para

Tabares:

La administracion publica es el deber del administrador, especificamente en las
funciones ejecutivas del gobierno, que consiste en el ejercicio de todos los
poderes y deberes del gobierno, tanto general como local. Esta abraza la vasta
tarea de vigilar las necesidades de los administrados para satisfacerlas, mejora
los servicios, proporciona las mayores condiciones posibles, protegiendo los
derechos garantizando la seguridad personal en base al bienestar social, orden,

prosperidad y progreso social (2016, pag. 33).

De acuerdo con el escrito “Los retos de la administracion publica en el marco de la

globalizacion y la integracion econémica”; Ana Lucia Maya (2016) ratifica que:

La administracion puablica afronta grandes retos frente a la
globalizacion, pues han acrecentado los patrones de desigualdad dentro
de los paises, dado que no se ha logrado hacer una distribucion
adecuada de lo econdémico, tampoco se ha logrado un manejo sostenible
de lo ambiental, y mucho menos un balance politico que tenga en cuenta

las caracteristicas de los paises desarrollados y en via de desarrollo.

Gestion administrativa

En la gestion administrativa se integran diferentes técnicas y procedimientos para un
uso adecuado de los recursos humanos, financieros y materiales que tiene una

organizacion.

La gestion administrativa se respalda en la teoria de la nueva gestion publica
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corriente que surge a inicios de los afios sesenta en varios pensadores franceses,
este modelo define los mecanismos que dicta el sector publico para los temas
sociales de forma apropiada y oportuna. Por otro lado, la calidad del servicio
se apoya en la teoria de la calidad total de Ishikawa, la cual esta orientada a la
firme busqueda de la satisfaccion de las necesidades de la ciudadania, ya sean
de bienes o servicios. (Lun, 2020, pag. 12).

La investigacion promovida por Ramirez, et al., (2017) y Gonzélez, et al.,
(2020) concretan a la gestion administrativa como la practica de cada uno de
los procesos administrativos, en aspecto aglutinador y sistémico, que han sido
el soporte del desarrollo empresarial, economico, social, tecnolégico del
planeta en los Gltimos afos, para la toma de decisiones y acciones acertadas
para el cumplimiento de los objetivos de las instituciones. La gestion
administrativa contempla cuatro funciones fundamentales: planificacion,

organizacion, direccion y control.

« Planificacion: “primera funcién administrativa, radica en definir metas, trazar los
objetivos, establecer los recursos y actividades que se desarrollaran en un determinado

periodo de tiempo” Gonzalez, et al., (2020, pag. 1).

« Organizacion: “distribucion oportuna de los recursos materiales, financieros,
humanos, tecnoldgicos y de informacion, para desarrollar un excelente trabajo, y poder

alcanzar los objetivos planteados” Gonzalez, et al., (2020, pag. 1).

* Direccion: “incluye la ejecucion de las estrategias trazadas, orientando los esfuerzos
hacia los objetivos planteados, a través del liderazgo, la motivacion y la comunicacion”
Gonzélez, et al., (2020, pag. 1).

« Control: “verifica que las tareas previstas estén alineadas con las estrategias
planeadas, con la finalidad de corregir cualquier inconveniente y evaluar los

resultados, para una adecuada toma de decisiones” Gonzalez, et al., (2020, pag. 1).

Toda organizacién necesita para su pertinente funcionamiento de una correcta y

adecuada gestion administrativa, al respecto Caldas et al., (2011) sostiene que la
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gestion administrativa “se encarga que los procesos se hagan de manera eficaz y
eficiente, para cumplir una serie de premisas: el proceso sea oportuno, el proceso ha

de minimizar los costes, el proceso ha de ser riguroso y seguro”.

La gestion administrativa adquiere significancia en funcion de lograr una
administracion efectiva de la organizacion ya que supone ser eficientes, en el manejo
de los recursos tanto materiales y humanos para la consecucion de muchos de los

objetivos econdmicos propuestos por la entidad, Chavez et al., (2020).

En la opinién de Chiavenato (2014) la gestién administrativa consiste en todas las
actividades que se emprenden para coordinar el esfuerzo de un conjunto, es decir la
manera en la cual se tratan de alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las personas
y las cosas mediante el desempefio de ciertas labores esenciales como son la

planeacidn, organizacion, direccion y control.

Dicho con palabras de Dulanto Figueroa y Kelly Dhayana la gestion
administrativa es un conjunto de acciones que tiene como fin lograr los
objetivos de la organizacion sea publico o privado, a través del adecuado
manejo del proceso administrativo que consiste en planear, organizar, dirigir y
controlar el uso de los recursos de toda organizacion para el cumplimiento de

las metas y objetivos de manera eficaz y eficiente (2018, pag. 21).

Planificacion

La planificacion segun Barriga cumple dos propdésitos principales en las
organizaciones: el protector y el afirmativo. EI propdsito protector consiste en
reducir la incertidumbre que rodea al mundo de los negocios y definiendo las
consecuencias de una accién administrativa determinada. El propdsito
afirmativo consiste en elevar el nivel de éxito organizacional. Un propdsito
adicional de la planificacion consiste en coordinar los esfuerzos y los recursos
dentro de las organizaciones. La planificacion es como una locomotora que
arrastra el tren de las actividades de la organizacién, la direccion y el control
dentro de una entidad, conjuntamente con el logro de los objetivos de la

empresa. Implica tomar en cuenta la naturaleza del ambito futuro en el cual
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deberén ejecutarse las acciones planificadas (2006, péag. 1).

Segun Robbins & Coulter (2005) la planeacion “es fijar metas, establecer estrategias
y trazar planes especiales para coordinar las actividades, es decir son pautas para la

realizacion de las funciones propias de las organizaciones”.

En el mismo contexto Luna (2014) precisa a la planeacion como la fijacion de los
objetivos, estrategias, politicas, programas, procedimientos; es decir como el patrén
que incide en las funciones de la empresa. Clasificando en tres grupos:

Planificacion estratégica: “Proceso en donde se establece metas, estrategias, sobre la

mision, vision y politicas a mediano y largo plazo” Luna (2014, pag. 61).

Planificacion tactica: “Las gerencias y altos directivos determinan en los mandos
medios de la organizacion, teniendo como base a la planeacion estratégica” Luna
(2014, pag. 62).

Planificacion operativa: “Es la asignacion previa de las tareas especificas que deben
realizar las personas de cada una de sus unidades operativas con lineamientos

sugeridos por la planeacion estratégica y tactica” Luna (2014, pag. 63).

Organizacion

La organizacion es la accién misma, hacia el logro de los objetivos fijados. Para
desempefiar la funcion de organizacion, para que las tareas sean realizadas de manera

l6gica y eficiente.

Para Luna (2014) la organizacion es una funcion de la gestion administrativa
que persigue un fin, que es definido a través de la planeacion, la administracion
debe crear una manera ordenada de reunir recursos fisicos y humanos efectivos

para alcanzar las metas de la empresa.

Figueroa & Dhayana (2018) en su estudio gestién administrativa y la calidad de

servicio mencionan la clasificacion de la organizacion:
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Organizacion formal: “Es la organizacion que se presenta en escritos de forma
estructurada como en los organigramas también conocido como manuales de

organizacion” Figueroa & Dhayana (2018, pag. 24).

Organizacion informal: “Alianzas que se generan a través de las relaciones colectivas
que no son incluidas en los manuales de la organizacion formal” Figueroa & Dhayana

(2018, pag. 24).

Las organizaciones también significan el establecimiento de una autoridad directa,
afirma Mejia: ¢ De quién es la pregunta que respondes? La realizacion de tareas implica
disefiar un organigrama que defina responsabilidades y obligaciones. (Cuando? Y
cdmo? Se ejecutard y se ejecutara en cualquier orden cronolégico (2021, pag. 32).

e Divide el trabajo entre grupos y establecer y aprobar relaciones y permisos
requeridos.

e Disefio de tareas y puestos.

e Designar a la persona adecuada para ocupar el puesto.

e Meétodos y procedimientos para utilizar.

Direccion

A lo largo del tiempo la direccién incluye el término liderazgo, es decir intenta influir,
dirigir y liderar para alcanzar los objetivos organizacionales, mediante la motivacion
de los subalternos, interactuando con ellos de manera eficaz en las situaciones que se
presente para cumplir sus tareas y alcanzar las metas de las instituciones (Hitt, Black,
& Porter, 2006, pag. 64).

Dentro de la gestion administrativa tenemos el fundamento direccién que, segun
Gonzélez et al., (2020) incluye “la ejecucion de las estrategias trazadas, orientando los
esfuerzos hacia los objetivos trazados, a través del liderazgo, la motivacion y la

comunicacion”.

En el mismo contexto segin Luna la direccion es el corazén de la

administracién; ya que lidera, guia, comanda, ejecuta todos los movimientos
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para que las demés funciones sinérgicamente. La importancia nace en lograr la
motivacién de los recursos humanos de la organizacion aplicando el proceso
de comunicacion, se fundamenta en un buen clima entre todos los
colaboradores y directivos para una correcta toma de decisiones para un exitoso
futuro (2014, pag. 105).

En su trabajo de investigacion Figueroa & Dhayana (2018) mencionan las etapas de

esta fase:

Supervision: seguimiento constante a los integrantes de nivel inferior de la

organizacion detectando fallas y reconocimientos.

Comunicacion: actividad entre el emisor receptor lo cual debe llevarse
adecuadamente en toda la organizacion sin barreras y con claridad, en algunos casos

pueden se debera llevarse por escrito.

Liderazgo: proceso de estimulacion positivamente lo cual la mayoria de los casos sera

el gerente o jefes al mando.

Motivacién: proceso de impulsar a los demas mediante incentivos, reconocimiento

para que asi trabajen con entusiasmo y se llegue a cumplir con la meta planificada.

Toma de decisiones: accionar oportunamente mediante varias opciones,

aprovechando las oportunidades que se puedan presentar.

Trabajo en equipo: unir esfuerzos sinérgicamente trabajando en coordinacién entre

lideres y subordinados para lograr armonia y un buen desempefio.

Control

Desde el punto de vista de Hitt et al., el control implica la regulacion de

actividades y conductas; es decir la responsabilidad que tienen los

administradores mediante el control garantiza el ajuste o la conformidad de

los objetivos. El control es parte de un flujo de retroalimentacion de la

planeacién, organizacion y direccion, que ayuda a los administradores a
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adaptarse a circunstancias y a condiciones cambiantes (2006, pag. 570).

El control es eficiencia en hacer las cosas bien y de manera correcta, se
relaciona con los medios; es una medida de la proporcion de los recursos
utilizados, para alcanzar los objetivos, para que los resultados se logren
conforme a lo planeado, es necesario asegurar, estandarizar, monitorear,
corregir, mejorar, y garantizar que la organizacion marche en el rumbo
correcto, produzca los resultados esperados y consiga los objetivos propuestos
(Palacios, 2015, pag. 26).

El control segin Luna (2014) es la ultima fase del proceso administrativo y
primordial en la administracion, ya que detecta los vacios que se dan en las
anteriores fases, determinando las medidas correctivas con la capacidad para el

analisis de las variaciones y determinar soluciones (pag. 117).

Ademas menciona los tipos:

Control preliminar: “Factor previo, se orienta hacia el futuro, su objetivo consiste en

evitar problemas antes que surgan” (Luna, 2014, pag. 119).

Control concurrente: “Es la fase de accion, es decir ejecutar los planes e incluye
direccion, vigilancia y sincronizacion de actividades segin vayan ocurriendo” (Luna,

2014, pag. 120).

Control de retroalimentacion: “Esta etapa se enfoca sobre el uso de la informacion
de los resultdos obtenidos anteriores para corregir posibles desviaciones fututas”
(Luna, 2014, pag. 120).

Calidad

La calidad es un término ligado completamente con los valores y virtudes de las
personas que conforman una organizacion. Es necesario la evaluacion para saber si el

usuario esta satisfecho y si por lo contrario no lo estd; buscar alternativas de solucion.

Vargas & Vega define a la calidad como “el busque permanente de la perfeccion de
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un servicio, en el producto y en los seres humanos. Para ellos se necesita de la

participacion, la responsabilidad, la perfeccion y el espiritu del servicio” (2014).

Caracteristicas de la calidad segun (Vargas & Vega, 2014)

1. La calidad debe ser una filosofia de direccion y se ha de considerar como
herramienta de gestion de alto impacto.

2. Lacalidad se basa en un enfoque estructurado y con vision hacia la identificacién
y solucion de problemas.

3. La calidad es coherencia y consiste en el direccionamiento estratégico de la
organizacion.

4. La calidad debe ser liderado por la alta direccion.

5. La calidad siempre se soportara en el control estadistico y en las herramientas
administrativas, técnicas y de servicio.

6. La calidad se debe adaptar a todos los miembros de la organizacion.

7. La calidad busca conseguir que las organizaciones aprendan y generen
conocimientos para transcender en un mundo tan complejo y dinamico.

8. Lacalidad se consiste en la suma de atributos.

9. La calidad cuenta con normas y estandares que se ajustan cada dia a las
necesidades.

10. La calidad siempre esta orientada al cliente.

Segun Cuatrecasa & Gonzales la calidad es el conjunto de caracteristicas que posee
un producto o servicio , asi como su capacidad de satisfaccion de los requerimientos
del usuario, supone que debera cumplir con las funciones y especificaciones para lo
que ha sido disefiado y que deberan ajustarse a la exigencias. EI concepto de calidad
ha ido evolucionando a lo largo del tiempo, ampliando objetivos y variando la
orientacion; evoluciona desde un mero control o inspeccion al covertirse en los pilares

de la estrategia global de las empresas (2017, pag. 17).

Calidad total

La calidad total segin Carro & Gonzalez es la totalidad de los rasgos y caracteristicas

de un producto o servicio que se sustentan en su habilidad para satisfacer las
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necesidades establecidas o implicitas, ademas intenta eliminar los problemas antes que
aparezcan; trata de crear un ambiente en la empresa que responda rapidamente a las
necesidades y requerimientos del usuario o cliente. De esta manera es importante que
todos los integrantes de la organizacion deben conocer la manera de crear valor y
cumplir su rol adecuadamente en este proceso (2012, pég. 1).

Pilares de calidad total segun Cuatrecasa & Gonzales (2017, pag. 34):

1. Ajustarse a los requerimientos del usuario.

Toda actividad de la organizacion implicada este orientado a satisfacer al destino del

producto o servicio.

2. Eliminacion total de los despilfarros.

Realiza los procesos con el minimo de actividad y consumo de recursos en general,

costes y el tiempo de entrega tambien seran minimos.

3. Mejora continua.

La organizacion permite mejora continua y la calidad aumente constantemente.

4. Participacion total de todas las personas.

Integran todas las personas que participan en la organizacién como unico camino para

gue con los mencionados pilares alcancen sus objetivos de forma 6ptica.

Calidad del servicio

Segun Tipian calidad de servicio involucra disponer de un stock suficiente que
garantice la atencion, ofrezca productos de calidad, atendiendo cambios y
devoluciones, para lo cual se debe atender de forma rapida en las cajas y proporcionar

al usuario informacion sin errores (2017, pag. 44).

La calidad del servicio es muy importante para competir con otras empresas 0

instituciones que prestan los mismos servicios, medir la calidad de servicio es un
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elemento estratégico que concede una ventaja. Por ejemplo, el modelo SERVQUAL
define la calidad del servicio como la diferencia entre las percepciones reales por parte
de los clientes del servicio y las expectativas que sobre éste se habian formado
previamente (Paredes, 2018, pag. 17).

Dimensiones del Modelo Servqual

Matsumoto (2014) afirma que el modelo Servqual se publicé por primera vez en el afio
1988, y ha experimentado numerosas mejoras y revisiones desde entonces. Es una
técnica de investigacion comercial, que permite realizar la medicion de la calidad del
servicio, conocer las expectativas de los clientes, y como ellos aprecian el servicio.
Ademas, analiza aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes. Permite conocer

factores incontrolables e impredecibles de los clientes.

El modelo Servqual facilita recolectar informacion detallada sobre las opiniones de los
usuarios sobre los servicios que prestan las entidades, asi como también comentarios

y sugerencias de los clientes para la realizacion de mejoras.

Fiabilidad

“Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas,
suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion de precios” (Nishizawa,
2014).

Paredes sefiala que “Se trata de cumplir con los plazos y especificaciones requeridas”

(2018, pag. 21).

Sensibilidad

“Es la disposicién para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio rapido y
adecuado. Se refiere a la atencion y prontitud al tratar las solicitudes, responder

preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas” (Nishizawa, 2014).
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Seguridad

“Es el conocimiento y atencion de los empleados y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza” (Nishizawa, 2014).

Paredes menciona que la seguridad “genera la sensacion de compromiso, confianza y

profesionalidad en la prestacion del servicio” (2018, pag. 21).

Empatia

“Se refiere al nivel de atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes.
Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto del
cliente” (Nishizawa, 2014).

Para Paredes es la “Atencion personalizada al cliente al ponerse en su lugar y buscar

la mejor solucion posible” (2018, pag. 21)

Elementos tangibles

“Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la infraestructura, equipos,

materiales, personal” (Nishizawa, 2014).
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

3.1. Ubicacién

La investigacion se realizara en los cementerios municipales que pertenecen al
Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) de la ciudad de Ambato, provincia de
Tungurahua; esta unidad ofrece un servicio publico a la ciudadania, lo que busca es
la prestacion de servicios accesibles, 6ptimos, y la implementacion de estrategias de
mejora continua e innovacion de sus procesos administrativos, el uso de tecnologias,
y el fomento de la participacion ciudadana, mediante la opinion; para mejorar la
calidad del servicio.

