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RESUMEN EJECUTIVO

El presente proyecto define los procesos administrativos para la optimizacion en
la prestacion de servicios del Gobierno auténomo Descentralizado Parroquial de
San Luis.

El presente trabajo investigativo enmarca su importancia y justificacion ya que en
el mismo consta la aplicacién de un modelo de gestiébn por proceso y esta
orientado al desarrollo eficiente de las actividades del personal que labora en la
institucion. Por consiguientes se hizo necesario realizar un trabajo de campo (IN
SITU), que permitio establecer los procesos necesarios para la gestion eficiente
del organismo publico.

Considerando que el inadecuado establecimiento de los procesos en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Parroquial de San Luis, conlleva a la duplicidad de

funciones, a un afata de coordinacién de las actividades y por ende a ofrecer un
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servicio ineficiente y la insatisfaccion de los usuarios. Se determind que los
procesos administrativos de la institucion no se encuentran claramente definidos
por lo cual el personal no esta en capacidad de prestar un adecuado servicio
solicitado por los usuarios, ya que no se cumplan con los objetivos institucionales

y con el fin para el cual esta conformado.

DESCRIPTORES: Calidad, diagrama, gestion, indicadores, institucion, modelo,

organismo, objetivo, servicio, usuarios.
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EXECUTIVE SUMMARY
This project defines the administrative processes for optimization in providing

decentralized services of the autonomous government of San Luis Parish.

This research work frames its importance and justification since it consists in
applying a management model is process-oriented and efficient development of
the activities of the staff working in the institution. By consequent became
necessary field work (in situ), which allowed us to establish the necessary
processes for the efficient management of the public body.

Whereas the improper setting processes in Decentralized Autonomous
Government Parish of San Luis, leading to duplication of functions, a afata
coordination of activities and thus to provide an inefficient service and user
dissatisfaction. It was determined that the administrative processes of the
institution are not clearly defined so the staff is unable to provide adequate service
requested by users, since they do not meet corporate goals and the purpose for
which it is formed.

KEYWORDS: Quality, diagram, management, indicators, institution, model,
body, objective, service users.
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INTRODUCCION

El proyecto de investigacion tiene como tema: “LA DEFINICION DE
PROCESOS Y LA SATISFACCION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
DOTADOS POR EL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
PARROQUIAL RURAL SAN LUIS, CANTON RIOBAMBA” y su importancia
radica en que permitira determinar los procesos necesario para la gestion eficiente
de la institucion objeto del presente estudio, considerando que dicha

determinacién permitira la optimizacion de la prestacion de servicios.

El presente trabajo esta estructurado por capitulos: EL CAPITULO I, denominado
el problema se encuentra conformado por; la Contextualizacion, analisis critico,
prognosis, formulacion del problema, interrogantes de la investigacion,
delimitacion del objeto de investigacion, objetivos general y especificos.

ElI CAPITULO II: denominado Marco teérico conformado por: antecedentes
investigativos, fundamentacién filosofica, fundamentacion legal, categorias
fundamentales, conceptualizacion que sustentan las variables del problema,

hipétesis, y sefialamiento de variables.

CAPITULO llI: Metodologia, lo conforma, la investigacién bibliogréfica,
investigacion de campo, asociacion de variables, poblacion y muestra,
operacionalizacion de variables, técnicas e instrumentos, plan de recoleccion de

informacion, y el procesamiento de la informacion.

CAPITULO IV: el analisis e interpretacion de resultados lo conforma, el analisis
y presentacion de resultados, interpretacion de datos y la verificacion de la

hipétesis.

CAPITULO V: esta conformado por las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion del problema.



CAPITULO VI: denominado La Propuesta que esta conformado por, datos de la
institucion, antecedentes de la propuesta, justificacion, objetivos, fundamentacion,

modelo operativo.

Se concluye con la bibliografia citada en el trabajo y los anexos en los que se han

incorporado los instrumentos que se aplicaron en la investigacion de campo



CAPITULO I
EL PROBLEMA

1.1. TEMA

LA DEFINICION DE PROCESOS Y LA SATISFACCION DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS DOTADOS POR EL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO PARROQUIAL RURAL SAN LUIS, CANTON
RIOBAMBA.

1.2.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El inadecuado establecimiento de los procesos en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Parroquial de San Luis es lo que motiva la propuesta de solucion
a traves de la definicion de procesos, misma que impulsara una mejor vigilancia
técnico-administrativo de las actividades que se deben desarrollar, la importancia
que tienen los procesos bien definidos tanto para los clientes internos (personal)
como para clientes externos (usuarios) es el hecho de que todo el procedimiento

se realice fuera de las instalaciones de la institucién.

Dicha institucién, actualmente no cuenta con una definicion clara de los procesos
que permita la satisfaccion de los servicios que brinda a los habitantes del sector,
y que permita examinar las actividades diarias a través de un verdadero control en
los procesos; tampoco se realizan procedimientos de control interno, por lo que, se
apoyaré a la administracion realizando analisis, evaluaciones, y proporcionando

recomendaciones, asesoria e informacion.

1.2.1. CONTEXTUALIZACION
Macro

A criterio de la (Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2015) en el

Ecuador la gestion de procesos institucionales se admite como un modelo



que permite garantizar la calidad en la prestacion de los servicios publicos,
orienta las acciones a resultados e involucra a la ciudadania haciéndole parte

importante de la institucion.