3.2. Tipo de investigacion

Los tipos de investigacion aplicados en el trabajo de titulacion:

Descriptivo

Para Carro & Gonzalez (2012) la investigacion descriptiva es “llamada también
investigaciones diagnosticas, consiste, fundamentalmente, en caracterizar un
fendmeno o situacién concreta indicando sus rasgos mas peculiares o diferenciadores”.
Consiste en llevar a cabo el procesamiento de los datos con la finalidad de obtener un
andlisis, para luego identificar el comportamiento de los usuarios en cuanto al servicio

ofertado dentro de los cementerios municipales de la ciudad de Ambato.

Correlacional

La investigacion correlacional se asociada con las variables de estudio mediante un
esquema predecible enfocada en un grupo o poblacion de investigacion. Mediante este

tipo de estudio el investigador puede visualizar la relacion o el vinculan de diversos
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fendmenos entre si, o por el contrario la no relacion entre ellos. (Chango, 2021)
En este caso conocer la relacion existente entre las variables: gestion administrativa y

calidad del servicio.

3.3. Enfoque de la Investigacion

En la investigacion se realiza un enfoque cuantitativo, a fin de describir el contexto de
las variables: gestion administrativa y calidad de servicios los cementerios municipales
del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato. “El enfoque
cuantitativo usa la recoleccion de datos para probar hipotesis, con base en la medicion
numéricay el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar
teorias” (Angulo, 2011).

3.4 Disefio de la investigacion:

3.4.1 Investigacion bibliografica/documental

La revision bibliografica y documental constituye uno de los principales pilares en los
que se sustenta la investigacion. La elaboracion del marco tedrico a partir de la revision
documental resulta imprescindible, ya que, fundamentalmente, permite delimitar con
mayor precision nuestro objeto de estudio y constatar el estado de la cuestion (Falcon,
2021).

3.5. Prueba de Hipotesis

Hipdtesis Alterativa (H1): La gestion administrativa tiene impacto en la calidad del
servicio en los cementerios municipales del Gobierno Autonomo Descentralizado

Municipalidad de Ambato.

Hipdtesis Nula (Ho): La gestion administrativa no tiene impacto en la calidad del
servicio en los cementerios municipales del Gobierno Autonomo Descentralizado

Municipalidad de Ambato.
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3.6. Poblacién o muestra

Gracias a los datos obtenidos por el Gobierno Auténomo Descentralizado de Ambato
la poblacidn de estudio de la presente investigacion es el conjunto de personas duefias
de los nichos y tumbas de los cementerios municipales. Al ser variables que se
encuentran enmarcadas dentro de realidad del GAD Municipal de Ambato, se necesita

saber la opinion de los usuarios.

Para Falcdn (2021):

La Poblacion es el conjunto de elementos o individuos que reunen las caracteristicas
que se pretenden estudiar. Cuando se conoce el nimero de individuos que la
componen, se habla de poblacion finita y, cuando no se conoce su numero, de

poblacion infinita.

Tabla 2. Cementerios municipales

CEMENTERIOS MUNICIPALES POBLACION
Cementerios municipales la Merced 9,800
Cementerios municipales San Vicente de Picaihua 3,060
Cementerios municipales San José de Atocha 200

TOTAL: 13,060

Fuente: Datos municipio Ambato
Elaborado por: Acosta, 2022

Muestra

La muestra es una pequefia porcion tomada del total de la poblacion con la cual se va
a trabajar en la investigacion. Se utiliza por optimizar de tiempo como de recursos,
mediante la delimitacion de la poblacion en la muestra se generaliza resultados en

parametro (Chango, 2021).
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La formula para aplicar sera la siguiente:

N= Tamafo de la Poblacidn.

Z= Nivel de Confianza.

P= Porcentaje de caracteristica de la muestra

Q= Porcentaje que no tiene caracteristica de la muestra.
e= Error estandar.

N*ZZ*P*Q
"T N e+ 274PxQ

13,060 * 1.96% 0.5 * 0.5
~ 13,060 * 0.052 + 0.96

1254282
"= "3361

n =373

3.7. Recoleccién de informacioén

Es muy importante poder contar con la informacion de calidad necesaria al momento
de procesar los datos obtenidos, por esto se deben seguir cautelosamente los siguientes
pasos:

e Revisién minuciosa de la informacion.

e Orden de la informacion.

e Estudio estadistico de los datos.

e Representaciones gréaficas.

e Analisis para la interpretacion de los resultados.
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Para la realizacion del presente proyecto de investigacion se utilizo:

3.7.1. Encuesta

“Es una técnica de investigacion cuantitativa que recaba informacion mediante la
aplicacion de un cuestionario en el que consta de informacion bien estructurada y

homogénea con el fin de obtener conclusiones numéricas™ (Jaramillo, 2021, pag. 49).

A su vez Garcia sefiala a la encuesta como un metodo en el cual se utiliza técnicas de
interrogacion, procurando conocer aspectos relativos a los grupos, en forma concreta,
particular y practica de un procedimiento de investigacion, permitiendo cuantificar los
datos recolectados. Tanto para entender como para justificar la convivencia y utilidad
de este instrumento es necesario aclarar que un proceso de investigacion es un recurso
béasico que auxilia a conocer el objetivo de estudio; en definitiva, sirve para recopilar
datos, como conocimientos, ideas y opiniones de grupos; aspectos que analizan con el
propésito de determinar rasgos de las personas y proponer relaciones entre las

caracteristicas de los sujetos, lugares o hechos (2004, pag. 19).

Con la finalidad de obtener informacion de calidad, Sevilla menciona que “es
indispensable estructurar preguntas que coadyuven a un instrumento 6ptimo, confiable
y eficiente cumpliendo caracteristicas de metodologia eficaces para conseguir

respuestas precisas que busca el presente trabajo de investigacion” (2022, pag. 26).

La encuesta esta conformada por preguntas de informacion general con las opciones
de cementerio al que pertenece, sexo, edad para conocer de manera detallada la
investigacion y por 35 preguntas especificas utilizando la escala de Likert de 5
posiciones. Se muestran los elementos guardados en la escala (1 = Nunca, 2 = Casi
Nunca, 3 A veces, 4 = Casi Siempre, 5 = Siempre. Se aplicé a los usuarios duefios de

nichos y tumbas de los cementerios municipales del GAD Municipalidad de Ambato.
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Del total de la poblacién, se prorratea para la realizacion de encuestas:
Tabla 3. Ponderacion cementerios municipales

CEMENTERIOS MUNICIPALES Numero Encuestas Porcentaje
La Merced 9,800 280 75%
San Vicente de Picaihua 3,060 87 23%
San José de Atocha 200 6 2%
TOTAL: 13,060 373 100%

Fuente: Datos municipio Ambato
Elaborado por: Acosta, 2022

Se realiza la aplicacion de la encuesta bajo los parametros de ponderacion de acuerdo
con el peso de duefios de los nichos de los cementerios municipales de Ambato, dando
los siguientes resultados: 280 encuestas para los duefios de los nichos del cementerio
municipal la merced, 87 en el cementerio municipal San Vicente de Picaihua y

finalmente en el cementerio San José de Atocha son 6 encuestas.

La encuesta se adapto de Tipian de su tesis: gestion administrativa y la calidad de
servicio a usuarios de la direccidn general de proteccion de datos personales del Minjus
(2017),la cual fue validad por Ing. Mauricio Almeida, Mg. Cabe recalcar que la
encuesta fue aplicada durante la pandemia, considerando que teniamos restriccion de

horarios, accesos y mas demanda de personas fallecidas.

3.7.2. Confiablidad y Validez del instrumento

De conformidad lo expuesto por Aravena et al., mencionan que “la validez
corresponde al grado en que una medicion refleja la realidad de un fendmeno o
capacidad de medicion o clasificacion de un método o instrumento para aquello que
fue propuesto o sea que mida” (2014). Tipos de validez del instrumento de

investigacion:

Validez de contenido: Grado en que el instrumento representa la totalidad del

fendbmeno que se pretende medir.

Validez de criterio: Correlaciona las medidas de la escala con otra medicién para
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comparar con algun criterio externo.
Validez de constructo: Hace referencia a la obtencion de evidencia empirica que

garantice la existencia del constructo, ademas representa y mide un concepto tedrico.

3.8. Procesamiento de la informacion y analisis estadistico:

En el presente estudio se utilizo herramientas estadisticas que facilitaron el
procesamiento de datos de modo que se obtenga resultados confiables, mismos que
son presentados mediante tablas y gréficos.

De conformidad lo expuesto por Barrera el procesamiento de informacion consiste en
el proceso de analizar, explorar, verificar y tratar los datos que se obtienen de una
investigacion, en donde el investigador al finalizar dicho proceso muestra los
resultados que pasan a ser analizados de acuerdo con los objetivos e hipotesis
planteadas, todo este proceso se sugiere ayuda de herramientas tecnoldgicas de
estadistica (2022, pag. 33).

Con los resultados obtenidos mediante el instrumento de recoleccion de datos, en este
caso la encuesta, se realizd el analisis estadistico con su respectiva interpretacion
utilizando el software estadistico SPSS con el cual se pudo verificar la confiabilidad
del instrumento, asi como la correlacién existente.

3.9. Variables respuesta o resultados alcanzados

Segun Sanchez el coeficiente de Spearman toma valores de -1.0 a +1.0, cuando el valor
es positivo cercano a uno, significa que existe una fuerte relacion; es decir, si un rango
crece, el otro también crece. Por otro lado, cuando es valor es cercado a -1.0, larelacion
es fuerte, pero en sentido negativo; entonces, cuando un rango crece, el otro disminuye
(2022, pag. 37).
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Procesamiento de la informacion y analisis estadistico
Pregunta 1 Seleccione al cementerio municipales de la ciudad de Ambato que
pertenece.

Tabla 4. Cementerios municipales de la ciudad de Ambato

Respuesta Frecuencia muestra Porcentaje
La Merced 280 75%
San Vicente de
L 87 23%
Picaihua
San José de Atocha 6 2%
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Figura N. 1 Cementerios municipales de la ciudad de Ambato

2%

= | a Merced = San Vicente de Picaihua San José de Atocha

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

Del total de los encuestados en la muestra el 75% de los encuestados mencionan que
pertenecen al cementerio municipal la Merced; el 28% pertenecen al cementerio
municipal San Vicente de Picaihua y finalmente el 2% pertenecen al cementerio San
José de Atocha.

Cabe mencionar que el cementerio municipal la Merced es el mas tradicional por
encontrarse en el centro de la ciudad, por lo que hay mas personas encuestadas.
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Pregunta 2 Seleccione su sexo

Tabla 5. Sexo
Respuesta Frecuencia muestra Porcentaje
Masculino 164 75%
Femenino 209 23%
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Figura N. 2 Sexo

= Masculino = Femenino

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

En la encuesta realizada a los usuarios de los cementerios municipales del GAD de
Ambato; se determina que del total de las 373 encuestas aplicadas; el 56% de
usuarios son de sexo femenino y el 44% son de sexo masculino.

La mayor parte de los encuestados son mujeres, y se determina que son 209 féminas

y 164 hombres que nos brindaran informacion.
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Pregunta 3 Seleccione su edad
Tabla 6. Rango de edades

Respuesta Frecuencia muestra Porcentaje
20-30 54 14,5
31-40 123 33,0
41-50 102 27,3
51-60 64 17,2

60 en adelante 30 8,0
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Figura N. 3 Edad

8%

17% '

33%
27%

= 20-30 31-40 41-50 51-60 60 en adelante

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

Segun los resultados obtenidos; se determina que el rango de edad de 20-30 afios, es
decir el 14% de los duefios de los nichos son personas jovenes; mientras que el 33%
pertenecen a adultos de la edad de 31 a 40 afios. Asi mismo del rango de edad de 41-
50 afnos pertenecen al 27% del total de encuestados para la realizacion del presente
proyecto.; mientras que el 17% pertenecen a personas de la edad de 51-60 afios; y
finalmente el 8% a personas de la tercera edad, es decir de 60 en adelante.

La mayoria de encuestados son del rango de edad de 51-60 afios, personas adultas
quienes son duefias de los nichos, seguido muy cerca del rango de edad de 41-50, son

personas maduras que nos van a ayudar con la investigacion.
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Pregunta 4 La administracion de los cementerios municipales de Ambato informa al

usuario sobre la proteccion de sus datos y alcances de los reglamentos de los

cementerios municipales.

Tabla 7. Proteccion de datos y alcance de los reglamentos de los cementerios

Respuesta Frecuencia Porcentaje
muestra
Siempre 12 3%
Casi siempre 78 21%
A veces 202 54%
Casi nunca 75 20%
Nunca 6 2%
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Figura N. 4 Proteccion de datos y alcance de los reglamentos de los cementerios

2% 3%
2 ’21%

54%

m Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

Del 100% de los encuestados en la muestra, el 54% de los encuestados mencionan que
la administracion de los cementerios municipales rara vez informa a los usuarios sobre
la proteccion de datos, ademas el 21% menciona que casi siempre informa de la
proteccién de los datos, y a la par con el 20% con una diferencia corta se hace mencion
que casi nunca se informa al usuario sobre la proteccion de los datos personales.

Al revisar que la proteccion de los datos personales esta vulnerable se debe tomar en
cuenta que los usuarios esperan que el servicio sea una buena carta de presentacion
tomando en cuenta que en el periodo de pandemia se brind6 la seguridad a quienes

hacen uso de las instalaciones administrativas del GAD de Ambato.
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Pregunta 5 La administracion de los cementerios municipales de Ambato realiza

difusion por pagina web de la ley, de reglamentos y servicios ofertados.

Tabla 8. Servicios ofertados

Respuesta Frecuencia Porcentaje
muestra
Siempre 0 0%
Casi siempre 12 3%
A veces 80 22%
Casi nunca 93 25%
Nunca 187 50%
Total 373 100%
Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022
Figura N. 5 Servicios ofertados
0% 3%
22%
25%
m Siempre Casi siempre A veces Casinunca = Nunca

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

Del total del estudio el 100% de las personas encuestadas, el 50% indica que el GAD
de Ambato nunca realiza difusion web de los cementerios municipales a veces, el 25
% indica que casi nunca, el 22% indica a veces, el 3% casi siempre y el 0% nunca,
esto tomando en consideracion que en tiempos que la pandemia de forma obligatoria
el trabajo se realizaba en casa.

Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administracion de
los cementerios municipales no realiza una difusion eficaz de los servicios que tiene
en esta dependencia, disminuyendo significativamente posibles clientes para el

servicio.
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Pregunta 6 La administracion de los cementerios municipales de Ambato tiene un

namero suficiente de personas para otorgar el servicio efectivo
Tabla 9. Personal suficiente

Respuesta Frecuencia Porcentaje
muestra
Siempre 34 9%
Casi siempre 89 24%
A veces 188 50%
Casi nunca 39 11%
Nunca 23 6%
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Figura N. 6 Personal suficiente

6%
11%

24%

50%

m Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

Asi mismo en la presente del 100% de las personas encuestadas, el 50% indica que el
GAD en su administracién de cementerios municipales a veces tiene el niamero
suficiente de personas que otorgan el servicio, el 24% indica que casi siempre, el 11%
indica casi nunca, el 6% indica siempre y el 9% nunca.

Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administracion de
los cementerios municipales no cuenta con personal suficiente para poder otorgar un
servicio de calidad a sus usuarios, esto se refiere a la modalidad de trabajo virtual en
temporada de la pandemia.
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Pregunta 7 La administracion de los cementerios municipales de Ambato muestra el

organigrama del &rea.

Tabla 10. Organigrama de la empresa

Respuesta Frecuencia muestra Porcentaje
Siempre 12 3%
Casi siempre 98 26%
A veces 165 44%
Casi nunca 65 18%
Nunca 33 9%
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Figura N. 7 Organigrama de la empresa

3%
9%

18% 26%

44%

m Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

Respecto al analisis del 100% de las personas encuestadas, el 44% indica que el GAD
en su administracion de cementerios municipales a veces muestra el organigrama del
area, el 26% indica que casi siempre, el 18% indica casi nunca, el 9% indica nunca y
el 3% nunca a esta pregunta.

Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administracion de
los cementerios municipales no muestra el organigrama del area haciendo dificil la
tarea de encontrar nichos o departamentos que los clientes o usuarios necesitan a esto

se corrobora la pandemia que obligo a realizar su trabajo de forma virtual.
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Pregunta 8 EIl servicio de recepcion de datos personales y formularios tiene un

responsable.
Tabla 11. Responsables

Respuesta Frecuencia muestra Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi siempre 122 33%
A veces 144 39%
Casi nunca 69 18%
Nunca 36 10%
Total 373 100%
Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022
Figura N. 8 Responsables
0%
10%
o 33%
39%
= Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

Del 100% de las personas encuestadas, el 39% indica que el GAD en su administracion
de cementerios municipales a veces dispone del servicio de recepcion de datos
personales y formularios, el 18% indica que casi nunca, el 33% indica casi siempre, el
10% indica siempre y el 0% nunca en la pregunta presentada.

Uno de los principales datos obtenidos en el GAD de Ambato en su administracion de
los cementerios municipales refiere a que no cuenta con un servicio eficiente de
recepcién de datos personales y formularios que deberia tener un responsable; cabe
mencionar que la pandemia obligo hacer el trabajo en casa, por lo cual en forma fisica

no hubo asistencia.
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Pregunta 9 La administracion de los cementerios municipales de Ambato brinda un

adecuado asesoramiento en la atencion del servicio que ofrece.
Tabla 12. Adecuado asesoramiento en la atencion

Respuesta Frecuencia Porcentaje
muestra
Siempre 22 6%
Casi siempre 189 53%
A veces 103 29%
Casi nunca 32 9%
Nunca 11 3%
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Figura N. 9 Adecuado asesoramiento en la atencion

g9 3% 6%

29%
53%

m Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

Se observa que del 100% de las personas encuestadas, el 53% indica que el GAD en
su administracion de cementerios municipales casi siempre brinda un adecuado
asesoramiento en la atencién del servicio que ofrece, el 29% indica que a veces, el 9%
indica casi nunca, el 3% indica nunca y el 6% siempre, tomando en consideracion que
se encuesto a personas en la pandemia.

Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administracion de
los cementerios municipales no cuenta un adecuado asesoramiento en la atencion del
servicio que ofrece confundiendo a los usuarios al querer obtener los servicios, esto es

de importancia ya que la asesoria se manejé de forma virtual.
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Pregunta 10 La administracion de los cementerios municipales de Ambato cuenta

con personal que muestra conocimiento del servicio que brinda.
Tabla 13. Personal con conocimiento del servicio

Respuesta Frecuencia Porcentaje
muestra
Siempre 19 5%
Casi siempre 175 47%
A veces 98 26%
Casi nunca 75 20%
Nunca 6 2%
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Figura N. 10 Personal con conocimiento del servicio
2% 5%
20%

479
26% “

® Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

En su administracién de cementerios municipales casi siempre cuenta con personal

gue muestra conocimiento del servicio que brinda, el 26% indica que a veces, el 20%

indica casi nunca, el 5% indica siempre y el 2% nunca un a corta diferencia que

interviene en la pregunta.

Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administracion de

los cementerios municipales no cuenta un adecuado con personal que muestra

conocimiento del servicio que brinda por tanto el nivel de ingresos de la dependencia

se ven afectados por el desconocimiento, esto es una novedad visible por el

acontecimiento que obligo la forma de atencion al cliente por motivo de la pandemia.
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Pregunta 11 La orientacion que recibe del servicio es precisa.
Tabla 14. Orientacion del servicio

Respuesta Frecuencia Porcentaje
muestra
Siempre 10 3%
Casi siempre 134 36%
A veces 189 51%
Casi nunca 32 9%
Nunca 8 2%
Total 373 100%
Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022
Figura N. 11 Orientacion de servicio
2% _ 3%
8%
36%
51%
u Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

Con respecto a la pregunta, del 100% de las personas encuestadas, un alto porcentaje
con el 51% indica que el GAD en su administracion de cementerios municipales a

veces recibe buena orientacidn para el servicio, el 36% indica que casi siempre, el 8%

indica casi nunca, el 3% indica siempre y el 2% nunca.

Con los anteriores datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su
administracion de los cementerios municipales no cuenta un adecuado asesoramiento
en la atencién del servicio que ofrece confundiendo a los usuarios al querer obtener
los servicios, esto significa que se deberia plantear una alternativa de mejora para la

atencion al cliente.
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Pregunta 12 La administracion de los cementerios municipales de Ambato entrega

informacién oportuna.
Tabla 15. Entrega de informacion oportuna

Respuesta Frecuencia Porcentaje
muestra
Siempre 10 3%

Casi siempre 134 36%
A veces 122 33%
Casi nunca 147 39%
Nunca 67 18%
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022
Figura N. 12 Entrega de informacion oportuna
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|
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33%

39%

= Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

En la presente pregunta del 100% de la poblacién encuestada, el 39% indica que el
GAD en su administracion de cementerios municipales casi nunca recibe entrega
informacion oportuna de cdmo realizar la inscripcién de banco de datos personales.,
el 33% indica que a veces, el 18% indica nunca, el 9% indica casi siempre y el 1%
nunca.

En el GAD de Ambato en su administracion de los cementerios municipales no entrega
informacion oportuna, aumentando niveles de riesgo en la operacion de la

dependencia.
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Pregunta 13 La administracion de los cementerios municipales de Ambato dispone

de formularios para realizar el servicio que brinda.

Tabla 16. Formularios de Servicio

Respuesta Frecuencia muestra Porcentaje
Siempre 12 3%
Casi siempre 78 21%
A veces 202 54%
Casi nunca 75 20%
Nunca 6 2%
Total 373 100%
Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022
Figura N. 13 Formularios de Servicio
2% 3%
20% ’ 21%
54%
= Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

Del total de personas encuestadas, el 54% indica que el GAD en su administracion de
cementerios municipales a veces dispone de formularios para realizar el servicio que
brinda, el 21% indica que casi nunca, el 20% indica casi siempre, el 3% indica siempre
y el 2% nunca

Con los datos apreciados se entiende que el GAD de Ambato en su administracion de
los cementerios municipales no dispone de formularios para realizar el servicio que

brinda afectando directamente el servicio al cliente.
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Pregunta 14 La administracion de los cementerios municipales de Ambato emite
respuesta con argumentos solidos a las consultas formuladas en materia del servicio

que brinda.
Tabla 17. Argumentos solidos
Respuesta Frecuencia Porcentaje
muestra
Siempre 8 2%
Casi siempre 38 10%
A veces 232 62%
Casi nunca 67 17%
Nunca 33 9%
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022
Figura N. 14 Argumentos solidos
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Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

Se observa que del 100% de las personas encuestadas, el 62% indica que el GAD en
su administracion de cementerios municipales a veces emite respuesta con argumentos
solidos a las consultas formuladas en materia del servicio que brinda, el 17% indica
que casi nunca, el 10% indica casi siempre, el 9% indica nunca y el 2% siempre.

Esto corrobora con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su
administracion de los cementerios municipales no posee argumentos completamente
solidos a las consultas formuladas en materia del servicio que brinda, aumentando

niveles de riesgo de molestia del usuario.
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Pregunta 15 La administracion de los cementerios municipales de Ambato efectla

encuesta para medir su satisfaccion
Tabla 18. Satisfaccién

Respuesta Frecuencia Porcentaje
muestra
Siempre 2 1%
Casi siempre 31 8%
A veces 112 30%
Casi nunca 167 45%
Nunca 59 16%
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Figura N. 15 Satisfaccion
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Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

Del 100% de las personas encuestadas, el 45% indica que el GAD en su administracion
de cementerios municipales casi nunca efectia una encuesta para medir su
satisfaccion, el 30% indica que a veces, el 16% indica nunca, el 8% indica casi siempre
y el 1% siempre.

En la administracion de los cementerios municipales debe mejorar la satisfaccion al
usuario mediante una encuesta esto sirve de mejoria para brindar atencién de calidad.
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Pregunta 16 El impacto del servicio de recepcién de informacidn que recibe por la
administracion de los cementerios municipales de Ambato en cantidad, tiempo y costo

es adecuado.

Tabla 19. Cantidad, tiempo y costo

Respuesta Frecuencia Porcentaje
muestra
Siempre 9 2%
Casi siempre 18 5%
A veces 178 48%
Casi nunca 125 33%
Nunca 43 12%
Total 373 100%
Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022
Figura N. 16 Cantidad, tiempo y costo
12% 2% 5%
3% agw
= Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

Se presenta en la pregunta que del 100% de las personas encuestadas, el 48% indica
que el GAD en su administracion de cementerios municipales a veces se efectda un
servicio en que se piense en tiempo y costo adecuado, el 33% indica casi nunca, el
12% indica nunca, el 5% indica casi siempre y el 2% siempre.

Esto se entiende que el GAD de Ambato en su administracién de los cementerios
municipales no toma mucho en cuenta al tiempo y el costo adecuado en atender al
cliente tomando mucho en cuenta que esto sucedié en temporada de pandemia.

43



Pregunta 17 La administracion de los cementerios municipales de Ambato entrega la
resolucién cada caso presentado.

Tabla 20. Resolucién por cada caso

Respuesta Frecuencia Porcentaje
muestra
Siempre 9 2%
Casi siempre 65 17%
A veces 96 26%
Casi nunca 180 48%
Nunca 23 6%
Total 373 100%
Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022
Figura N. 17 Resolucion por cada caso
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48% 26%
= Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

Se observa que, del total de personas encuestadas, el 48% indica que el GAD en su
administracién de cementerios municipales casi nunca se entrega la resolucion que
resuelve cada caso presentado, el 26% indica a veces, el 18% indica casi siempre, el
6% indica nunca y el 2% siempre.

Mediante los datos presentados manifiesta que la resolucion de resolver cada caso
presentado se mantiene sin embargo a veces se proceden a realizar los procesos
debidamente elaborados tomando en consideracién que el estudio se realizd en

temporada de pandemia.
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Pregunta 18 La administracion de los cementerios municipales de Ambato cumple

con el servicio prometido.

Tabla 21. Servicio Prometido

Respuesta Frecuencia muestra Porcentaje
Siempre 54 14%
Casi siempre 123 33%
A veces 100 26%
Casi nunca 89 24%
Nunca 12 3%
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022
Figura N. 18 Servicio Prometido
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Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

Del 100% de las personas encuestadas, el 33% indica que el GAD en su administracion
de cementerios municipales casi siempre se cumple con el servicio prometido, el 26%
indica a veces, el 24% indica casi nunca, el 14% indica siempre y el 3% nunca.

Los datos demostrados identifican que se cumple con el servicio prometido, esta
cercano a que a veces se cumple hay tomar en cuenta mejorar la calidad del servicio y

asi evitar dar mal servicio al cliente.
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Pregunta 19 La administracion de los cementerios municipales de Ambato brinda el

servicio en el tiempo ofrecido.
Tabla 22. Tiempo ofrecido

Respuesta Frecuencia Porcentaje
muestra
Siempre 54 14%
Casi siempre 123 33%
A veces 153 41%
Casi nunca 32 9%
Nunca 11 3%
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Figura N. 19 Tiempo
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Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

En la encuesta realizada a los usuarios del GAD se obtuvo como resultado que del
100% de los encuestados correspondiente la mayor parte con el 41% mencionan que
las administraciones de los cementerios municipales brindan un servicio en el tiempo
establecido a veces con el 33%, con el 14% siempre y con el 9% correspondiente casi
nunca.

Es de importancia brindar un servicio de calidad esto ayuda a la participacion de la
poblacion en confiar, sin embargo, se debe toma en cuenta que en temporada de

pandemia se limitd varias situaciones que por el distanciamiento se procedié a nuevas

normativas.
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Pregunta 20 La administracion de los cementerios municipales de Ambato

proporciona las resoluciones sin errores
Tabla 23. Resolucién sin errores

Respuesta Frecuencia muestra Porcentaje
Siempre 88 24%
Casi siempre 239 64%
A veces 32 9%
Casi nunca 11 8%
Nunca 3 1%
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Figura N. 20 Resolucién sin errores

3% . 1%

8%

m Siempre = Casi siempre A veces Casinunca = Nunca

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

Del 100% de los encuestados correspondiente a mayor parte con el 64% mencionan
que las administraciones de los cementerios municipales proporcionan resoluciones
sin errores el 24% siempre 8% correspondiente a veces y nunca con el 1% se brinda
un servicio a tiempo.

Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administracion de
los cementerios municipales si dispone de resoluciones sin errores en el servicio que

brinda de esta manera que no se vea afectado directamente el servicio al cliente.
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Pregunta 21 El personal de la administracion de los cementerios municipales de

Ambato muestra interés en la resolucion de sus problemas.
Tabla 24. Interés en resolucion de problemas

Respuesta Frecuencia muestra Porcentaje
Siempre 54 15%
Casi siempre 202 54%
A veces 102 27%
Casi nunca 12 3%
Nunca 3 1%
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Figura N. 21 Interés en resolucion de problemas
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Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

De todos los encuestados; la mayor parte es decir el 54% mencionan que las
administraciones de los cementerios municipales muestras casi siempre interés en la
resolucidn de sus problemas el 27% a veces y el 59% casi nunca se brinda interés en
resolver los problemas, con una distancia no muy extensa respectiva el 3% casi nunca
y el 1% nunca.

Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administracion de
los cementerios municipales se muestra que los empleados muestran interés a resolver

los problemas en la ciudadania que hace uso de los cementerios municipales.
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Pregunta 22 El personal de la administracion de los cementerios municipales de

Ambato lleva a cabo el servicio de manera correcta a la primera vez.
Tabla 25. Servicio correcto a la primera vez

Respuesta Frecuencia Porcentaje
muestra

Siempre 59 16%
Casi siempre 218 59%
A veces 87 23%
Casi nunca 8 2%
Nunca 0 0%

Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Figura N. 22 Servicio correcto a la primera vez
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Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

Del 100% de los encuestados correspondiente a mayor parte con el 59% mencionan
que casi siempre la administracién de los cementerios municipales lleva a cabo el

servicio de manera correcta de 23% Yy 16% correspondiente casi siempre y casi nunca

se brinda un servicio a tiempo.
Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administracion de

los cementerios municipales brinda un servicio a la primera vez de ser atendido de una

forma correcta es de vital importancia porque al ser una empresa que brinda servicio

debe ser referencia.
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Pregunta 23 El personal de la administracion de los cementerios municipales de

Ambato esté dispuesto a ayudarle.
Tabla 26. Disposicion del personal

Respuesta Frecuencia Porcentaje
muestra
Siempre 59 16%
Casi siempre 218 58%
A veces 87 23%
Casi nunca 8 3%
Nunca 0 0%
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Figura N. 23 Disposicion del personal
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Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

Del 100% de los encuestados correspondiente a mayor parte con el 59% mencionan
que casi siempre la administracién de los cementerios municipales lleva a cabo el
servicio de manera correcta de 23% y 16% correspondiente casi siempre y casi hunca

se brinda un servicio a tiempo.
Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administracion de

los cementerios municipales toma mucho en cuenta la disposicion abierta en atender
al cliente tomando mucho en cuenta que al cliente se debe satisfacer en sus
necesidades.
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Pregunta 24 El personal de la administracion de los cementerios municipales de

Ambato atiende de forma répida en el servicio que brinda.

Tabla 27. Atencion rapida

Respuesta Frecuencia muestra Porcentaje
Siempre 54 14%
Casi siempre 198 53%
A veces 103 28%
Casi nunca 14 4%
Nunca 4 1%
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Figura N. 24 Atencion rapida
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Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

La mayor parte de encuestados; es decir el 53% mencionan que casi siempre la
administracion de los cementerios municipales atiende de forma rapida y eficiente, el

28% menciona que a veces mientras que el 14% correspondiente a veces y el 1% dijo

que nunca brinda un servicio a tiempo.
Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administracion de

los cementerios municipales toma mucho en cuenta la forma en atender rapidamente

en atender al cliente tomando mucho en cuenta la importancia el tiempo de los

usuarios.
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Pregunta 25 El personal de la administracion de los cementerios municipales de

Ambato responde a sus inquietudes.
Tabla 28. Respuesta a inquietudes

Respuesta Frecuencia muestra Porcentaje
Siempre 15 4%
Casi siempre 165 44%
A veces 112 30%
Casi nunca 69 19%
Nunca 12 3%
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Figura N. 25 Resp
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Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

uesta a inquietudes

3% 4%

44%

A veces Casi nunca

Se presenta en la pregunta que del 100% de las personas encuestadas, el 44% indica

que el GAD en su administracion de cementerios municipales casi siempre responde a

sus inquietudes, el 30% indica que a veces, el 19% indica casi nunca, el 4% indica

siempre y el 3% nunca con una corta relacion en sus dos ltimos indicadores.

Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administracion de

los cementerios municipales toma mucho en cuenta la disposicion abierta en atender

al cliente y se debe satisfacer en sus necesidades.
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Pregunta 26 EIl personal de la administracion de los cementerios municipales de

Ambato lo ha orientado de manera satisfactoria.
Tabla 29. Orientacién satisfactoria

Respuesta Frecuencia Porcentaje
muestra
Siempre 4 1%
Casi siempre 48 13%
A veces 217 58%
Casi nunca 78 21%
Nunca 26 7%
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Figura N. 26 Orientacion satisfactoria.
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Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:
Del 100% de las personas encuestadas, el 58% indica que el GAD en su administracion
de cementerios municipales a veces responde a sus inquietudes, el 21% indica que casi
nunca, el 13% indica casi siempre, el 7% indica nunca y el 1% siempre.
Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administracion de
los cementerios municipales toma muy poco en cuenta en resolver problemas en

atender al cliente se deberia capacitar al personal para resolver la problematica.
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Pregunta 27 El personal de la administracion de los cementerios municipales de

Ambato se muestra cortés.

Tabla 30. Cortesia

Respuesta Frecuencia muestra Porcentaje
Siempre 78 21%
Casi siempre 134 61%
A veces 54 14%
Casi nunca 12 3%
Nunca 3 1%
Total 373 100%
Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022
Figura N. 27 Cortesia
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Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

Del 100% de las personas encuestadas, el 61% indica que el GAD en su administracion

de cementerios municipales casi siempre se muestra cortés, el 21% indica siempre, el
14% indica a veces, el 3% indica casi nunca y el 1% nunca.

Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administracion de

los cementerios municipales toma mucho en cuenta la atencion al cliente con cortesia

como representacion a los valores corporativos.
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Pregunta 28 El comportamiento del personal de la administracion de los cementerios

municipales de Ambato le inspira confianza.
Tabla 31. Confianza

Respuesta Frecuencia Porcentaje
muestra

Siempre 88 24%
Casi siempre 217 58%
A veces 43 12%
Casi nunca 20 5%
Nunca 5 1%

Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Figura N. 28 Confianza.
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Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:
Se presenta en la pregunta que del 100% de las personas encuestadas, el 58% indica
que el GAD en su administracion de cementerios municipales casi siempre les inspira
confianza, el 24% indica que siempre, el 12% indica que a veces, el 5% indica casi

nunca y el 1% nunca intervienen estos valores en la pregunta.