Segun lo manifestado por la (Secretaria Nacional de la Administracion Publica,
2015) en la actualidad se concibe que la Gestion de Procesos en las Entidades de
la Administracion Publica Central se encuentre dentro de los planes generales del
Gobierno Central enfocados en alcanzar la eficiencia gubernamental asi como
también se busca implementar mejores metodologias y sistemas de gestion en
todas sus instituciones del sector publico, de esta manera tener actualizado los
sistemas de informacion, lo cual requiere de base la gestion de los procesos y de
definiendo los flujos.

Se considera que una gestion eficiente aumenta la capacidad de las instituciones
para cumplir con el precepto para el cual fueron creadas, por ello, la mejora de la
gestion debe ser una prioridad institucional y debe ser implementada como una

estrategia integral (Secretaria Nacional de la Administracion Pablica, 2015).

Es asi que en un estudio realizado por la Senplades citado por (Secretaria
Nacional de la Administracion Publica, 2015) considera que los principales
problemas que se han presentado en la administracion publica son:

& El tamafio de las areas administrativas respecto de las areas sustantivas se
encuentran desequilibradas.

& Los tramites internos tiene costos elevados y sujetos a una gran cantidad
de normatividad interna.

& Se sigue conservando la administracion por funciones y departamentos,
aun no se ha implementado a las instituciones las operaciones por procesos
en todas sus areas.

& Existe una deficiencia en el sistema comunicacional de la instituciones lo

cual ocasiona toma de decisiones



& Los sistemas implementados han resuelto de forma adecuada la gestion de
procesos 0 servicios de una institucion o parte de ella, pero no existe

actualmente la articulacion interinstitucional.

Adicionalmente existen problemas como la mala ejecucién presupuestaria,
aumento en gasto corriente y el incremento de personal, se han provocado debido
a la inadecuada definicion de funciones, lo cual genera perdida de tiempos en los
procesos y por ende la insatisfaccion de los usuarios al no ser atendidos con la

premura de tiempo requerida.

Asi también la (Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2015) hace
mencion que las actividades administrativas no se cumplen de manera adecuada
con los principios de eficacia, eficiencia, calidad, desconcentracion,
descentralizacion, coordinacién, participacion, planificacion, transparencia y

evaluacioén.

Algunas de las causas para el no cumplimiento de estos principios se

detallan a continuacién:

lustracion No. 1 Causas para que los principios de eficiencia, eficacia y calidad
no se cumplan

Estancamiento del

Procesos rigidos e Procesos manuales cambio

i0elleieiles organizacional
«Una cultura institucional *Lo se han adoptado +Aun existe resistencia por
rigida no ha permitido el sistemas  automatizados parte del personal para
desemvolvimiento para adecuarlos a los adoptar la actual gestion
adecuado de los procesos procesos y de esta manera por procesos,
alcanzar la eficiencia, considerando  que los
eficacia y transparencia mismo no se han
institucional materializado y solo se

encuesntra plasmados.

Fuente: (Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2015)
Elaborado por: La Autora



Se evidencia entonces que segun lo expresado por la (Secretaria Nacional de la
Administracion Publica, 2015), en la actualidad la gestion y mejoramiento de los
procesos en las instituciones del Estado se han convertido en un factor primordial
para la eficiencia de las mismas y por ende la satisfaccion de la ciudadania.

Meso

La Convencién Nacional de 1878 expide un nueva Ley de Régimen Municipal en
la que como innovacion se consagra la eliminacién de las “Municipalidades
Parroquiales, otorgando entre sus atribuciones las siguientes: a) atender al
mejoramiento de los servicios publicos en la Parroquia; b) procurar la realizacion
de obras publicas parroquiales; c) invertir las rentas que produzca la parroquia en
la forma que determine la Ley; d) trabajar por la cultura popular. La Constitucion
de 1967 reconoce la autonomia a los Consejos Provinciales, Consejos
Municipales y las Juntas Parroquiales en lo econdmico y administrativo
(Menendez, 2013).

La constitucion de 1998 introduce una serie de reformas administrativas basadas
en la desconcentracion y descentralizacién del Estado, transfiriendo atribuciones a
los Gobiernos Seccionales Auténomos entre los que se cuentan las Juntas

Parroquiales.

A criterio de (Menendez, 2013) “En los ultimos afios se ha puesto énfasis en la
aplicacion de un sistema de evaluacidn de gestion en la administracion publica,
del presupuesto por resultados, indicadores de gestion y administracion por
objetivos; sin embargo la participacion del personal operativo en la definicion de
objetivos institucionales se ha reducido, pues este espacio de decision recae por lo
general en los directivos , muchos de ellos transitorios, quienes no consultan ni
asumen compromisos y lo que es peor no hacen conocer a funcionarios de menor
jerarquia, aspectos que la institucion asume como metas a cumplir en el corto

plazo”.



De ahi la importancia que la alta direccion de las organizaciones desarrollen todas
las funciones de la administracion moderna, teniendo por finalidad conducirla a su
desarrollo y al cumplimiento de su mision. Considerando que las funciones
administrativas las empresas planifican, organizan, dirigen, ejecutan, controlan y
evallan y son las cuales la alta direccion deben controlar de esta manera que los
recursos con los que se cuentan constituyan al logro del éxito o fracaso de sus

instituciones dependiendo mucho de las habilidades administrativas que posean.

Segun lo expresado por (Menendez, 2013) para las parroquias rurales, se crea un
marco normativo mas desarrollado que aquel que constaba en la ley que las
regulaba, de ahi que el art 24 y siguientes del COOTAD se establecen la
regulacion de las parroquias rurales, las cuales “constituyen circunscripciones
territoriales integradas a un canton a través de una ordenanza”. Y dentro de los
requisitos consta que deberan tener al menos 10 mil habitantes, de los cuales 2 mil

al menos deberan residir en la cabecera parroquial.

(Menendez, 2013) considera que es conveniente indicar que si bien es cierto que
las atribuciones de las juntas parroquiales son bastante limitadas pues siguen
conservando una vinculacién directa con el 6rgano politico cantonal, si reciben
recursos pues dentro de sus potestades se incluye la ejecucién de obras para la
poblacion a través de una priorizacion adecuada. Considerando que el Estado
asigna del presupuesto general del Estado un 21% de fondos permanentes y el
10% de no permanentes para todos los GADS. De los cuales un 67% se llevaran

los municipios y tan solo el 6% les correspondera a las juntas parroquiales.

Cabe indicar que para el reparto se toma en cuenta el tamafio y densidad
poblacional, las necesidades insatisfechas, los logros en el mejoramiento de
niveles de vida, asi como cumplimiento de metas del Plan Nacional de Desarrollo

(el cual es disefiado por el ejecutivo cada 4 afios).



Se considera que la estructura de los GADS parroquiales parece sencilla, pero asi
también los escasos recursos que se asignan no permiten que los fondos

entregados alcancen para cumplir a satisfaccion todas las competencias asignadas.

Segun lo explicado por (Menendez, 2013) se debe tomar en cuenta que en algunos
casos el arriendo del local donde funciona la Junta Parroquial Rural, asi como el
transporte (compra de vehiculos para el ejecutivo asi como para los vocales, y
pago de remuneraciones para choferes, hace que todo el presupuesto se diluya en
gastos corrientes, quedando los planes en buenas intenciones y sin que la idea de
que la poblacion olvidada normalmente marginal o indigena sea atendida de

manera directa por sus propias autoridades.

De ahi que se considera que la idea de conformar un gobierno local mucho mas
cercano a la poblacion rural no deberia quedarse tan solo en postulados tanto en la
Constitucion como en la ley, sino al contrario se deberian asignar los recursos
suficientes para que estas instituciones politicas creadas puedan operar al 100%,
para lo cual se hace necesario que los recursos que se les asignan se incrementan,
que se brinde una debida preparacién, capacitacién y acompafiamiento a los
gobiernos parroquiales para su uso adecuado y no dilapidarlos en asuntos
suntuarios que nada tienen que ver con la satisfaccion de intereses de la poblacion
(Menendez, 2013).

Micro
(Pilco, Yanqui, & Lara, 2011) hacen referencia breve a la resefia histérica de la parroquia

San Luis, misma que se menciona a continuacion:

Antes de la llegada de los espafioles fue dominio de la aguerrida raza de los
Puruhaes comprobado por los hallazgos en excavaciones realizadas en zonas
denominadas Changariag, Aguizacte, Llallas Llacta; pertenecieron a la parcialidad
de los Llallas subditos de los Puruhaes; en sus inmediaciones se hallaba la

parcialidad de los Asquis que habitaban el Yayaloma y se comunicaban mediante



sefiales de luces con las tribus de Lican con el transcurso del tiempo fue creciendo

con otros pueblos (Pilco, Yanqui, & Lara, 2011).

Luego de la conquista espafiola, la poblacion de San Luis no tiene fecha
determinada de fundacion. Al fundar la Aldea de Riobamba el 9 de Julio de 1575,
la Real Audiencia comision6 a Don Juan Clavijo para que recorriera el Distrito
entre las Provincias de Tungurahua y Chimborazo, el Sr. Clavijo en su recorrido
fue reuniendo a los indigenas en lugares cémodos y fundando poblaciones
pequefias siendo una de ellas San Luis. La primera poblacion como tal, tuvo su
asiento en la planicie de la colonia norte pero la aridez y la sequia de los terrenos
como también la falta de agua obligd a los habitantes a realizar un segundo
asentamiento a orillas del Rio Chibunga aproximadamente en el afio 1.700 el cual

prevalece hasta la actualidad.

La conformacion y organizacién de las comunidades integrantes de la parroquia
actual deviene de épocas posteriores. La creacion de San Luis como parroquia
rural del cantén Riobamba es publicada el 29 de mayo de 1861 segin Ley de

Division Territorial (Pag.34), en la presidencia del Dr. Gabriel Garcia Moreno.

lustracion No. 2 Estructura Orgéanico funcional

Fuente y Elaboracién: Equipo Técnico del Gobierno Auténomo Descentralizado
Parroquial Rural San Luis (2014)



Base legal

La institucion basa su funcionamiento en la Constitucion (Art. 267) y el

COOTAD (Art. 65), que asigna sus competencias.

Es por ello que la investigacion centra su atencion en las necesidades de los
actores sociales denominados usuarios de los servicios, permitiendo de esta
manera conocer y analizar el desempefio del recurso humano, que actualmente
presta servicios en el Gobierno Autdnomo Descentralizado Parroquial Rural San
Luis y que dicho desempefio se encamina su accion a satisfacer las necesidades de

la poblacion.