Con respecto a los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su
administracion de los cementerios municipales inspira confianza en atender al cliente
tomando mucho en cuenta que el servicio es la retroalimentacion de una serie de

procesos que incurren en el talento humano, de forma que el beneficiado es el usuario.
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Pregunta 29 El personal de la administracion de los cementerios municipales de

Ambato tiene los conocimientos del servicio otorgado
Tabla 32. Conocimientos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
muestra
Siempre 68 18%
Casi siempre 257 69%
A veces 33 9%
Casi nunca 12 3%
Nunca 3 1%
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022
Figura N. 29 Conocimientos
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Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:
Respecto al analisis del 100% de las personas encuestadas, con un alto porcentaje del

69% indica que el GAD en su administracién de cementerios municipales casi siempre
responde a que tienen conocimiento a los servicios otorgados, el 18% indica que casi

nunca, el 9% indica casi siempre, el 3% indica nunca y el 1% siempre

Al relacionar los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su
administracion de los cementerios municipales, el personal tiene el conocimiento en

lo referente a conocimientos del servicio otorgado es de importancia esto representa a

la calidad del servicio.
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Pregunta 30 El personal de la administracion de los cementerios municipales de

Ambato responde de manera segura.
Tabla 33. Respuestas seguras

Respuesta Frecuencia muestra Porcentaje
Siempre 34 9%
Casi siempre 195 52%
A veces 110 29%
Casi nunca 34 9%
Nunca 2 1%
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022
Figura N. 30 Respuestas seguras

1%

9%

29%

52%

= Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:
En la presente pregunta del 100% de la poblacién encuestada, el 52% indica que el
GAD en su administracion de cementerios municipales casi siempre responde de
manera segura a los servicios otorgados, el 29% indica que a veces, el 9% indica casi

nunca, el 9% indica siempre y el 1% nunca.

Con el conjunto de datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su
administracion de los cementerios municipales se toma mucho en cuenta en transmitir
seguridad a los clientes esto es de vital importancia el cliente es aquel que da validez
al resultado de una secuencia de proceso en atencion y mas que todo en temporada de

pandemia.
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Pregunta 31 La atencion que brinda el personal de la administracion de los

cementerios municipales de Ambato es personalizada.
Tabla 34. Atencion personalizada

Respuesta Frecuencia muestra Porcentaje
Siempre 12 3%
Casi siempre 98 26%
A veces 165 44%
Casi nunca 65 18%
Nunca 33 9%
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Figura N. 31 Atencion personalizada
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Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:
Del total del estudio el 100% de las personas encuestadas, el 44% indica que el GAD
en su administracion de cementerios municipales a veces responde a que la atencion
es personalizada, el 26% indica que casi siempre, el 18% indica casi nunca, el 9%

indica nunca y el 3% siempre en la presente pregunta.

Se entiende que el GAD de Ambato en la pregunta en su administracion de los
cementerios municipales, se deberia mejorar la percepcion del cliente en la atencion
personalizada por el motivo que se puede evidenciar un comportamiento no muy atento

con los clientes.
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Pregunta 32 La administracion de los cementerios municipales tiene horario de

atencion conveniente.
Tabla 35. Horarios de atencién

Respuesta Frecuencia muestra Porcentaje
Siempre 33 9%
Casi siempre 89 24%
A veces 236 63%
Casi nunca 13 3%
Nunca 2 1%
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022
Figura N. 32 Horarios de atencion
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Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:
Del 100% de las personas encuestadas, el 63% indica que el GAD en su administracion
de cementerios municipales a veces responde a que tienen un horario de atencion, el
24% indica que casi siempre, el 18% indica nunca, el 3% indica casi nunca y el 1%
siempre.
En la administracion de los cementerios municipales toma mucho en cuenta al tiempo

y el costo adecuado en atender al cliente tomando en consideracion que esto fue

realizado en temporada de pandemia y aislamiento.
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Pregunta 33 El personal de la administracién de los cementerios municipales
entiende sus necesidades especificas.

Tabla 36. Entendimiento de necesidades

Respuesta Frecuencia muestra Porcentaje
Siempre 33 9%
Casi siempre 102 27%
A veces 235 63%
Casi nunca 2 1%
Nunca 0 0%
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Figura N. 33 Entendimiento de necesidades
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Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:

Asi mismo en la presente del 100% de las personas encuestadas, con un alto indicador

del 63% menciona que el GAD en su administracién de cementerios municipales a

veces responde a sus necesidades especificas, el 27% indica que casi siempre, el 9%

indica nunca, el 1% indica casi nunca y el 0% siempre en la pregunta mencionada.

Luego del analisis se menciona que el GAD de Ambato en su administracion de los

cementerios municipales no toma mucho en cuenta en atender al cliente las

necesidades especificas obviamente que los clientes buscan optimizacion de tiempo y

servicio, sobre todo en temporada de pandemia el cliente no debe estar descuidado.
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Pregunta 34 El personal de la administracion de los cementerios municipales se

preocupa por sus intereses.
Tabla 37. Preocupacion por intereses

Respuesta Frecuencia Porcentaje
muestra

Siempre 12 3%
Casi siempre 58 16%
A veces 289 7%
Casi nunca 12 3%
Nunca 2 1%

Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Figura N. 34 Preocupacion por intereses

39 1% 3%

16%

77%

m Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:
Del total de la poblacion encuestada el 100% de las personas, el 77% indica que el

GAD en su administracion de cementerios municipales a veces responde a que se
preocupa por sus intereses, con un porcentaje bajo del 16% indica que casi siempre, el

3% indica nunca, el 3% indica casi nunca y el 1% siempre.

El GAD de Ambato en su administracion de los cementerios municipales a veces se
preocupa por los intereses, esto quiere decir que una aplicacion de una estrategia en

capacitacion ayudaria de mucho en velar por sus intereses.
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Pregunta 35 La administracion de los cementerios municipales tiene instalaciones

fisicas visualmente comodas.
Tabla 38. Instalaciones Fisicas

Respuesta Frecuencia Porcentaje
muestra
Siempre 3 1%
Casi siempre 12 3%
A veces 123 33%
Casi nunca 188 50%
Nunca 48 13%
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Figura N. 35 Instalaciones Fisicas
1% 3%

13%

33%

50%

= Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:
Del total del estudio el 100% de las personas encuestadas, la mitad es decir el 50%
indica que el GAD en su administracion de cementerios municipales casi nunca tiene
instalaciones fisicas comodas, el 33% indica que a veces, el 13% indica nunca, el 3%

indica casi siempre y el 1% siempre.

En global con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su
administracién de los cementerios municipales no toma mucho en cuenta el cambio y
la inversion en equipos de infraestructura sabiendo que esta misma inversion
representa en el buen manejo de la parte administrativa.
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Pregunta 36 La administracion de los cementerios municipales cuenta con equipos de

aspecto moderno.
Tabla 39. Equipos Modernos

Respuesta Frecuencia Porcentaje
muestra
Siempre 2 1%
Casi siempre 34 9%
A veces 112 30%
Casi nunca 177 47%
Nunca 48 13%
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Figura N. 36 Equipos Modernos

1%
13% 9%

30%
47%

= Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:
Del 100% de las personas encuestadas, el siguiente porcentaje del 47% de su poblacién
indica que el GAD en su administracion de cementerios municipales casi nunca cuenta
con equipos de aspecto moderno, el 30% indica que a veces, el 13% indica nunca, el

9% indica casi siempre y el 1% siempre en la pregunta que corresponde.

La administracién de los cementerios municipales no toma mucho en modernizar en
relacion con los implementos de atencion al cliente, por parte del recurso humano no
ha faltado, sin embargo, debe tomar en cuenta un cambio que sera para bien.
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Pregunta 37 El material de comunicacion asociado al servicio es visualmente

atractivo y entendible.
Tabla 40. Material comunicativo

Respuesta Frecuencia muestra Porcentaje
Siempre 3 1%
Casi siempre 12 3%
A veces 129 35%
Casi nunca 32 9%
Nunca 7 2%
Total 373 100%

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Figura N. 37 Material comunicativo

2%_ 1% 3%
!

35%

59%

= Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:
Asi mismo en la presente del 100% de las personas encuestadas, el 59% indica que el
GAD en su administracion de cementerios municipales casi nunca se puede evidenciar
el servicio de forma visual atractiva y entendible, el 35% indica que a veces, el 3%
indica casi siempre nunca, el 2% indica nunca y el 1% siempre una diferencia corta

que repercute en la percepcion.

Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administracion de
los cementerios municipales debe tomar mucho en cuenta los materiales que se debe
aplicar una estrategia de una atencion visual y atractiva.
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Pregunta 38 El personal de la administracion de los cementerios municipales que

atiende tiene buena presencia.
Tabla 41. Buena Presencia

Respuesta Frecuencia muestra Porcentaje
Siempre 77 21%
Casi siempre 254 68%
A veces 32 9%
Casi nunca 10 3%
Nunca 0 0%
Total 373 100%
Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022
Figura N. 38 Buena Presencia
3% 0%
8%
= Siempre = Casi siempre A veces Casinunca = Nunca

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Analisis e Interpretacion:
Del 100% de las personas encuestadas, el 68% indica que el GAD en su administracion

de cementerios municipales casi siempre cuenta con atencién de buena presencia, el

21% indica que nunca, el 8% indica a veces, el 3% indica casi nunca y el 0% siempre.

Se entiende que el GAD de Ambato en su administracién de los cementerios
municipales toma mucho en cuenta que atiende a sus clientes de forma correcta, este

acto hace que se cumpla uno de sus valores corporativos.
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4.2. Anélisis de metodologia

Metodologia Alfa de Cronbach

Segun Contreras & Novo (2018) es un indicador que sirve para medir el grado de
confiabilidad, en una encuesta descrito por Lee J. Cronbach en 1951, ademas de
mostrar la correlacion que tienen las variables que forman parte de la escala, este
coeficiente puede concebir confiabilidad conocida como el coeficiente de precision y
este coeficiente sea mayor a 0.80, se puede utilizar en cualquier situacién en la que se
demuestre la confianza, es de gran uso para determinar su utilidad porque su valor
tiende a cambiar debido a su poblacidn, es decir a su poblacion que se la aplique varia,
por ejemplo cuando una poblacidn se necesite cuantificar caracteristicas en
percepciones puede ser popular variada en edades, caracteristicas, gustos entre otras.
Es de suma importancia tener en cuenta que el coeficiente alfa de Cronbach no esta
indicado para medir la dimensionalidad de una escala; para esto el uso de este
coeficiente cuando a simple vista se indaga que una escala estd compuesta por mas de
un dominio o dimensién y un analisis factorial de la escala lo corrobora Tuapanta, et
al., (2017).

Escala: todas las variables

Tabla 42. Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 373 100,0
Casos Excluidos® 0 0,0
Total 373 100,0
Fuente: SPSS
Elaborado por: Acosta, 2022
Tabla 43. Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Alfa de N de elementos
Cronbach Cronbach basada en los
elementos tipificados
900 925 35

Fuente: SPSS
Elaborado por: Acosta, 2022
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Se elabora el instrumento, que es un cuestionario de 3 preguntas de informacion
general y 35 preguntas de informacion especifica, para la validacion del mismo se
utiliza el software estadistico, mediante el cual se calcula el coeficiente Alfa de
Cronbrach, de esa manera se puede determinar la validez y confiabilidad de dicho
instrumento, lo que permite analizar que existe un alto nivel de confiabilidad en el
instrumento, ya que mientras mas se acerca a 1, es mas confiable, en este caso el
coeficiente Alfa de Cronbach es de 0,925.

Segun el resultado obtenido en el programa SPSS el indicador de Alfa de Cronbach
nos da una fiabilidad del 92,5%, esto quiere decir que los items del cuestionario son
relacionados entre si lo que demuestre su alto grado de fiabilidad y vialidad. Mediante

este instrumento observamos que el coeficiente es altamente confiable.

Spearman rho
Se ha utilizado el programa estadistico SPSS que es un software estadistico utilizado
en investigaciones cuantitativas para el analisis de los datos, debido a que se maneja
de manera facil y rapida, tanto para los diversos analisis estadisticos, correlaciones,
tablas y graficos. Para efectos de esta investigacion se realizo la correlacion de

Spearman rho, con el objetivo de medir la fuerza de asociacion entre dos variables.

Tabla 44. Coeficiente de correlacion de Spearman rho

Planea | Organiza | Dirigi Controla | Confiabilida | Sensibilida | Segurida | Empati
r r r r d d d a
,831xx ,692*% | |578** ,902+« ,448** 562** ,553**
Planear 1 *
] ,83 1= ,530* | ,467** ,825%« ,D23** ,563** AT6**
Organizar 1 *
o ,692** | 530** ,94 2% ,814x« , 153+ , 152+ ,867*
Dirigir 1
A67** ,94 2% LT 831 ,858++ ,918++
Controlar ,578* 1
*
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902+« | 825+ 814+ | 717 ,540** ,440** ,645%*
Confiabilida 1
d

A448** | | 523** 153 | 831 ,540** ,920+ ,921x+
Sensibilidad 1

) 562** | 563** 152+ | 858« A440** ,920+ ,970++

Seguridad 1

,D53** | 476** ,867= | 918 ,645** ,92 1+ ,970x+
Empatia 1

Fuente: Encuestas realizadas
Elaborado por: Acosta, 2022

Las variables de estudio son: gestion administrativa (variable independiente) y
calidad del servicio (variable dependiente).
Los elementos de la gestion administrativa son:
e Planear (pregunta 2)
e Organizar (pregunta 7)
e Dirigir (pregunta 8)
e Controlar (pregunta 12)

Los elementos de la calidad del servicio son:
e Confiablidad (pregunta 16)
e Sensibilidad. (pregunta 21)
e Seguridad (pregunta 27)
e Empatia (pregunta 30)

En la tabla de correlacion de Spearman Rho se encuentra las siguientes

correlaciones que se acercan a uno.
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Organizar se correlacionan con el 0,831 y con Confiabilidad la interaccion con
un valor de 0,902 encontrando una correlacion casi perfecta con estos items; es decir
la dimension de organizar se correlacionan con la confiabilidad para una buena gestion
administrativa.

Dirigir se correlaciona con la confiabilidad con un puntaje de 0,942; la interaccién con
un puntaje de 0,814 y la empatia con un puntaje 0,867; encontrando una correlacién
casi perfecta con estos items; es decir que al dirigir se correlacionan con la
confiabilidad, ademas la confiabilidad y la empatia. Esto quiere decir que al dirigir la
administracion de los cementerios municipales el usuario acoge la informacion
necesaria para recibir la atencion debida a los cementerios municipales estas

correlaciones, ayudard mucho a mejorar la atencion al cliente mejorando el servicio.

Controlar se correlaciona con el tiempo con un puntaje de 0,942; con la sensibilidad
con un puntaje de 0,831; la seguridad con un puntaje de 0,858 y la empatia de 0,918
encontrando una correlacion casi perfecta con estos items; es decir que la dimension

controlar se correlaciona con la seguridad y la empatia.

La dimension de la confiabilidad se correlaciona con un puntaje de 0,902; con
organizar con un puntaje de 0,825y con dirigir con un puntaje de 0,814 encontrando
una correlacion casi perfecta con estos items; es decir la dimension de la confiablidad

se correlaciona con dirigir y organizar.

La dimension de sensibilidad se correlaciona con la seguridad con un puntaje de 0,831;
con la seguridad con un puntaje 0,920 y la empatia con un puntaje de 0,921
encontrando una correlacidn casi perfecta con estos items; es decir la sensibilidad se

correlaciona con la seguridad y la empatia.

La dimensidn de la seguridad se correlaciona con la empatia con un puntaje de 0,858;
de igual manera la sensibilidad con un puntaje de 0,920 y la empatia con un puntaje
de 0,970 encontrando una correlacién casi perfecta con estos items; es decir la

seguridad se correlaciona con la sensibilidad y la empatia.
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La dimensidn de la empatia se correlaciona con dirigir con un puntaje de 0,867; con la
sensibilidad con un puntaje de 0,918; la sensibilidad con un puntaje de 0,921 y la
seguridad con un puntaje de 0,970 encontrando una correlacién casi perfecta; es decir

la empatia se correlaciona con la sensibilidad, controlar y la seguridad.

En lo que respecta al objetivo general que fue, determinar el impacto entre las variables
gestion administrativa y calidad del servicio, se demostré que hay dependencia entre
las dimensiones de las dos variables estudiadas, lo cual nos detalla que la hipotesis
alternativa es correcta la H,: La gestién administrativa tiene impacto en la calidad del
servicio en los cementerios municipales del Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipalidad de Ambato. Con base en los resultados del analisis anterior, y con el
propdsito de conocer la correlacion entre cada uno de los factores de la escala con la
variable dependiente e independiente se comprueba la hipotesis de que por motivos de
la pandemia el personal Administrativo tuvo inconvenientes en su atencién al publico
lo que afecto de manera directa a los usuarios que se vieron obligados a adaptarse a la

atencion al publico de forma virtual.

El primero objetivo especifico es caracterizar la relacion entre las variables de estudio,
con base a lo indicado se reviso articulos cientificos y libros que contribuyeron a
desarrollar y fundamentar tedricamente la relacion de las variables, encontrado
conocimiento cientifico que enriquecié la investigacion, que, a su vez, resaltan la

relacion entre las variables planteadas en el presente trabajo.

Como segundo objetivo especifico se planted diagnosticar la situacion actual en donde
se palparon que la mayoria de los usuarios tienen nichos en el cementerio de la Merced,
el cual por afios ha sido el mas tradicional de la ciudad de Ambato. La realidad de la
administracién demuestra la iniciativa de atencién, pero no fue suficiente, ya que
ambiente de pandemia varios criterios arrojaron inconvenientes presentados al usuario
via online. Parece pertinente la capacitacion al personal administrativo focalizados en
la formacion en investigacion presentada, mediante los cuales sea posible cristalizar el
interés de los empleados por la mejoria en los usuarios en cualquier situacién; esto

representa una oportunidad para el desarrollo de competencias metodoldgicas y
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técnicas para la atencion, descripcion y explicacion de los diversos comportamientos

y problemas sociales en atencidn al cliente de nuestro contexto.