1.2.2. ANALISIS CRITICO

Ilustracion No. 3 Arbol de problemas

' ™ ' ™ s i
E \ \ |
F N\
S Insatisfacion de los
E %ez?gﬂf,';'ﬁaecfgg Descoordinacion usuarios por la
C P e operativa prestacion servicios
p publicos
T )
@)
S I I
\
4 N\
Inadecuado desarrollo
de procesos en la
institucion
N
. J
C I
A : \ : \ : \
U s N
S Falta de Designacion
A establecimiento de los Duplicidad de incorrecta de recursos
procesos funciones y limitaciones en las
S adminsitrativos L | competencias
. J

Fuente: Investigacion de Campo (2015)
Elaborado por: La Autora
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1.2.3. PROGNOSIS

Para la obtencidon de buenos resultados se hace indispensable de herramientas
administrativas que ayuden a organizar la empresa, el mejoramiento de sus
procesos para que la institucion sea capaz de adaptarse a cualquier cambio, esto
permitira ayudar con el desenvolvimiento de la institucion y ayudar con el control

interno de la misma.

Al no tomar estas directrices con la rapidez que el caso amerita, el futuro préximo
no seria nada alentador, lo cual originaria problemas de orden social asi como la

insatisfaccion de los usuarios.

1.2.4. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢La inadecuada definicion de procesos origina falta de informacion técnica para
la toma de decisiones en el Gobierno Descentralizado rural de la parroquia San
Luis, Canton Riobamba, Provincia de Chimborazo, lo cual ha ocasionado

insatisfaccion de los servicios dotados por la institucion?

1.2.5. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

& ¢Por qué la definicion adecuada de los procesos permitira  una
organizacion eficiente de las actividades?

& ;Qué cambios tendria que adoptar el Gobierno Auténomo Descentralizado
Parroquial de San Luis en la aplicacion de los proceso para optimizar la
prestacion de un servicio eficiente?

& ;Qué ocurriria si se implementa un modelo de gestién por procesos en el

Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial de San Luis?
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1.2.6. DELIMITACION DEL UNIVERSO DE LA INVESTIGACION

Campo: Gobiernos seccionales
Area:  Procesos

Aspecto: Definicion de procesos Y satisfaccion de los servicios

& & & &

Temporal: La investigacion tanto bibliografica como de campo vy el
trabajo de gabinete abarcardn el periodo 2015.

&(

Espacial: Calle Chimborazo frente al parque central

1.3.  JUSTIFICACION

El presente trabajo de investigacion tema importante para el ambito interno de la
institucion, el mismo se justifica al considerar que la definicion de procesos en el
Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Rural San Luis, permitird
documentar los procedimientos que permitan brindar un servicio eficiente a la
parroquia San Luis, elevando la confianza y el respeto de los habitantes del sector
de la parroquia San Luis creando relaciones transparentes, amables y respetuosas
entre ciudadanos y servidores publicos con eficiencia y modernidad.

Asi también se considera que la definicion de procesos generara eficiencia en las
actividades dela institucion del presente estudio, reflexionando que por ser una
institucion del estado en la cual adn no se controlan los procesos incurren en
actividades que no agregan valor y producen retraso en la prestacion de los

servicios.

Por lo antes mencionado, se evidencia lo necesario de esta investigacion, pues
permitira la eficiencia en el desarrollo de actividades dando lugar a la toma
eficiente de decisiones, que estén en relacion directa con las exigencias y
necesidades de los pobladores del entorno. La ejecucion de la investigacion es
factible, se cuenta con el apoyo necesario, tiempo, recursos humanos, monetarios,

tecnoldgicos y por sobretodo el acceso directo a la fuente de investigacion.
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1.4.  FORMULACION DE OBJETIVOS

1.4.1. OBJETIVO GENERAL

Definir los procesos y la satisfaccion de los servicios publicos dotados por el
Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial Rural San Luis, Canton

Riobamba, Provincia de Chimborazo.

1.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar la situacion actual de los procesos administrativos del Gobierno
Auténomo Descentralizado Parroquial de San Luis

2. Establecer los procesos administrativos que se generan en el Gobierno
Autonomo Descentralizado Parroquial de San Luis para optimizar la
prestacion de un servicio eficiente.

3. Disefiar una un modelo de gestion por procesos para el Gobierno Auténomo
Descentralizado Parroquial Rural San Luis, Canton Riobamba, Provincia de

Chimborazo.
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CAPITULO 1
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Para el desarrollo del presente trabajo se ha fundamentado en investigaciones
realizadas anteriormente sobre temas relacionados, tomando en consideracion la
perspectiva tedrica del tema los mismos que han sido desarrollados en algunas
instituciones educativas tales como: Universidad Técnica del Norte, Universidad
Técnica de Machala; Universidad Técnica Equinoccial y la Escuela Superior
Politécnica del Ejercito, trabajos que se detallan a continuacién se consultaron los

siguientes Trabajos Especiales de Grado:

& (Vasquez, 2010) tesis titulada Manual de Procesos para mejorar la
productividad y atencion al cliente en la direccion Comercial de
EMELNORTE.

El diagndstico realizado a directivos y trabajadores que se desempefian
brindando atencién al cliente en Emelnorte, demuestra que los clientes
tienen que acudir a diferentes oficinas para solicitar un servicio, presentar
un reclamo o pedir informacion, por lo que los tiempos para que un tramite
sea atendido es muy alto, no se cumple con los limites que la misma
Empresa ha fijado y los que dispone la normativa vigente, la imagen se

encuentra muy afectada por esta situacion.

& (Giler, 2012) cuya tesis se titula “La reingenieria como estrategia de
nuevos procesos administrativos en el municipio de Portoviejo durante el
periodo de octubre del 2011 a marzo del 2012. El objetivo principal de la
tesis es evaluar y analizar los cambios obtenidos con la aplicacién dela
reingenieria en el proceso administrativo en el Municipio de Portoviejo,
con lo cual se concluyd que a pesar de que existe poco compromiso por

tener en buen orden el despacho donde se trabaja si hay una buena

14



coordinacion para observar y dar la pronta solucion a las necesidades de la
Ciudadania

(Avila, 2010) trabajo de grado titulado “Mejoramiento de los procesos de
la empresa Neon Center” en del cual se desprende las conclusiones
siguientes: EIl personal desconoce sobre la mision, vision y objetivos de la
empresa, eso se debe a que no se tiene una planificacion estratégica,
provocando que no se cumpla con las metas que quiere alcanzar la
empresa. Actualmente la empresa no cuenta con una bodega de materiales
cerca de la planta lo que produce demoras innecesarias en la elaboracion
de los rotulos. La propuesta de mejoramiento de los procesos de la
empresa ayudara a obtener ahorros significativos de tiempo que pueden ser
aprovechados para la realizacion de cursos de capacitacion y motivacion.
La empresa necesita un mejor manejo de su inventario para poder realizar
compras planificadas, de tal manera que la empresa no se quede sin stock
y tenga que parar la produccion, o en su defecto tenga exceso de productos
que finalmente no se vendan. La empresa entrega los pedidos fuera de los
tiempos ofrecidos al cliente, por lo que se deberia determinar los tiempos
necesarios para cumplir con eficiencia la elaboracion de cada tipo de
rotulos. Mejorar los procesos planteados, crea un firme compromiso a
largo plazo para que los empleados tengan una mejor relacion entre
departamentos y trabajo en equipo. Dichas conclusiones permitieron
expresar las siguientes recomendaciones: La aplicacion de los resultados
de esta investigacion. Sobre la base del mejoramiento de los procesos de la
empresa Neon Center, cumplir con los objetivos planteados; esto es,
aumentar el rendimiento de la empresa, minimizar costos, tener mayores
utilidades, crear un ambiente de trabajo Optimo y dar un buen servicio a
sus clientes. El talento humano es el activo mas importante de la empresa,
por lo que es necesario que la empresa les facilite cursos de capacitacion
actualizada. En vista que la empresa esta creciendo, necesita de manera
urgente un sistema contable moderno, de tal forma que se pueda realizar

un mayor control del proceso de produccidn, la determinacion de costos, y
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la situacion financiera. Hacer convenios con los proveedores para dar
capacitacion a los empleados sobre nuevas técnicas para elaboracion de
rotulos o nuevos materiales 0 maquinaria a utilizar de tal manera que la
empresa siempre utilice tecnologia de punta. Hacer un control de
inventarios para determinar qué productos se tiene en stock, y saber que
producto se venden mas, para realizar mayores importaciones. Realizar
una planificacion de metas para los empleados, para que tengan una mayor

responsabilidad en su trabajo.

& (Moreno & Yariez, 2010) en su tesis titulada “Mejoramiento de los procesos
de la Gestion Administrativa con énfasis en el area logistica de ROCHE
ECUADOR S.A.” (Division Diagnostica). El objetivo del mencionado
trabajo fue realizar el disefio de mejoramiento de los procesos de la
Gestion Administrativa con énfasis en el area logistica de ROCHE
ECUADOR S.A.” (Division Diagnostica), logrando con esto la
eliminacién de aquellos procesos innecesarios y optimizando otros,
haciendo el tratamiento a los clientes mas &giles flexible y eficiente en el

proceso total de la cadena de suministros

En base a los antecedentes investigativos sefialados anteriormente se concluye que
el presente trabajo servird como una herramienta para el Gobierno Auténomo
Descentralizado Parroquial de San Luis, debido a que la misma no ha sido

aplicada en dicha institucién por lo cual lo hace adecuada, practica y original.

2.2. FUNDAMENTACION FILOSOFICA

La investigadora se alinea en el paradigma critico propositivo, porque considera
que hay mdltiples realidades en funcién de quien lo analice, pues la realidad no es
un ente terminado ni concluido, sino mas bien tiene multiples enfoques, cada
observador que es quien interpreta la realidad a su manera y dependera de su

contexto, cultura, educacion y filosofia personal.
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En el enfoque critico propositivo se busca interpretar y comprender las relaciones
internas entre el sujeto y el objeto del conocimiento y de esta manera contribuir a

la alteracion de la realidad para promover el cambio social.

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

El presente trabajo de investigacion esta fundamentado en los siguientes cuerpos

legales:

2.3.1. CONSTITUCION POLITICA DEL ECUADOR 2008

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que produzcan
0 comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y penalmente por la
deficiente prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando
sus condiciones no estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la
descripcion que incorpore. Las personas seran responsables por la mala préctica
en el ejercicio de su profesion, arte u oficio, en especial aquella que ponga en

riesgo la integridad o la vida de las personas.