Referente al objetivo especifico identificar la relacion entre la gestion administrativa
y la calidad del servicio en los cementerios municipales del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipalidad de Ambato, conllevé a demostrar que estadisticamente
existe una relacion grande ya que todos los procesos administrativos tienen influencia
en la percepcion de la calidad por parte de los usuarios. El trato brindado al cliente de
los cementerios parte de los procesos generados por los administrativos como son la
planificacion, control, direccion, organizacion que son claves para que el usuario se
sienta confiado, seguro y satisfecho. Por lo cual se identifica que la variable gestion
administrativa es significativa al momento de la aprobacion de la calidad en el cliente,
asi como el 61% de los usuarios piensa que casi siempre la administracion se muestra
muy cortés al momento de percibir el servicio, el 58% menciona que casi siempre el
personal inspira confianza, por lo cual queda demostrado que entre mejor sea la gestion
del personal administrativo de los cementerios mayor sera la calidad de atencion del

usuario.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES, BIBLIOGRAFIA Y ANEXOS

5.1. Conclusiones

Se ha dado cumplimiento al objetivo general de la presente investigacion, se
determind el impacto de la gestion administrativa en la calidad del servicio en los
cementerios municipales del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipalidad
de Ambato, considerando que la investigacion fue realizada en tiempo de
pandemia, en donde muestra que los resultados de la calificacion de la gestion
administrativa es significativa al momento de la aceptacion de los usuarios; por lo
cual deja al descubierto que falta por mejorar por parte de la administracion de los
cementerios para llegar al grado de excelencia en la calidad del servicio.

Se cumplio con el primer objetivo especifico, el cual se describio tedricamente que
si existe la relacion entre las variables gestiona administrativa y la calidad del
servicio de la administracion de los cementerios de la ciudad de Ambato, la
revision literaria, tedrica de articulos, libros y revistas se encontro estudios previos
que ayudaron a comprender de mejor manera el problema y ayudaron a edificar un
marco tedrico sustentado y confiable.

Con respecto al diagnostico de la gestion administrativa y la calidad de su servicio,
los usuarios de los cementerios municipales de Ambato, a través de la encuesta
manifiestan que en momentos de pandemia decae la calidad del servicio, puesto
gue mucha gente no estaba preparada para una situacion emergente vivida; y en
caso de calidad del servicio llego a ser muy criticado ya que el virus a nivel mundial
mato a muchas personas; y es en donde se puso a prueba la gestion que cada
administracion de los cementerios de Ambato, en donde reflejo la falta de atencion
rapida en este periodo.

Mediante el uso de Alfa de cronbach si identifica la validez de un cuestionario la
relacion que existe con sus variables, en donde se observa que los datos
presentados tienen una alta relacion. Ademas con el sistema de verificacion
Sperman rho, se identifica la relacion al unir variables independiente y la
dependiente, esto conlleva a saber la calificacion qué tiene las preguntas mas

importantes en el cuestionario al saber que la atencidn o el servicio del cliente tiene
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validez importancia verificacion y ejecucion en tiempos de pandemia donde se vio

afectada parcialmente en el sistema de atencion al pablico mediante la virtualidad

esto quiere decir que no solamente a las instituciones publicas sino también a las

privadas el trabajo en internet fue complicado y mas aun cuando no se tiene ni el

conocimiento en los usuarios.

5.2. Recomendaciones

La administracién de los cementerios de Ambato debe buscar mejorar sus
estandares de calidad poniendo mayor énfasis y atencion en la critica de sus
usuarios, a través de mecanismos de monitoreo y actualizacion, con el uso de
las herramientas ofimaticas, encuestas, a fin de estar preparadas para cualquier
situacion que se presente y no afecte a la satisfaccion del usuario.

Profundizar la investigacion sobre la incidencia entre las variables con el
propdsito de identificar los principios que favorecen con mayor relevancia a la
efectividad de la gestion administrativa en la calidad del servicio.

La administracion de cementerios debe prestar espacios de atencion
personalizadas a las quejas del usuario. Por lo que se recomienda que
implementen lineas gratuitas para atencion de consultas, sugerencias,
inconformidades y requerimientos, a fin de precisar problemas detectados por
el usuario, como estrategia productora de valor de la calidad del servicio.
Ademas, se debera crear planes para situaciones emergentes en donde el énfasis
sea la atencion rapida y eficaz y permita cumplir con la satisfaccion total del
usuario.

Al conocer el nivel alto grado de relacion de las variables se sugiere a las
autoridades de la administracién de los cementerios municipales promover
procesos de gestion administrativa eficientes mediante capacitaciones, planes
de trabajo para con ello poder mejorar la calidad del servicio y por ende el logro
de los objetivos y metas planteadas. EI mejorar la gestion administrativa es
clave para desarrollar los patrones de calidad, para lo cual se recomienda la
revision, control y correccidn de errores de la administracion actual, usando

como instrumento principal la tecnologia e investigacion continua.

73



5.3. Bibliografia

1. Aguirre, A. L. (2016). Los retos de la administracion publica en el marco de
la globalizacion y la integracion econdmica. Administracion & Desarrollo.
Recuperado el 13 de junio de 2022, de
file:///C:/Users/Asistente%20GerenciaA/Downloads/Dialnet-

LosRetosDeLaAdministracionPublicaEnEIMarcoDelLaGlob-6403491.pdf

2. Angulo, E. (2011). Politica Fiscal y estrategia como factor de desarrollo de
la mediana empresa comercial Sinaloense, un estudio de caso. Mexico.

Recuperado el 05 de octubre de 2021

3. Aravena, P., Moraga, J., Velasquez, R., & Manterola, C. (2014). Validez y
Confiabilidad en Investigacion Odontoldgica. Scielo, 8(1). Recuperado el 18
de junio de 2022, de https://www.scielo.cl/scielo.php?pid=S0718-

381X2014000100009&script=sci_arttext

4. Bao, C., Marcelo, M., Gutierrez, M., & Rosaluz Bardales, F. C. (2020).
Gestion administrativa y calidad de servicio percibida por usuarios de una
escuela de posgrado, Huanuco-Perl. Gaceta Cientifica. Recuperado el 01 de
Julio de 2021, de

http://revistas.unheval.edu.pe/index.php/gacien/article/view/787/677

5. Barrera, V. (2022). Clima organizacional y la gestion administrativa de los
servidores. Ambato. Recuperado el 18 de junio de 2022, de

https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/35094/1/41%20ADP.pdf

74



6.

10.

Barriga, L. (2006). La Planificacion. Recuperado el 1 de noviembre de 2021,
de file:///C:/Users/user/Downloads/evaluation-of-the-isha-trip-continental-
hydrologic-system-over-the-niger-basin-using-in-situ-and-satellite-derived-

datasets.pdf

Caldas, M., Carrion, R., & Heras, A. (2011). Gestion administrativa
(Empresa e iniciativa emprendedora). Editex. Recuperado el 1 de noviembre
de 2021, de https://books.google.es/books?hl=es&Ir=&id=-
ukpDWAAQBAJ&oi=fnd&pg=PA239&dg=gesti%C3%B3n+administrativa
&ots=QhRQt_7C6Q&sig=tmEOs37iumJ20Q3fy_RK8hhytH4#v=0nepage&q

=gesti%C3%B3n%20administrativa&f=false

Carro, R., & Gonzalez, D. (2012). Administracion de la Calidad Total.
Recuperado el 12 de Diciembre de 2021, de

http://nulan.mdp.edu.ar/1614/1/09_administracion_calidad.pdf

Chango, E. (2021). El liderazgo y la cultura organizacional en las Juntas
Parroquiales de las comunidades rurales de la provincia de Tungurahua.
Ambato. Recuperado el 23 de julio de 2022, de

https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/32440/1/019%20ADP. pdf

Chéavez, M., Castelo, A., & Villacis, J. (2020). La gestion administrativa
desde los procesos de las empresas agropecuarias en Ecuador. FIPCAEC, 16-
20. Recuperado el 31 de noviembre de 2021, de
file://IC:/Users/user/Downloads/198-Texto%20del%20art%C3%ADculo-

359-1-10-20200427.pdf

75



11.

12.

13.

14.

15.

16.

Cherres, T. (2021). La percepcion de la calidad del servicio que reciben los
usuarios del GAD. Ambato. Recuperado el 30 de Junio de 2021, de
https://repositorio.uta.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/32909/1/027%20AD

P.pdf

Chiavenato, I. (2014). Teoria General de la Administracion (8va ed.).

Mexico: Interamericana Editores S.A. Recuperado el 1 de noviembre de 2021

Contreras, S., & Novo, F. (2018). Ventajas del alfa ordinal respecto al alfa de
Cronbach ilustradas con la encuesta AUDIT-OMS. Revista Panamericana de
Salud Publica. Recuperado el 10 de mayo de 2022, de

https://iris.paho.org/handle/10665.2/34939

Cuatrecasa, L., & Gonzales, J. (2017). Gestion Integral de la Calidad (Quinta

ed.). Barcelona, Esparia : Profit. Recuperado el 07 de junio de 2022

Falcon, R. (2021). El trabajo en equipo y la evaluacion del desempefio de los
servidores publicos de la Direccién Distrital Mies Ambato. Recuperado el 23
de julio de 2022, de

https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/32437/1/016%20ADP.pdf

Figueroa, D., & Dhayana, K. (2018). Gestion administrativa y la calidad de
servicio de la municipalidad distrital de chancay, periodo 2018. Peru.
Recuperado el 31 de noviembre de 2021, de
http://repositorio.unjfsc.edu.pe/bitstream/handle/UNJFSC/3192/gestion%20a
dministrativa%20y%?20calidad%20de%?20servicio%20de%201a%20MDCH%

2C%20periodo%202018-

76



17.

18.

19.

20.

21.

convertido%20%281%29.pdf?sequence=1&isAllowed=y#:~:text=La%20cali

dad%20del%20servicio%?20en,de%20servi

Flores, J. (2017). Propuesta de un modelo de gestion administrativa para el
desarrollo turistico del GAD Parroquial de el Quinche. Quito. Recuperado el
01 de Julio de 2021, de
http://www.dspace.uce.edu.ec/bitstream/25000/10663/1/T-UCE-0003-

AP002-2017.pdf

Galarza, M. (2017). La gestion adminsitrativa y su incidencia en la ciudad
del servicio a los usuarios del gobierno autbnomo descentralizado municipal
del canton la Mana. Quevedo. Recuperado el 01 de Julio de 2021, de

https://repositorio.uteq.edu.ec/bitstream/43000/1823/1/T-UTEQ-0047.pdf

Garcia, F. (2004). El cuestionario: recomendaciones metodoldgicas para el
disefio de cuestionarios. Mexico. Recuperado el 12 de Diciembre de 2021, de
https://books.google.com.ec/books?id=-
JPW5SWuWOUC&pg=PA13&dg=encuesta+concepto&hl=es&sa=X&ved=2
ahUKEwjqutLb0t_ 0AhXmQTABHVYHDFEQ6AF6BAgCEAI#v=0nepage&

g=encuesta%?20concepto&f=false

Garcia, J. (2017). Fundamentos de la Administracion (Vol. 12). Mexico:

Traillas S.A. Recuperado el 13 de Junio de 2022

Gonzélez, S., Viteri, D., Izquierdo, A., & Verdezoto, G. (2020). Modelo de
gestion administrativa para el desarrollo empresarial del Hotel Barros en la
ciudad de Quevedo. Revista Universidad y Sociedad, 12(04). Recuperado el

29 de Junio de 2021, de

77



22.

23.

24,

25.

26.

http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-

36202020000400032

Gualpa, I. (2017). Anélisis de factibilidad para la creacion de un parque
memorial ecologico en la ciudad de Ambato.”. Ambato. Recuperado el 03 de
noviembre de 2021, de

https://repositorio.pucesa.edu.ec/bitstream/123456789/2164/1/76586.pdf

Hernandez-Sampieri, R., Fernandez-Collado, C., & Baptista-Lucio, P. (2014).
Definicion del alcance de la investigacion que se realizara: exploratorio,.
Mexico: McGraw-Hill. Recuperado el 12 de Diciembre de 2021, de
http://metabase.uaem.mx/bitstream/handle/123456789/2792/510_06_color.pd

f?sequence=1

Hitt, M., Black, S., & Porter, L. (2006). Administracion. Mexico: Pearson
Educacion. Recuperado el 01 de noviembre de 2021, de

https://elibro.net/es/ereader/uta/74114?page=602

Intriago, V. (2018). La gestion administrativo del gobierno autonomo
descentralizado parroquial y su influencia en el desarrollo socio econémico
de la parroquia rio chico del canton Portoviejo. Manabi. Recuperado el 01
de Julio de 2021, de
http://repositorio.unesum.edu.ec/bitstream/53000/1100/1/UNESUM-

ECUADOR-ECO0-2018-09.pdf

Jaramillo, C. D. (2021). “Evaluacion de la calidad de atencion y satisfaccion

del usuario en el area de Consulta Externa del Hospital General Docente

78



27.

28.

29.

30.

31.

Ambato”. Ambato. Recuperado el 12 de Diciembre de 2021, de

https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/32438/1/017%20ADP.pdf

Llamba, S. (2021). Gestion estratégica y la calidad de los servicios en las
Empresas Puablicas de Movilidad. Ambato. Recuperado el 01 de Julio de
2021, de

https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/33031/1/031%20ADP.pdf

Lopez, P. (2004). POBLACION MUESTRA Y MUESTREO. Scielo.
Recuperado el 03 de noviembre de 2021, de
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?pid=s1815-

02762004000100012&script=sci_arttext

Lun, V. (2020). Gestion administrativa y calidad del servicio de la Autoridad
Maritima Nacional segun el usuario en el puerto del Callao (Vol. 17).
Recuperado el 02 de Julio de 2021, de

https://revista.esup.edu.pe/RESUP/article/view/88/63

Luna, A. (2014). Proceso Administrativo. Mexico: Grupo editorial Patria.
Recuperado el 1 de noviembre de 2021, de

https://www.yumpu.com/es/document/read/63144015/proceso-administrativo

Matsumoto, R. (2014). Desarrollo del Modelo Servqual para la medicién de
la calidad del servicio en la empresa de publicidad Ayuda Experto. Revista
Perspectivas. Recuperado el 11 de Diciembre de 2021, de
http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1994-

37332014000200005

79



32.

33.

34.

35.

36.

37.

Mejia, P. (2021). “El proceso administrativo en el bachillerato y su
incidencia en la calidad. Ambato. Recuperado el 31 de octubre de 2021, de

https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/33892/1/039%20ADP.pdf

Mejia, P. V. (2018). El proceso administrativo en el bachillerato y su
incidencia en la calidad. Ambato. Recuperado el 12 de Diciembre de 2021,
de

https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/33892/1/039%20ADP.pdf

Nishizawa, R. M. (octubre de 2014). Desarrollo del Modelo Servqual para la
medicion de la calidad del servicio en la empresa de publicidad Ayuda.
PERSPECTIVAS(34), 181-209. Recuperado el 02 de octubre de 2021, de

https://www.redalyc.org/pdf/4259/425941264005.pdf

Palacios, L. (2015). Estrategias de creacion empresarial (segunda ed.).
Bogota: Ecoe Ediciones,. Recuperado el 01 de noviembre de 2021, de
https://corladancash.com/wp-content/uploads/2019/08/60-Estrategias-de-

creacion-empresa-Luis-Carlos-Palacios-Acero.pdf

Paredes, V. (2018). Gestion administrativa y calidad de servicio que brindan
las Instituciones de Educacion Superior Publicas”. Ambato. Recuperado el
11 de Diciembre de 2021, de

file://IC:/Users/user/Desktop/UTA/TESIS/05%20ADP.pdf

Paz, R. (2005). Servicio al cliente. La comunicacién y la calidad del servicio
en la atencion al cliente. (Primera ed.). Espafia: IdeasPropias. Recuperado el
01 de noviembre de 2021, de

https://books.google.com.ec/books?hl=es&Ir=&id=3hovRPM1Di0C&oi=fnd

80



38.

39.

40.

41.

42.

&pg=PT9&dg=servicio&ots=PnCq5851iS&sig=sfNnj51bGs49S0i-

e3NniUZKY Kc#v=onepage&qg=servicio&f=false

Ramirez, A., Ramirez, R., & Calderon, E. (2017). La Gestion administrativa
en el desarrollo empresarial. CE Contribuciones a la Economia. Recuperado

el 4 de Julio de 2021, de https://www.eumed.net/ce/2017/1/gestion.html

Robbins, S. P., & Coulter, M. (2005). Administracién (Octava ed.). Mexico:
PEARSON EDUCACION. Recuperado el 2021 de noviembre de 2021, de
https://www.auditorlider.com/wp-content/uploads/2019/06/Administracion-

8ed-Stephen-P.-Robbins-y-Mary-Coulter-1.pdf

Sanchez, H. (2022). Clima organizacional y satisfaccion laboral en el
Ministerio del Ambiente. Ambato, Ecuador. Recuperado el 18 de junio de
2022, de

https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/35278/1/44%20ADP.pdf

Sevilla, J. (2022). La administracion publica y la gestion de la contratacion
en las empresas . Ambato, Tungurahua, Ecuador. Recuperado el 18 de Junio
de 2022, de file:///C:/Users/user/Downloads/41%20JANETH%20SEVILLA-

signed-signed-signed%20(1).pdf

Suarez, N., & Tumbaco, E. (2018). Calidad del servicio y la gestion de
atencion al cliente del departamento de catastro, GAD Pedro Carbo.
Guayaquil, Guayas, Ecuador: Universidad de Guayaquil Facultad de Ciencias
Administrativas. Recuperado el 28 de Junio de 2021, de

http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/34720/1/Tesis%20Su%C3%Alre

81



43.

44,

45.

46.

47.