Art. 320.- En las diversas formas de organizacion de los procesos de produccion
se estimulara una gestién participativa, transparente y eficiente. La produccion, en
cualquiera de sus formas, se sujetard a principios y normas de calidad,
sostenibilidad, productividad sistémica, valoracion del trabajo y eficiencia

economica y social.

2.3.2. LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Art. 64.-Bienes y Servicios Controlados.- El Instituto Ecuatoriano de

Normalizacion, INEN, determinard la lista de bienes y servicios, provenientes

tanto del sector privado como del sector pablico, que deban someterse al control
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de calidad y al cumplimiento de normas técnicas, cddigos de practica,
regulaciones, acuerdos, instructivos o resoluciones. Ademas, en base a las
informaciones de los diferentes ministerios y de otras instituciones del sector
publico, el INEN elaborara una lista de productos que se consideren peligrosos
para el uso industrial o agricola y para el consumo. Para la importacion y/o
expendio de dichos bienes, el ministerio correspondiente, bajo su responsabilidad,

extendera la debida autorizacion.

Art. 66.- Normas Técnicas.- El control de cantidad y calidad se realizara de
conformidad con las normas técnicas establecidas por el Instituto Ecuatoriano de
Normalizacion -INEN, entidad que también se encargara de su control sin
perjuicio de la participacion de los demdas organismos gubernamentales
competentes. De comprobarse técnicamente una defectuosa calidad de dichos
bienes y servicios, el INEN no permitird su comercializacion; para esta
comprobacion técnica actuara en coordinacion con los diferentes organismos
especializados publicos o privados, quienes prestardn obligatoriamente sus
servicios y colaboracion. Las normas técnicas no podran establecer requisitos ni
caracteristicas que excedan las establecidas en los estandares internacionales para

los respectivos bienes.

2.4. CATEGORIAS FUNDAMENTALES

2.4.1. VISION DIALECTICA DE CONCEPTUALIZACIONES

a. Actividad.- Es la suma de tareas, normalmente se agrupan en un
procedimiento para facilitar su gestiébn. La secuencia ordenada de
actividades da como resultado un subproceso o un proceso. Normalmente
se desarrolla en un departamento o funcion.

b. Calidad.- Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos.

c. Cliente.- Organizacién o persona que recibe un producto o servicio.
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Competitividad.- La capacidad para identificar oportunamente cambios en
las necesidades y expectativas del cliente y dar respuestas concretas a estos
cada vez a mayor velocidad.

Cultura organizacional.- Son las presunciones y creencias compartidas por
sus miembros y que son respuestas que el grupo ha aprendido ante
problemas de subsistencia con el medio externo y ante problemas internos
de integracion.

Diagramas de flujo.- Representacion grafica que describe las actividades
de un proceso.

Disefio de procesos.- Metodologia en la cual se reconocen las tareas o
actividades que permiten cumplir un objetivo organizacional, ademas de
su impacto dentro de la consecucion de metas propuestas (Valor agregado)
Eficacia.- Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia.- Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
Entradas.- Son los insumos del proceso y pueden ser uno o0 varios
componentes imprescindibles para un producto determinado.

Indicador.- Es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir
objetivamente la evolucion de un proceso o de una actividad.

Gestion de procesos.- Enfoque administrativo que permite ver a la
organizacion como un conjunto de actividades interconectadas que
funcionan como un todo para materializar sus propdsitos, ademas
considera a la organizacion como un sistema abierto ya que es parte de un
sistema mayor llamado sociedad.

. Procedimiento.- Forma especifica de llevar a cabo una actividad. En
muchos casos los procedimientos se expresan en documentos que
contienen el objeto y el campo de aplicacion de una actividad; que debe
hacerse y quien debe hacerlo; cuando, donde y como se debe llevar a cabo;
que materiales, equipos y documentos deben utilizarse; y como debe

controlarse y registrarse.
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2.4.2. Graficos de Inclusién Interrelacionados

lustracion No. 4 Superordinacion Conceptual
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lustraciéon No. 5 Sub - Ordinacion conceptual
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2.4.3. Definicién de categorias

2.4.3.1. La definicidn de los procesos (Variable independiente)

Procesos

A criterio de (Harrington, 2001) el proceso es ‘“cualquier actividad o grupo de
actividades que emplee un insumo, le agregue valor a éste y suministre un producto a un
cliente externo o interno. ”Un proceso es el conjunto de actividades interrelacionadas
que se caracterizan por requerir ciertos insumos (inputs: productos o servicios obtenidos
de otros proveedores) y tareas particular es que implican valor afiadido, con miras a

obtener ciertos resultados”.

Es asi que el proceso sin importar su tamafio se encuentra conformado por los siguientes

elementos:

llustracion No. 6 Componentes del proceso

Proceso de

transformacion Salidas (resultados)

Entradas(insumos)

 Recursos del * las actividades de * Los porductos y
ambiente trabajo que servicios generados
incluyendo transforma las por el susbsitema
productos o salidas entradas, agregando usados por otro
de otros valor a ellas vy sistema en el
subsistemas haciendo de las ambiente externo

entradas,las salidas
del subsistema

Fuente: (Harrington, 2001)
Elaborado por: La Autora

Para (Harrington, 2001) establece que se debe tener en consideracion que todas las
actividades que se realizan en una organizacion no necesariamente son procesos, por lo
tanto para determinar si una actividad realizada por una organizacion es un proceso o

subproceso, debe cumplir los siguientes criterios:

% La actividad tiene una mision o propésito especifico.
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% La actividad contiene entradas y salidas, se pueden identificar los clientes y/
0 usuarios, proveedores y producto final.
La actividad debe ser apto de descomponerse en operaciones o tareas.
La actividad puede ser estabilizada mediante la aplicacion de la metodologia
de Gestion por procesos (tiempo, recursos, costes).

% La actividad debe permitir asignar la responsabilidad del proceso a una

persona o individuo.

Proceso administrativo

(Sanchez J. A., 2008) considera que “Proceso administrativo es el conjunto de pasos o

etapas necesarias para llevar a cabo una actividad”.

Por la definicion anterior se menciona que proceso administrativo es la accion, o
también, el conjunto de fases sucesivas por medio de las cuales se genera la
administracion, mismas que se interrelacionan y forman un proceso completo que

permiten la consecucion de objetivos planteados en la organizacion.

Las fases o etapas del proceso administrativo son:

& Planeacion.- Para (Koontz & Weihrich, 2008) Involucra la seleccion de mision,
vision, objetivos y de las acciones para llevarlos a cabo, lo cual requiere de la
toma de decisiones, es decir, optar diferentes acciones futuras que permitan el

logro de metas.

Considerando lo mencionado anteriormente se puede decir que la planeacion es
el medio por el cual se define un problema, se analizan las experiencias pasadas

y se proyecta a planes y programas futuros.

& Organizacién.- Segun (Duque, 2006) La organizacion es la fase que se

relaciona con el aspecto de organizar, integrar, estructurar los recursos y los
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organos involucrados en su administracion, es decir el establecimiento de
relaciones entre ellos y asignar las atribuciones de cada uno. Es asi que se puede

observar en el siguiente gréafico las funciones de la organizacion:

lustracion No. 7 Funciones de la fase de organizacion

Distribuir el Estructurar
trabajo actividades

Implantar cargos Asignar recursos

Coordinar el
trabajo

Fuente: http://www.eumed.net/libros-gratis/2008b/390/PROCESO%20ADMINISTRATIVO.htm

Elaborado por: La Autora

& Direccion.- Radica en dirigir y verificar que las cosas marchen acorde a lo
planificado. Es asi que esta fase estd relacionada directamente con el talento
humano de toda organizacion, considerando que los mismos son los encargados
del desarrollo de las actividades para lo cual es importante lograr que dicho
personal se sientan bien en su trabajo y rindan de la forma esperada, esto a
través de tres palabras claves: comunicar, liderar y motivar, consiguiendo de esta
manera un clima laboral propicio para el desarrollo y logro de objetivos (Duque,
2006).

& Control.- Para Robbins citado por (Sanchez J. A., 2008) el control puede
definirse como "el proceso de regular actividades que aseguren que se estan
cumpliendo como fueron planificadas y corrigiendo cualquier desviacién

significativa"

El mismo autor sugiere que el control posee ciertos elementos que son basicos o

esenciales y que estos son:
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llustracién No. 8 Elementos del control

Debe existir Control permite la Planificar las

estandares 0 correccion de actividades y
Proceso de . — .

R patrones errores, de posibles objetivos a realizar,
supervision de las blecid desviaci | q ss de hab
B establecidos  para esviaciones en los espués de haber
M L determinar posibles resultados o en las hecho las
: desviaciones de los actividades correcciones
resultados. realizadas. necesarias.

Fuente: (Sanchez J. A., 2008)
Elaborado por: La Autora

Gestion por procesos

A criterio de (Rojas, 2007) la gestion por procesos supone reordenar flujos de trabajo de
toda la organizacién, con el fin de dar una atencién y respuesta Unica que va dirigida
tanto a aumentar la satisfaccion de los usuarios como a facilitar las tareas al recurso

humano y que requiere la implicacién de todo el personal.
Es decir que la gestion por procesos permite realizar un cambio de mejora para la
ejecucion de actividades, por lo cual se constituye una herramienta para el desarrollo de

la organizacion.

Las caracteristicas de la gestion por procesos segun Harrintong citado por (Rojas, 2007)

son:
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llustracion No. 9 Caracteristicas de la gestion de procesos

Permite evaluar las
actividades que se
ejecuta

z
(©]
Q
<
>
o
o
LL
Z
L
[a]
<
=
%)
(2]

INTEGRADO

Fuente: (Rojas, 2007)
Elaborado por: La Autora

Entonces la gestion por procesos consiste en gestionar todos los procesos de la
organizacion, por lo que la misma se centra en los resultados de los procesos, ya que
mediante el mismo se determina quién es el responsable de la ejecucion de cada

actividad y el correcto desempefio pata el logro de objetivos y metas institucionales.

Obijetivos de la gestion por procesos

Para (Rojas, 2007) los objetivos de la gestién de procesos se enfocan a lograr mayor

productividad en la organizacion y los mismos son los siguientes:

& Reducir los costos internos innecesarios (actividades sin valor agregado)

& Acordar los plazos de entrega (reducir tiempos de ciclos)

é{

Mejorar la calidad y el valor percibido por los usuarios de forma que a este le
resulte agradable trabajar con el suministrador
% Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo valor sea

facil de percibir por el usuario

La Gestion por Procesos es un sistema que se conforma de los siguientes elementos:
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lustracion No. 10 Elementos de la gestion por procesos

Los procesos claves

-\

La

coordinacion 'y
funcionamiento

el

control

de su

La gestion de su mejora

Fuente: (Rojas, 2007)
Elaborado por: La Autora

por (Rojas, 2007) son los siguientes:

sus esfuerzos a la satisfaccion de las necesidades de los usuarios.