ZTorres%20Nixon%20Daniel%2C%20Tumbaco%20Murillo%20Elvis%20Jo

el.pdf

Tabares, L. (2016). Administracion Publica: conceptos y realidades.
Universidad de la Habana. Recuperado el 12 de Diciembre de 2021, de
https://books.google.com.ec/books?id=N875DwWAAQBAJ&printsec=frontcov

er&hl=es#v=onepage&q&f=false

Tipian, S. (2017). Gestion administrativa y la calidad de servicio a usuarios
de la Direccion General de Proteccion de Datos Personales del Minjus. Peru.
Recuperado el 12 de 25 de 2021, de
file://IC:/Users/user/Downloads/Sacar%20de%20aqui%20el%20instrumento

920(1).pdf

Tovar, M., & Palma, G. (2011). Andlisis de la gestion administrativa de la
Corporacion Nacional de Electricidad, CNEL Quevedo. Quevedo, Ecuador.
Recuperado el 04 de Julio de 2021, de

https://repositorio.uteq.edu.ec/bitstream/43000/2165/1/T-UTEQ-0006.pdf

Tuapanta, J., Duque, M., & Mena, A. (2017). Alfa de cronbach to validate a
questionnaire for the use of ict in university teachers. Chimborazo, Ecuador.
Recuperado el 10 de mayo de 2022, de

http://revistas.espoch.edu.ec/index.php/mktdescubre/article/view/141

Vargas, M. (2006). Calidad en el servicio. Bogota: EcoEdiciones.
Recuperado el 01 de noviembre de 2021, de

https://elibro.net/es/ereader/uta/69024?page=67

82



48.

49.

Vargas, M., & Vega, L. (2014). Calidad y servicio: Conceptos y
herramientas. bogota: Ecoediciones. Recuperado el 3 de noviembre de 2021,
de https://books.google.es/books?hl=es&Ir=&id=57-
4DQAAQBAJ&0I=fNd&pg=PT13&dqg=calidad+conceptos&ots=16QuXzhsF
0&sig=GAMITH4pe0sfIWIXVgmV8vXF2lo#v=0nepage&qg=calidad%20co

nceptos&f=false

Ventura, J. (2017). ¢Poblacién o muestra?: Una diferencia necesaria. Scielo,
43(4). Recuperado el 03 de noviembre de 2021, de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=s0864-

34662017000400014&script=sci_arttext&ting=en

83



5.4. Anexos

5.4.1. Categorias Fundamentales

Superordinacion de las Variables

Gréfico: N °1

Elaborado por: Katherine Acosta
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Descripcion de la variable Dependiente: Calidad del Servicio Ajustarse a los requerimientos del

usuario.

.
Calidad Total \
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Elementos
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5.4.2. Categorias Fundamentales

ENCUESTA

Se adapta la encuesta aplicada por Tipian (2017) en su tesis “Gestion
administrativa y la calidad de servicio a usuarios de la Direccion General de Proteccion

de Datos Personales del Minjus” de la Escuela de Posgrados Cesar Vallejo.

INFORMACION GENERAL:
Cementerio:

e La Merced
e San Vicente de Picaihua

e San José de Atocha
Sexo:

e Masculino:

e Femenino:
Edad:

e 20-30 afos
e 31-40 afos
e 41-50 afos
e 51-60 afos

e 60 afios en adelante
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INFORMACION ESPECIFICA:

GESTION ADMINISTRATIVA

No

Ttems

Nunca

1)

Casi

nunca

@)

A

VECeS

®)

Casi
siempre

4)

Siempre

®)

Dimensién 1: Planear

01

La administracion de los cementerios
municipales de Ambato informa al usuario
sobre la proteccion de sus datos y alcances de
los reglamentos de los cementerios
municipales.

02

La administracion de los cementerios
municipales de Ambato realiza difusion por
pagina web de la ley, de reglamentos y
servicios ofertados.

03

La administracion de los cementerios
municipales de Ambato tiene un ndmero
suficiente de personas para otorgar el servicio
efectivo.

Dimension 2: Org

anizar

04

La administracion de los cementerios
municipales de Ambato muestra el
organigrama del érea.

05

El servicio de recepcion de datos personales y
formularios tiene un responsable.

06

La administracién de los cementerios
municipales de Ambato brinda un adecuado
asesoramiento en la atencién del servicio que
ofrece.

07

La administracion de los cementerios
municipales de Ambato cuenta con personal
que muestra conocimiento del servicio que
brinda.

Dimension

3: Dirigir

08

La orientacion que recibe del servicio es
precisa.

09

La administracion de los cementerios
municipales de Ambato entrega informacion
oportuna.

10

La administracion de los cementerios
municipales de Ambato dispone de
formularios para realizar el servicio que
brinda.

11

La administracion de los cementerios
municipales de Ambato emite respuesta con
argumentos solidos a las consultas formuladas
en materia del servicio gue brinda.

Dimensién 4

: Controlar

12

La administracion de los cementerios
municipales de Ambato efectia encuesta para
medir su satisfaccion.

13

El impacto del servicio de recepciéon de
informacidn que recibe por la administracion
de los cementerios municipales de Ambato en
cantidad, tiempo y costo es adecuado.

14

La administracion de los cementerios
municipales de Ambato entrega la resolucion
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que resuelve por cada caso presentado.

CALIDAD DE SERVICIO
Dimensién 1: Confiabilidad

15

La administracion de los cementerios
municipales de Ambato cumple con el
servicio prometido.

16

La administracion de los cementerios
municipales de Ambato brinda el servicio en
el tiempo ofrecido.

17

La administracion de los cementerios
municipales de Ambato proporciona las
resoluciones sin errores.

18

El personal de la administracion de los
cementerios municipales de Ambato muestra
interés en la resolucion de sus problemas.

19

El personal de la administracion de los
cementerios municipales de Ambato lleva a
cabo el servicio de manera correcta a la
primera vez.

Dimensién 2:

Sensibi

lidad

20

El personal de la administracion de los
cementerios municipales de Ambato esta
dispuesto a ayudarle.

21

El personal de la administracion de los
cementerios municipales de Ambato atiende
de forma rapida en el servicio que brinda.

22

El personal de la administracion de los
cementerios municipales de Ambato responde
a sus inquietudes.

23

El personal de la administracion de los
cementerios municipales de Ambato lo ha
orientado de manera satisfactoria.

Dimension 3: Seguridad

24

El personal de la administracion de los
cementerios municipales de Ambato se
muestra cortés.

25

El comportamiento del personal de la
administracion ~ de  los  cementerios
municipales de Ambato le inspira confianza.

26

El personal de la administracion de los
cementerios municipales de Ambato tiene los
conocimientos del servicio otorgado.

27

El personal de la administracion de los
cementerios municipales de Ambato responde
de manera segura.

Dimension 4: Empatia

28

La atencion que brinda el personal de la
administracion ~ de  los  cementerios
municipales de Ambato es personalizada.

29

La administracion de los cementerios
municipales tiene horario de atencidn
conveniente.

30

El personal de la administracion de los
cementerios  municipales entiende  sus
necesidades especificas.

31

El personal de la administracion de los
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cementerios municipales se preocupa por sus
intereses.

Dimensidon 5: Tangibles

32

La administracion de los cementerios
municipales tiene instalaciones fisicas
visualmente comodas.

33

La administracion de los cementerios
municipales cuenta con equipos de aspecto
moderno.

34

El material de comunicacion asociado al
servicio es visualmente atractivo y entendible.

35

El personal de la administracion de los
cementerios municipales que atiende tiene
buena presencia.

Fuente: Tipian, (2017)
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5.4.3. Validacion de la Encuesta

Apreciacion Cualitativa
Criterios Excelente Bueno Regular | Deficiente
Presentacion del instrumento X
Calidad de la redaccion X
Relevancia del contenido X
Factibilidad de aplicacion X

Apreciacion cualitativa:

En el instrumento de revision se aprecia de forma ordena, explicita tomando en
consideracion cada una de las variables dependiente e independiente esto significa que
al levantar la informacion el encuestado aprecia de forma facil a donde quiere llegar la
encuestadora, esto da relevancia a que la informacion investigada se pueda llevar con

total tranquilidad y transparencia.
Observaciones:

Existen palabra que son utilizadas de forma técnica, sin embargo, aquellas personas
al leer el contenido de las preguntas se sentiran un poco incomodos por el
significado.

Validado por:

Mg. Mauricio Almeida

Firma:

Lugar y fecha: Ambato, 22 de abril 2022
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5.4.4. Validacion de la Encuesta

Apreciacion Cualitativa
Criterios Excelente Bueno Regular | Deficiente
Presentacion del instrumento X
Calidad de la redaccion X
Relevancia del contenido X
Factibilidad de aplicacion X

Apreciacion cualitativa:

Considero que el instrumento permite evaluar de forma confiable las variables de
estudio planteadas. Ademas, es un instrumento que ha sido previamente validado en
otros contextos

Observaciones:

Ninguna

Validado por: Carlos A. Manosalvas Vaca, PhD

Docente Investigador Universidad Estatal Amazonica

Firma:

Lugary fecha: Puyo, 28 de julio de 2022
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I Vigitar los  tabajes que se election en o Comenteno por cueala ~del Concejo
g orese ar cmanalnente al DPiocusadar 1 planills de los trabajes dlectd’os paa
cque, gzvie el vito buens ce ale epleads, o dichas lrabajos son eoplormes, eg-
pide el Presidenle la orden de page.

alElegtuar Ly inhumacida y osbumacion de los codiveres en gl lucar cosespon:
diewtz, con vista de b bolels del Tessen que o ol elecle e presanlacs,

wi-Cindar que s lipides que han de coleemse en lsg nichos armendedos, no eaces A, 21,
don de lay dimensioees de elles, ni conlennan welfus colbictas o cvalquien o

tros olictes gque al ser cofocades conen dafo 2 bos wichas & perudhauen el o :
melo del Cemaputens. ' . !
alLimeiar ol wrlu de Lo naluigy = ds cialguine =lrn w243 mun aleele al  aseo. !|
erate e higiene del Cementeric, ani de fas ul?u v jurdines como de las panes i 2%

dostinadas o los sepublens

ol-Podar los, abustos v plantse ruya contervacion sea necesaria pas b higiene o el o
ambellecimiente  del Cemeptens, o~ A o
i ] N . R
ﬂ:'-kundﬂrl en hld:;:hsllodn- el E-tn.mnl'zrm- pan cerciorarse. penonslaenie  de S
quz nd [y nove it ha penstreda nadie o cometer pcles immonles nioa b -
lar cadiveres, lpids. & ' g At 24,
al-Complis todes y caca wma de lis dlispoiciones de este Reslamento. v las Srde- .
nes gque le ampastioen o’ Presidente, ¢l Tesoiwo o ol Procurador Municipales. Ad. 254
o L A g

DE LAS IMHURACIONES,

11~ Lz ininmacién en bévedss o nichos se hasin  por arendamienic; durenle un pe-
dodo de cuatre ahos, pudiends renovane el contrelo indelinidamente, 5 los deu- .
dos de, un falecido lo desaren.  Trntcwide esle primer pariode de owmle O 0o
sios fomase, ¢f anerdamienio podi hacene por periodos de dos efos. 1
192 Bl racon de arendamiente de los nichos serd la canticdsd  de guatro-sucres ﬁua- S I
hs;odpm ada  una, pension que sp pagard adelantada por el cocreipandiente
periode. .

13-- .»'.'._I viifcar Iaiphumadén en un niche, = le cerard perdeclaments con ladrilla
o piedia, de sdicienle espesor pan evitar las echalaciones de 1o patrelaccion, v
can .|u mezels necesrla paea’ el misme chiclo, debiende ser lede siche de omalé
rial uugr:.'malﬂ:l_ns expresados clemenlos pan corar un nicho seidn_de cuenta del oo

ho seian_de cugnls del .

.J_T';f_"‘;'iﬂ- s |

14.-- FI suteo para cvalquiens inhunacion e gratis.

15.- La !Ic'_fm!l:uu_nn of swelo so puacticad eelocando ol cadiver por lo manos e fa I
prn[ur:dlrlad -4“ Idns' metios y paesionando la tierrs ean que e lo cubra pera evi- fi‘tﬂ- 9.
tar atl s Rlinclones de la- levia v de lo emanacion de edles '

[

i
Sdfegein
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Mk Vh-La inhumacin en ol nelo se hard precisamente o
~yordoma- de Cememerin, Maz 1y inhumsnacidn en wm bivedds 52 haviyen -le gue
deteiming el . Tesorere Municipal, - de acuesdn oo o inlunesadpe. -
Mete 17 Coando ha inhumanzscian hyva da verificarse en aloim massslen de piagiedad pagticgla
seleinds do - Lialela- del -T:sc-rum: e requice boerden essrite del dugin de i
che masalea, arden sin | que ro se pormitin b inlumassginn, i
Al 18- Minguna inkumagion e el swela puede lacere e parte gdands Rava wn cue o
" dives de menos ee euatrg avas de sepultada, ni lampota sin eejer enlie uny v olea .
sepuliung un espacis vatig, por o menos de Cimunta continel ros,

It
DE LAS EXHUMACIONES

At 1% Terminads ol petiodo de cuatre afos de swpullade wn cseliver gy nicha & e i
suelo, se preceders a lo - eshumacian de lgs despoier, 5 s depdas del rallkecids,
no sencvaren ol comiala e anencdamicaio con gl Tesocers, : "
Ak ?'}-'l"‘tp!h da F-""Cffr‘f'ﬂi;rll *?ihunﬂtiﬁh de los eatdavares, ol Teseeein, con wigli de Tt
nemiag quz ol Mvmdénfh ha de pasarbe mEnsEimenls, ouigud o log dnieclive - -
deudos una esuela con el olfete’ de saher, con cooniumided, ada e
tes del veacimiento, i desean Proragar o oo ol amiceda, La falth ce
tlyina. dospuis de biginly die de pasads by esquels a oz dedes
ma negaliva e Zlas o % prgnogy del arrendamiciza sl richa,
Aat, Bl paile de o esquele e aue hable el silicule asteriar, ol Tewrers pubbicard en he-
iaz smelis o periddicas, g neming de los cadiveres gz seran exhemade: o po e
migvan los ineresedos el conlmte s arrepelamie e,
Sila pubficacian del awiso s hiciere zor hajar sweltag, s
ugares mA concuridas de i cindad.
At 22-En toda exhumaeitn e cadiveres, san aue ells o higa par cvenle del  Copen.
i ooper cventa,da dos deidas asdirim—presentes el Propuradas y el Mavordama:
pasd- constalarel-hecho v s abservasin en b oepereeian las prescripeisant de g
. higiene, .
Al 23 Los mestos evhumeds:, cranda e ceban Uashidase & ot lugar del Comentesia g
uers de el sedn anojedes al osaria, .
AL T4--Mo podid efectuanse ninguna exhumacion antes de Jos  cugtn afnd de sesultady
: : Enf eadiver, sea en el wiche o en ol soel, i Bievin permin de b gilesdad e
Q. & B
T Mk 1%-Tampoeo podian sacase del Cen enterig los rester exhemadas,  sin pievia  licengia
eceity de la miema sulorided, of,, i e ies.)
Adt. B6-Fedenee o los dendos dal fallecida, cuyos rester se oxhumgren, f caja o ua:
ria, epilalio, moldures. vidries, recuerdos v, en genersl, ®odo abicle que hubieren
colocadn en los sepuleros. ,
A, 97.-En la exhumacibn de seitos que se electusre por cvenls de los degdos del Jalia-

cido, e eelenders una ﬁﬂjﬂ!‘_i;ml el Procrnader, fel Mayordome” y el daudo

Vel drgar desigrade por el Man:
i

el s

n mes in-
elipulacicn
W combiriceany -

ealocand  fstas en lag

o dewdos gue concurieren, en la quz s dejark constanca de la eshinecicn v s
for restos queden en e misms Cemesterio o 0 lun sseada de &L Se hard come
lar lambitn que todos los ohittos de que heble of An 90 |us side entreqacos
& loz deudas, _

= Ad, 28--Los restos eshumedos qur deban depesilarzs en olio [ugar d-lrl Cementeria 0 que
deban lewne fuem, serdn prevismente colocades an g wma e madera o latén,
y no st pemilih a los interesados sacar Jos restos an secos bolsas, sihanas o o -

iy, &
fics Y,

DE | LOS MAUSOLEDS

"

i
r.-"'ul. 09 El Coneejor puede vender & pmli:ulare:r ¥ 3 penons jwidicsr loler de terens .
pera fa eomstruceidn de mauseless, & razdy d(l veinte.secres & melra cuadiade, o, © G

P A L
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y At 30 La PEONT que quisiers adguiris un lole pars el ohjele indicads en ol atticula anteror,
picsentan) por egeite upe salisited sl Concels, #wpretande las dimessiones del l3le
¥ lo seecidn en que desee adnuiriilo.

A 3 ."?"-:r.'pladn por ¢l Comcoio la soliciiud, = pnq:h.:: il particular en Eﬂ"“imi““h.‘h‘l
e interesado, del Procurador pame que proceda a relebar el contrale por eicritum
rI_I pibhza y del Tessiers pata it ingrese en sus likeos el prECia cobrada.

Mt 30 E Procurados W el intesesads dr.".'-g_na:.in el 1|.15;r pURCiso dzl lote nmf:m:ln. Cinpe
; swlando ante tade la simelds y omalo que debe comservene on sl Cemenleio,

=

N . . . .
v, 33.Eq loda cscrilura de venla de terend pars eonsines un mewelzs  se haed g,

. oM mru:l'n:i-i-n ﬁ:epg]pL del I1I!1]|:|I:iﬂ. que gl gg.“mraﬂr.m e -|'_'|h|||j,]. a er|1[|i:.:|r_ el

Y mywteles con siiecion a0 un pland previomeste aembade par ol Comnin, a lermingg

' !

i la conslruccion defesa oha denlio de  cuslro afos  conlados dewde s Jer.'lja F.lt la
i‘\f:- J L owompra del lote, v oa ne lucrr anendands el 'M.:Luul‘gp fi 1 miches ni aba gl
Tt L teweno mime, so pena de que, ed casa de quebranlamiante da cuslguiers de eoas
L * edlipulaciones, el Coacejo pueds pedic inmediatamente la resolucién del costrate, sin

wilar oblisade o devolver el precio ‘que recibia ol vender el terreno.

W, H

w34 -Pefeccionado o nesorie o Tesiee o o Prozuradar comunicarin esle  particular

al Mayardoma” del Comepterio, 3 fin de que % pate de tenere vendids no ses
cevpads por Fasas

L

L}

Arl 35-Tods veala que se hiciere de temmno pera el ohiglo indicadn, se anotard en ol
litro- que llevard al efecte el Pracundoe Municinal con euprecinn del aombes del
compradar, swpeilicie del lote, fecha de Yo eronturg, seecién en que esth situsde e
fote, su velor ¥ lode otro delalle paa saber en cuslavier momento cupnlo se ree
lsciope con esta fmateria,

Acl. Bl propietarie de un lole de lenene o de wa mewsoles lene derecha pasa ven-
derio libremente, para esti sbligads s paner ol lraspaso en conocimienle del Conceln, para
gque bste ondene ol Procuisdor que toms meén de lo electuads, anotindadn en ol lihen
respective, §ioag i conlrevinieres vy entendiendose que solo 2 wirlud de els  ano-
tacion quedara pafeccionsde =l lnspae, '

Al 3T--Los] propietarios' de mauseleos lienea |y chligncian de conservarles en pedecte pieo
¥ ge eleclar eualesquiera reparacion que l1 aulorded exi y. que provensy de
mals eonstruceion, sl en algin concepls & b higiene y ol smejenie,

vl LY i
Duda en fa Eah‘ﬁu Sesiones, en Ambale ;5 21 de oAbl de 1914



URICAD  DEMOSL OF
DOCUMEL. VAN Y AFSiive
ARDAADD 9, 20 8 )

Of No, £0156-DA
248 ABD. nann

Seflora
Maria Nicols

3L ADMINISTRADORA CEMENTERIO MUNICIPAL
De mi coasideracion:

Por disposicidn de ssta Alealdia se prohibe a parti- de la presends focha la venta de
terrenos y consfruccidn de nichos en el Cementerio Municipal, debiendo ntilizarse
las instalacionss del Cementerio de Picaihna

-

Atentamente,

Arg. Fernando Wailejas B,

ALCALDE ANMBATO
cc. ac. 7
FCle'a
22/0872000
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in ueer de los locuftsdew que le concedd la Lexd

EEF LR

fon sigulents DEDEEANZA (UE BESULA. T. NOLMA AL FUNCIOSAN LEE-
to DEL SDEW) CEMENTERID MONTCIPALY ublesdo s &1 sscinr =
fiam Wioente de la Paggogeio Plealbus dal Castdn Anbslo, =i
rivmo guz esLard ng,:l.d:u por las dlgelenles Jlsposiolowes.

LAFITULO | GENERALIIMEES

Aprusiband ja planlileeclde copplets del Foove QEMEALESIL -
BUAILIFAL: #n Codo o relsclomsdo con plaocs sequlceatdml-
cod de ponstreoclones,; wonlficocionen, decalles; sepucifi=
caclanan tdcnices ¥ demfs docsssnbos gque tloadas & reguluay
fu fuielommulento y sdeiuivteaodlfn.

hl predio en que se ubico el Hueve Capoatesde Heikcipal, -
dispone de F25,.880 & de suparficie, ensarcado eu los pi —
Rulamian Jisderout

ROATHE Peoplededes del los Advos: de Teodooo Hasaquiza §p -
meEn Calima;

GURE Fropiladades de Infe ¥ Deatils Gerrrere ¥ Domings Segs
ey Al POCigg.

FFIE: Fropledades de Fawoto Goorrarop y

UESTE: Proplodadas de Hanwvel Rodrigwas, Hrdos, de hmador =
Snches ¥y Hrodoo de Lovenys Eedrigeesp s paftum.

Froyecto qua se divide sn tres slapan:

PRIAEILA ETATA: n} Capilia
b} Sichow
¢} Sepulturss
d) Mewsoleos ¥ wopusanto 3 hpabros Ll
fres.
2] Plazolets

] Purquessisnts
g} Areas verdes y arborizacida

SEGURDS ETAFA: #) Ares dostinsds & mavsoleo
TERCERA ETAPA: &) Aran da futura expanaifn dal cesen-
terio.

98



htl

ATE.

Art,

Ark.

ALL.

AIt.

hEE.

Art.

i

10

i1

1 LE R RS R R F

La pressnie ordensnisn tlge & la pricera de lan ecapas secciossdos
en el articuls antericr, ea taste que las etapas sipgulentes se e
glrhn par otrae disposicioncs do scuarde a Aus costos, usos 7 de-

nis congldersclones que el Ilustre Municiplo deternimari oo el ful
t.ml-

Todos los elecsstos detersinados pare la primers etaps em el ar -
tlgule I de asta Ordenanza, deberén respetar cacrictesents la zo—

niflcacibo del plase apeebade ¥ se regirdn por las dlaposlclones—
cosntantes oo Qo &lam.

La Capilla del Huavo Cessmterio tended atencifn piblica permanen—
ta pafa Lo zone por io qua el Tlustre Hunicipic gestienscd ante —
is Corla Ldocesans la dotscifm de un Phrroco; adesds les misos ¥
Fites religioscs de cuwrpe presente previo a la Inbussoifeo de res
tos oo esie cesesterle serdo gratuitos; con [lnes pelszente de be
neficio social.

El noevo Comenteric eatard a carge de ua sdaislatrador, quien se-
Tk @l Enlce redpomsable de la marches parssnsute del sisso, tenden
do o su carge ums cuadellls de trbajsdores, us syedsote sdmiols -
trative, un auxiliser de secretaria ¥y dos 'I'iiil.-lll:l-l divrne y poc-
turno} patd reslizsr labores de coatrol; ¥ mantenisdesto geaperal-
del comaniselo.

El adeinisatvador tamblim tendrd a wu carge, sl registzo y archive
da la vests de fireas para sepulturas y michos, o srriesds de los-
misgmos pards lo Sual deberl implesentar wn sleteass de coptrol ac -
tuslizade de todos los ceasos, incluysnds feches, wszarios, costos
direcolfa de famllisres cercanos asotando #i representante legal-
{pard coalquier noflficecifngy vy =is datos necesarios.

En lo posible &l sdeionlstrador sejuicd un sétode ordensdo de adju
digacienss tants de nlobos comd de sepulturas, evitindoss la ubl-
caclém iodietintas y desordensds ascogids por loa Ioteressdos.

El sdministredor gestionard para que dentro del presupuesto coma-
te la partida, ¥ as obligacidn dal Ilustre Copgejo la destimacids
de us fopdo ecomdmlce persanente pata realicar las laboren demsn=
teglnlents genaral del censnterio, gastos gue sardn da ae estElc-
ta responsabilidad.

Es obligacién del sdeinistreder, controlar que sbeolutssente todo
lo comcermiente al cemesterio, estf de scverdo con le pressnte or
denanza deblendo exmitir un inforee técnlcc-ecomfmico mensual de= -
su geatife realizads, o elempre que el sefor Alcalds lo reguiara.

La sdeinistracidn ne eecl respossable de deios causados por fuer-
Ea zayor tales coso: desivodos sismlccs, climdticos, persccas i -

99
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oedctupulonas, o sleamentes iledessablan.

CAFITULD I HJECUCIOH T MANTERIMIENTDY
hrt. 12 El cessntarie abriri sus pesrtas al pibliceo todes les diss del
afia de 03600 & lae 1Eh0D inintervuspidawente tente pars visitas
# imboms el o .

Art. 13 El total de lom trabajes ds constrsecicn del nesve cesenterim =
correti o carge dal departsssntc de Obres Féblices Manicipales
bBaite v conclusifo, cenforse & los plenes y espeniflescioves tlc. ©
Blcas apsebadan por el Ilusire Concejoy lusgo de lo cual.perid =
la cusdrills de trebajadores depandisntes de la asdalnistreciis la
qus reslice ol mantenimiento gesarsl dul mdsmo.

Ari. 14  Gerd obligscide de la cusdrills da trabajsdores: nivelscitn de =
sualos, orusto, majoras, culdedo de los corredores, pa-illes, se-
pacios vardes ¥ michos Mumicipales) sisobra y pods de choped en -
los Jardises y sepulturas; sismbra, vemocide y pods de Grboles ¥
arbustod| apartura ¥ clerre de ndéhos Hunfeipales o privados) ex-
cavaciie ¥ elecem da sspulturss sean para lobussclobss comsoexku-
uscionss, ¥ 4o general teda activided que tiends slmejorasdento -
del cemsntaric, fscluyends ]l meosclec de bhombres [lestees.

Art. 13  Low nlchos ¥ sepulturas partleulares (no comstruldes por al Ilus-
tea Manlelpio} asi coms los mauselécs instituciomoles debscin temer i
sEnteniniento sessatral obligstorio a carge de los imterwssdom =
wen para la lispiezs, arregle, plotade, ste. seotdsdoss que el a-
Rus mard preporciecsde por fusctes Humicipales, pere los interesa
dos ss prowesria de reciplentas pars trasledsr i iguids elssen-
te § las flores que arraglen Lles 1Epidas.

Los arreglos florales de michos rantados por la Mumiclpalided ee-
rrarisn de cuents de los intersssdos.

CAPITULO 4 THAMITES A SEGUIRSE

Art. 16 La seslficsclifa general del cemsnteric Jdebecd contar entre otraa-
cossr con fress destinsdes &

@) Michos Henicipales para arrlside y veata tanto para nifce cpes
pars aduitos.

b) Ares destisads & la vests dodividusl pars que les isteresados-
construyan lom nichos por #u cusats, taoto cowmo pare nlics co-
mo pare adultos.

€} Ared destioads a sspalturss tasto pars sdultos coms pars alics

d) Iona destinads & la comstruccifn de mniches pera fostltuclones.

¢) Ioos destinada & la comstrucelln de mausslec ¥ wonumento s hem
bres lluostras.
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powssanas W maamssss

£) Omario.

dkrt. 17 Low wmiches coostrwidos par =l Henicipie, pusden ser arcendsdos
por wn pariods imlcial de custre alies rencvables ceds ado has-

ia disx veces chnsscuiivas sabsigulsnines, o tembilén poeden mer
vandidow = parpatuddsd previe Llom trisiies partimeates.

Art:. I8 K]l Szes desCimads 8 sepuliucas, taabiéo serdn vemdidas & perpat
tulded pudiende inbosires @o dllas wms o dos cediverss segis -~
low requarimlentos.

Tanbida as vendapin irees destiosdss & la construseidn de nichos
por parie de los iwierasades pars le cusl debarin sujetarse & 1a
prasants srdamange.

Ipealminte 1o soma destionnda & miches o sansolisos pars fostlpe -
cicomn, aerfn cedlides les sspecficies correspoodientes para Sish
Ipa Iotaressdos procedss & Li ecnmitrucellds conforme & aste apde-
EEZEE. i

El mausoleo destinsde o bosbres Llustres, serd totslsmsate coos -
truldo por al Ilustre Wendeipde,y #u seo estacd regelsds por la-
ordenania propla que serd isplemsatads solo pafs sste caso.

Tl eaarle sefd, wna fese comim dends ss colocdrin lam vestces de-
cadivaras qua lo aserlien cenfofme & estn ordeasasa.

Art. ©  Todo isteressdo ea la vante o arrendsmlente de wn dres para mepul
tura o olcho , Llocluywodo les Llestiteciconss, debaris realizar uns
solieitud por ssgrite al ssdor Alcalde Castonal, adjustaundc s la-
ElFms wn laforms sascrifo do la sdalpistracidn del cemsnterio y &l
comprosaste da Gaber cancalads al walax legal sm Lla Tasoreris MHu=-
miclpali com cuya suterissciio el Departasenis de Asssoris Juridi
cd Hanlclpal precederd & slaborar s wioeta de Ly sscrlturs de =
wasla quo el lsgaliszsde em wos metaris por cusnta del interesa-
do para lusge registrarls as ls sdeindstrscién del cemsoterio o
& WU vaE asie Repartamento procedsri 4 tealizar el resspotive cont
iraio da arrendaslsais segis sas ol casa.

Eas la sscritura de veais ds terrens para sspulturs deberd expll -
cares claraments si oe de wag o doas lobemsclomes.

ATE. 31 algln imteressdo que bs sdguiride we fres de Lerfeoc para couns
truly miches para familia, desssrs inlcler loa trabalos, previs -
wente debsrd warcarss & la ssccldn Flas Kegulador pata lz spreba
clin de los respestives placss y le cbtecélba del petmlsc corres-

pondisnte, pare lo cusl debarlno pressmlsr wna carpeta conbenlendo:

a) Flancs srquitecibuices con tedos lom grificos mecesarion (& co
ples) de scusrde & ls ordstassa da cooshFecclossa.

b} Eseritura dé posanlds lagal dal Eveam.
) Comprobants de e adewdar sl Ilustrs Mualelplo
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Art. 2l

hre. 13

Art. 14

Are.ds

d} Imforme de aprobaclén de planes adgeiride em la Tesoreris
Municipal.

Tods (rialte de veats o arrendimdestes serd realissdo directa=
manita sntfe el Hundedpio y el interessdo avitendo gue Cercaras
personas negocien con estes trialtes, pues en case de no noce—
#itar un terrens o nlcho adquiride o rentado, el mlsao seci de
";lhlll Bunicipio, sin qes tengs dereche a develucifa de nin
gin walar.

En las sspultures y nlchos Healcipales o particulares, &l pla-
E0 mixims pars colocar las tespactivas lipidas serd da us afo
desda La fechs de inhusacifn del cadiiver, las mismas qua se Te
girin por las disposicicnss de ssia ordenanza.

Loa costom de arvendsslesto o weata de nlehos Munlcipales;lres
para sepultures ¢ pars michos institwcionales serin iijados &=
vuslmants cads sas da diclenbrs por la admimistracidn del ce =
maniarlo pravlo informs del departassotoe da Obpas pablices, an
[orms obligatorlem con CUFHS datos 8l admindstreder d&l cematn-
tarie trkmdtach sus iaformas pravios & la compra-~vents @ arcen
danisntos seliclisdes.,

CAPITULO 5 DISPOSICIONES TECHICAS
Lea alchos Humioipales deatinsdos & vents y screndsalento se -

ri=a comstruides por &l Depariessnte de Obras piblicas y se Tes
petard lo aiguispte:

ADELTOS _ Kiflos -
- BLOGUE BE  12.10 = 5.00 12.65 = 3.50
3.50 b, .90 h.
Bo. DR
CAVIDADEE ec/blogue 130 p. e/blogue 240
nidos

dablend: mantensrse una distsscls alnims de 0,20 A deede al -
Glvel de pleo & la primers cavided.

Les nichos particwlares qus dessesn coastrulrss ¢o la respecti-
¥a moalficacide del cessnterio, deberin respetar las siguilentes
disposiclones

ADULTOS {%ﬁi
Larga 10w, . -
'.n“h.‘ i..l]-ﬂ Ha+ l-m .
altura minims 2.80 =. 106 m.
nimerp de cavidades & 4
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Ests alturs mixima pedrd ser sobrepasads tan solo con alesas-

tos decorativos como: cruces, florerss, pequedas satatulllas,

#12. dablends santesetss una distancis afnima de 0.30 @, desde
®l aivel del suelo & ls primers cavided, ya sea por dlsposi -

elfn Adsminisirative o el Ilestra Comeaje podrd modificarss las
dimanslopes por requsrimisntos de restos sshuaados.

Uos miuma familia pusde sdquivir dos o mis midulos pEES Epte -
tipe de niches, judlendo ausentsr & eetas disposiciosss en lar
80 v ancho tsntes veces comd sSdulca se dispongan, wmantenidado
da ln altur: wdwis,

drt. 15 Los nichos pars lostiteciongn, dabarin respatar las signientes
disposiciosas:

&) Area a vendersa 94,08 ul s addulos de 9.7 x 9.7 -1. lon is
tarssados purden adquiric widules cowpletos y per alagin moti-
vo &8 permitirin sebdivislooss.

h] Gada cavided teodel 0.5%0 m. da snche paT 2.40 m. da ]ll‘p -
con parodes de separsclin intercas de 0.10 m y exteciores -
peflmatrales de 0.20 m.

e} Bs construirin & ceds wno de low costedos lateralss slete -
bileras borisontales ds cavidades por aele files de ale =
dands un total da B0 ds elles dejindoss un fres de clrcula-
cifn de 3.10 m. de sacho debiendo colecarse an ls paced del
fosde alguna alegeris de la Imatitucléa.

d) En wu parin [roatal deberd dejares un sspacie de jardiseris
de 0,70 m. de ascho pox todo su frente dejiodoss sm 1o =ited
un scceso principal de miolwe 3.10 w, de smcho con tras al-
vales de grado que ssclende del sivel 0.00 del corrsder al- -
uivel 0V54 dal imterlor.

o) Habrd 0.30 da altura smtre al pleo dal mausoleo ¥ la prime-
ta hilera horisomtal de cavidedas,

£) La niturs wixime de los olohos serd de 404 w. y 100 w. s
dicicnales para slgls sdoron sehressllects.

G) El orden déa lom ingreses primofpalen savé alterosds en calle
Junas longltudinales da scemrde al plamo,

Art: 27 Las wress pars sepulturas seckn vesdides s los interessdss conf
forme & las slguientss dispssiciocses:

GKA SOLA PERSOHA ALTUS LFEL ]
Larga 1.00 m. 1.50 =,
atcho 1 -m | M 1 S E.
profendlded de foms L0 m. 1.40 =,
ires :-N L B 1-“‘ ®s
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D% FELSORAS

largm
ancho

profundidsd J.:

profundidad 1
BTd

ADULTOS

210 m,
0.5 m.
L.&0 m.

2.00 =,
.00 =m.

Wios

L&l m.
a.1 =
1-50 m.
£.00 m.
L.00 =,

Faré &l ceso de doble inhemecifs en vas sols foss amten de ia -
celocselin del primer cadiver al fomds y & eada lade de la mén-
ma, s comatrulri um berde de pledra a horslgfe de 0,50 =. de -
alte pars loe adultos ¥ 0.40 w. para low mibos de tal ssoera que
sebrapans llgecasents la altura del prissr stfud colocedo en la
mlited; bordes gus soportsrdn ls colocselfa de omm lossta da hor-
wigin de L0 en. da sapesor gque cubrird totsls=eats al referide -
atadd, sobrs la qus & w0 vazr sz colocard ! segunde cadiver para
luago ser rallecado la foss com tilerre, tecmlaindese con la siem
bra de chcped que cubra toda sl Arves de la Tosa.

“cbre csds sepultura se colocard tas sole uss l&pida (wea pars -
uns & doé ighowacloves), la mlema qua debardk reglrss por les si-

Eulantes dispeslciomesi

lacga
sk
ATO®GT

da LD 50 m.
0.8% m.
#:.05% @,

alters mixins de colocacifm de la 0.50 m.{cab)
lipida basts su parte superior. -

Rissro de letras wizims pars wose- ~howbres
#0la labemscidn (tawbifs para mji- e Li-would

chan ).

=[eXls corto

Hilmaro de letrss miziwo para do -

ble inhumecién.

3%

4
<l
o]
=3

o
[ o

=g -
=]
I‘!H

JfemEb.)
= gekeae
~ERC LTl
-tExED COFLS

1

Pars «l nimarc de latras & Loscribirss en uca Lipide se tomarh eo-
cusnla waa separsciim entre palsbras sguivelenta al espazie de -
una letfe, estsndo contabilizsdos estos eopecios em @l nimere ano-

tads d@m al presesis cosdre.

A mis de la Liplda ms sntecizark ia colocacibo de Flararos con si-
mixien de dos por cada sepulturs slempre que no sobrepasss los -
0.1% w. de la parts supsrier de la lipida y con praferencis esaréa
colocedos & los costedon de La ldplda.

CAPITULO ¢ INRWMACTONES Y KNSUNACIGNES

Para la inbumacién de csdivares en &l cesenterio, serf nscesszis -
prassntar los sigulentes requisitos:
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a) Partida de defunoifn otorgeds por &l Regletre Ciwil.

b} Comtrato de arresdaslesto ¢ ssccitura de compra del dres o
nicho en qua ma va & isbumar &l cadiver. Para el caso de -
aspulivras do dos Lnbumsclones &l emtectatss &l primst ca-
divat debe prassotarse ups sutorizecido escrita del segundo
deaibo o parientes mls cercancs ccastante ea el reglstro de
lé adnlnistracifn, sdenis pars sate ceeo deberd cumpliree -
la disposicidn del artfeculo 26 &n #u patie pictiocente.

Art. 29. 81 wne pevecss fallecids on diss feriedos o fines de sesana,-
en que oo hays slenclin e oflcioas pdblicess; y por elle ma -
eea fectible obteser La decumsntacifs neceseris, Is sdeinlstca
cidén autorizach la inbumacifn sorrespondisnte peevie ls presen
tacidn sateicta de la partida de defoncifis Firesds por un médi
co tlewlar, @l deplalto de woe cantided scosfelcs siulvelente-
a Le compra de uwia sepultura individusl o nicho de scuerdo al
caso wks un 301 adiciooal, valores que serla lilgquidedes de una
wad realliada la liquidscibn, y la retencils de la cidula dao -
ldéntidad de un parlasts carenas qua se Tespoosabllice de lega
ligar la iotumneién en los elsco dise hibdles subsiguicotes.

Art. 30 La adsminfstracién del oessnteris se ressarve ] derecho de te-
husar js sutorizacién de iobumar alpén cadiver qus no teniendo
partids da defunclis, su wuarte ses dudces, Llegal, haya proble
i di contamioacidn o vigle Lo presssis crdensazs.

Art. 3l Les exhumscicnss serin realivsdes sg dIsm jiblles, durante la-
mafiana hasts las \AbOO Borss dal dis, elempre qua el estads -
del tisspo le parmlts ¥ ol 4 la misss hora oo hublere slgune --
inkusecitn programads, en Cupo cass previs sotilicscite de dev
diss suiles se procederd s realizsrlo, siendo mecesaric cumplir
loa slgulentes requisitos segin el ceso:

a) Bolleivarlo por mserite al adainistrvedor del cesenteric, in
dicande las causas por las gqus sa desss 14 exhucaclifn presan
tando adamis la sutorizscidm respsctiva de la Direcolén de-
Salad ¥ bepirtamente de Higiess Mumlcipal.

b} Autorizscifo sscrits de los femillares wis carcanos en espe
clal de quiss comste come repressntante en loa archkivos de-
1o wiministracita,

€] mutoriescifie del jusx compstente eo caso de ser una exbumse
cidn judielsl.

d) Concelar sl corraspemdisnts derecho Mumicipal para alle.

&rt. 3 Cusndo wl codiver do alguns parsoms fallecids fusca del cantén
hmbato, se desse inhumarle en este cemasterlo o cusndo s par
wona entercada aqui e guiers tresisdavic & otea paris fuers -
dal cemanteric, pars la lnbumscidn ¢ exhmacidn respactivesssts

s¢ necasitarin cesplic eon los tequisitos a),b) del articulo =
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P oirsnanannns

30 y del articulo 17 de esis ordensnzs a oés de use Asterizs-
eiés del traslado de] cadiver, smitido por la Bleecoiéu de Sa
led, documantacide babilitente que denerd eer smtregads en la
sdnindsiraciin Mualcipal.

CAPITULO 7 FROKIAICIONES

El umo de loa serviciles dé swte cementeris tesded lap miguien

Lug probiblciones que serin estrictaments controlsdss per sl-

adadnistrador.

@) La venta o subarrisado de ciche o sepulisess satce terce =
Fap parsomes wla Lotervencifn de ls sdministracids.

b) Realizar reformes, scplisciones o eodificaciooss de nlchos
wanlclpales arrendadus,

¢) Comatrulr nlchos particelares cen voladeo, cuys finellded-
son genar espaclo pars mayor slsare do cavidedes mobee todo
para nifas,

d) Colooseifn de cruces en escultura sobre lan pepulturss en -
lugar de 1Spiden o aplrafise.

¢} Ocupar de wamers pavticular los sspaciom: de ssparscifn en-
tra sapulturen, corredores, callejones, especios verdes, ctc

£} Deupar los uichos susiclpales e arcriesds o particolaras [
ta don cadiverss & la ver (oo sntlgus en caje pequelia y otro
caclemts normal.

B) Qeupar wos eléos foés de sepeliues gars dos inhwmacicoss ha-
blfndone adquiride el terrems per wos eola de ellas.

h) Sobdividir us sddulo de sepulturs sdquleldo para sdultes en-
dow o mis sapulieces para mifies, poss se dabarid respaLar la-
respectiva somsfocesida. .

1) Al zavar fosas de wwpuliura pars iohumscid: eoss hacs exhums
ciéa sfscter con lm elexra & coalquier tips de waterisl a -
las sepulturas vecizas.

J) Bl wso de slteparlestes, radios transistores y todo tipe de-
Bparatos quaé altefsn la pax dal reslacd.

kY Fasdos recreativom por el iaterier del eeseatsrlo ussmds bi-
ciglatsn, soteciciatan, & slpin stre vediculs da8 motor pOr =

loa callejones y pasajes, exceptubndoss ¢l caso de mimisvali
don.,

1) La vents sabulente da £loras, cessstibles, confiven, ete. al
Interior del cessnteris.

®) El uso #m el interier dol cemsnteric de: armss de Fuego, aous
ciop comerviales, bebides alcobelicas o cuilgilet otra copa=
qua &ltare al ordan.

n) Reunlones de personas aotisoclales, actos snti-higlénicas ¥-
passcs cof animales en el loterior del cemsntaris.

o) Bollciter pass algums por parts e cuslquisr trabaisdor o e
plesds sunicipal por los trabajos solicitados ¥ que mo estds
#atipulados en ls presente ordensnza, pues lom servicios san
BEstulton,
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Art. 34

Art. 33

Art. J&

AEL. 37

Art. 38

Art. 3%

CAFITULO 8  SANCIOWES

§i vemelde sl plamo de arriesdo de us eicho cometreide per la
la HMunicipaiided ccupsds por e cadiver, sus fsalliives oo o
biseen legalizado el wee del misms, ol sduinistrader dal ca -
mentarlo procederé & potificar & los intefessdos este particu
lar, dentre da low guince diss snterictes & la seoclonads fe-
chas de mo scetsr la dispaslcitm, e procedscd a exhusar loe-
restos ¥ eolocarlos wo un castie comin o & Locinsracido sin -
pecjuicio pato al Ilustes Hunieiplo.

Ei no se ba procedide & la colocacitn de la ldplda conforma a

lo estipulede ea ol srtlizule Il de ssts ordensoss, lguolmente

el agsinistredor del comasterio motificard & Jos intersssdos-

eate particulst dentro da lop quines dise subsiguientes & la-

fechaj ¥y sn coso de Lnobssrvencis s lo dispussto ss procederd

s la coloceciéa de la Lipida tipe por parte de le sdministra-

cifn, comsnicande & la Tessraria Hunicipal sl trimits ssgulde

pars que e alabore la respectiva carte de crddite por el va-

lor corFespendiscts =is un 202 de Tecacge que serd cobrade pof
la via cooctiva al comprader del silche.

En coso de gus @8 inicisve cuslguisr tipo de trabajo paetica-
lar o de instlitueicnss sin lea corvespondiestes permisce de -
la mecclén Plan Ragulador, 1 sdainlstrador procederd a la pa
raliescifs de las sbres Bastas gue legalicem 1s slfuscidn.

Bl me realizate ums obes wltevaods los plance ¥ pereiscs leyga
len et adwinintrador procederd & sbligar qua & hagan law oo~
rrecclones del caso ¥ de mo sceber er:: disposlclin la cuedri
il de tesbajedoras del cemmmterie devvocard lpmsdlatssnls =
win perjulele para &l Ilsstre Busdeiple.

51 e eolocare wna BSpida ain obpacvar las dispoaksiomes del-
artieulo 37 de esta ordsosnze la swmdimistracién disposdri de-

ismsdlate al retire v procedecd conforso al atticels 35 pertl
asnta.

in caoo de gus oo s procadisca a legalizar wos lobumaclda -
realizeda un dIs me laborable pate eficines piblicas conforss
&l artfculo 2% de asta evdenanza =] adsinisteedor procedecd &
netifizar sk sariente o cemprador cuys chduls geedl retenlda-
comunlcindole que lo haga, disdole un plamo de quincs diss -
subdgulentes & la Fechd cédecsds y al a pesar ds ¢llo no oa =
compliecs con 1o dispuesto, ol sdministrader procederd & co -
wiag 21 depdelto sconbmice a la Tesoreria Hunlcipsl pata la —
vesta legal del sitio ocupede, e elendo responsabllided de -
ls adéninistracifa sl e sl futuro tuwlers algin probless judi
glal ¥ en conssowancla temgs gue saf Cesovidoe dal sitlo.
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Art. 40

Art. 4}

Art. 42

Art. &3

CAPITILD % g;sgﬁxn:mwggg_m:m_

La veata o arresdaslento de nlches o sepuliuran tanto pars Los-
titeclonss Eomo pare perscnas particiluras, pusdan mer EECTEE
dos de page slespre qus el Tlustre Cencnjo lo sutorles previs -
andlinis » informe dal trabajador soclsl Municipal,

Fara ofoctos legales da interpratacién de sats ordenanza, se -
selatou loe sigulestes punton;

&) So conmlders comn duaiis o arvendatario do us diche & wepults
Y8 & la persons gee coes tal s hiys ragletwds én el srchivg da
la adeinlstrseifsn del cemnteris ¥en ls sacrlters o contrato.

b} For fmadllaces o parlentes cercancd ne entlends A lan ordenss
@ grados que contsapla a) chdige civii.

¢} bole sarin villdos los srragloa ¥ trhsites satre s sdninig-

b otraciia del cementarlo v los Interwssdon, careciends do laga
lidad conlquier trator com trabajsdoces o smpleaden no suto-
Tlgddon o sntre percoras F i LT T

Ls praseuts ordenanza antratd an vigencia lssedlitsnents duspees
do wu prosuigecifn,

Comp documantas habdidtanten & la PERBELLO OTdendnEE s aféxa -~
los plapos ds:

Inplantacién genral dal camesteris,

Hichos de slturs paca sdultoa -
Niches de alturs pars nidos

Hichos de pleo pars sdultes ¥ detalle da los miscan.

Eichom du pise pars nifiss ¥ datalle ds low wlsmos,

Iuplantacifn & wayor sscals 48 glohos de piss pars adultos

Ieplantscifa s mayor sscala ds nichos da ples pra nifos,

AFt. 44

Isplantaciin de mauscleos
Tmplantacion & nayor sscals de magEsleone
Gatalle de meusoloos ¥ dutalls de capilis du low alsmos.

La presente ordenansza sacimndrd coscordancia com todas lam layea
Cohaxas sobre la Bateris ¥ particularsests ean el eddigo da 1a -
wnled. ';"I“I‘ T
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CEATIFICO: Qus las prassnte Ordansmzs cal Musvo Cemsntsrlo Funieipa], l:/
disestids y aprobsdy por &l 1. Concajo Contonal , en sesiones de 101 y 16 :
Jullo 1ads, h-ﬂ:m'un sprobado su redscclén en la ditine do las sagio-

reas Indicades. f

VICEFRESIDEMCIA DEL |. DORCEJD CANTOMAL [DE AMBATO
Aabito, Jullo 18 de 1909.- Las pusve horas

Fa confornldad con lo dispuesto an ol Are. 128 de Ja Loy da Riglman Hunlcl
pal, pasese sl original y las respsctivas coplas de la Ordenanza del Husvo

Lementerfo Hunlclpel, al ssfor Alealde tonal, pars su sanclonemisnte y
promul gae 1440,

CERTIFICD: ) r‘l_ .

ALCALDIA MUBHICIPAL BEL CANTOM AMBATO . '/"
Ambato, ful IE__!}_ da 1999~ Las diecliais horas,

Por aeunlr los requisitos lagales y da conformldad cen 1o dlspuseto en el-
Art. 123 de ls Lay de Régimen Municlpal en vigeails, SAHCICRD Favorablemen
te la prasents Ordenanzs del Muswe Comentario Munlclpal] ordensads soa Pu
blicads an la forma v lugares scostusbrados, dillgencls para 14 qua s de-
lega & Asesorla Juridics Hunicipal,
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Viene: Aprobacien de Ordensmes del Musvo Cementerlo Munlelpal

LI
1

et CONG,

CERTIFCG:

c

Felfivide w1 dln de lunes, ohos de Saptiesbrs ds wil naveeien
tos eshents y nusuvs, 1 Drdensnes que Ruguls y Warms 9l Funclos,,
namishto del Nuswo Cewmenteris Municipal, ubigads sn al-sapkpr San
Viewits de la Perroquls Floslhimz= Las 19HDD. AT EEID

' ] s "‘{.-1;'},]

L
e B S

EECRETARIA UE ASE
ASESORIA JUMIDICAH MURICTPAL DOL CANTON,.= (N Z

i
Ambato, & 11 de Sentissbre de T080.- Lag 111G, = .{{#ﬂ'”{l_ .1'-:‘1'5:?*?
Par recibide la Ordensnze qus reguls y norms .wl Fune lBREEESALS -
dul Husvg Cementario Mumleipsl, ubloado ®n sl ssotor San Jiconts

de la Parrequls Ploalhus, la sises que ha sido dioeublds ,Aproba
d8 par wl 1. Comen)s Cantonsl sn sealenns de Jum-ﬂ,uy_ql oa, ==
1989, presdlgusss de conrfopsided sen Lo o1 pusate oy

1a Llr'-'l':l]h.

i}
AREEORIA r'ﬁ

-

'\.:‘_-J_E

PHOCURADOR STDICD MUNTEIBAL RTCA NG

o A -
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w
CERTIFICOD, -

s VAN

“hy
v s
4 ‘,‘\
-~ g O
. ojﬁ

2 auis

H

adalupe L Ld'pn—}i RILiEwA
SECRETARIA DE ASESDATAVJURIOICA

¢
A

L1 Y
En cumplimiento de la orden ispartida por sl sefcr ‘}’l(fllﬁn t(;b_gr"
k] -
e+ el S A B L RO L R R+ Tl o
funclonamiento dal nuevo Cessnterio Municipal, ubicsdn en &l sge |

tor San Vicente de la 9.;!0‘01‘ Plosshun, el dfas de hoy lunn."{,
onze Zs septisadre de 1989, en la ciuded de Ambate,

"
-
-

g %
\‘.j-.\-‘-' .g

WETARIA OC ASCEUATA JURIDICA /"
«\Q.h) « A\

FAZOR: Elento 1a de gue se renitd al Ministeric de Gobierno y Muni-
cipalidades, para su publicacifn en el Registro Oficfal, la presente
Ordenanza, con Oficio No. 2025-DA de septiembre 13 da £989.
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