Por ello se considera que si la organizacion cuenta con un equipo que facilite los

procesos, la misma se convierte en &gil, eficiente, flexible y emprendedora dirigiendo

La gestion por procesos se comprende con facilidad por si légica, pero se asimila con
dificultad por los cambios Unicos, por ello existen indicadores que permiten medir los

procesos y que segun lo mencionan Jojanson, McHugh, Pendlebury y Wheeler citado

Tabla No. 1 Indicadores para medir el rendimiento de los procesos

CALIDAD TIEMPO TOTAL COSTO SERVICIO
DEL PROCESO

Satisfaccion de | 1. Tiempo para llegar | 1. Disefio e ingeniera | 1. Apoyo al usuario

necesidades del al servicio 2. Conversion 2. Servicio a los

usuario 2. Concepto 3. Aseguramiento de usuarios

Adecuacion del prestacion del la calidad 3. Flexibilidad para

ambiente  laboral servicio. 4. Gestion del usuario satisfacer los

para el uso 3. Recepcion del | 5. Administracion cambios de las

Integridad de los pedido hasta la | 6. Inventarios expectativas del

procesos, entrega. 7. Materiales, insumos usuario.

variaciones 4. Respuestas a la

minimas fuerza de las

Eliminacion de expectativas del

desperdicio usuario

Fuente:(Rojas, 2007)
Elaborado por: La Autora
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El mejoramiento de procesos

“El Mejoramiento de procesos como una conversion en el mecanismo viable y accesible

al que las empresas de los paises en vias de desarrollo cierren la brecha tecnoldgica que

mantienen con respecto al mundo desarrollado™ (Kabboul, 2003).

Segun (Rojas, 2007) el mejoramiento de los procesos busca:

Eliminacion de
Eliminacion de
Aseguramiento
Simplificacion

Contra errores

Crecimiento
Estandarizacion

Automatizacion

& & & & EEEE

Metodologia para la documentacion de procesos

Para (Pérez Fernandez,

la burocracia
la duplicacion

del valor agregado

Reduccion de tiempos e ciclo

y /o mecanizacion

2010) existen algunas herramientas que permiten

la

normalizacion de los procesos como los que se pueden observar a continuacion:

Tabla No. 2 Herramientas para la normalizacion de los procesos

HERRAMIENTA CARACTERISTICAS uso
Procedimiento Descripcion exhaustiva Procesos, actividades o tareas (instrucciones
documentado de trabajo) que hayan de ser descritos en

todos sus detalles.

Hoja de proceso

Razonablemente descriptiva

Cuando no haya otra herramienta mas
adecuada.

Matrices

Claridad y comprension

Procesos secuenciales

Diagrama de bloques

Sencillez, intuitivo, Muestra
con claridad input, output.

Primera vision de procesos complicados.

Diagrama de  flujo | Especifica graficamente la | Procesos largos o muy interfuncionales.
funcional participaciébn de la &reas | Andlisis de procesos
organizativas.
Mapa de | Describe sencilla y | Donde la secuencia de actividades del
comunicaciones extensamente  entradas y | proceso sea muy simple y evidente.
salidas Procesos que manejan muchos datos y

producen informacion

Fuente: (Pérez Fernandez, 2010)
Elaborado por: La Autora
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Entonces considerando la tabla anterior se puede decir que los pasos a seguir en la

documentacion de los procesos son las siguientes:

& Levantar la informacion requerida y definir los macro procesos y procesos que
componen la institucion.

& Realizar el Diagrama de Definicion de los macro procesos y procesos
encontrados.

& Realizar el Diagrama de Flujo Estandar de cada uno de los macro procesos y
procesos con el fin de observar la secuencia l6gica de actividades de los
mismos.

& Realizar el Diagrama de Flujo Funcional en el que se podrd observar las
personas involucradas en la realizacion de cada una de las actividades y el

tiempo de duracion de cada actividad.

Diagrama de flujo

A criterio de (Miller, 2007) los diagramas de flujo permiten analizar la frecuencia de un
conjunto de eventos, el mismo no necesariamente muestra la interdependencia de los

eventos, o cuales eventos suceden al mismo tiempo que otros.

Asi también (Krajewski & Ritzman, 2005) considera que un diagrama de flujo describe
la informacién de clientes, empleados, equipo o materiales, y todos los recursos
necesarios para que se lleve a cabo un proceso. Es necesario mencionar que no existe un
formato establecido o rigido para la elaboracion de un diagrama de flujo ya que se
considera que es posible y aceptable dibujar el diagrama simplemente con cuadros,

lineas y flechas.

En consideracion a lo expuesto anteriormente los diagramas de flujo es una técnica que
inicia con un listado de todas las actividades que actualmente integran el proceso,
misma que facilitara tener una informacion clara y sencilla de entender y analizar, para
lo cual es necesario hacer una representacion grafica, el mismo que describira el
proceso, los responsables de cada actividad, las rutas, decision e inspeccidn que sean

necesarias realizar.
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Metodologia para preparar un diagrama de flujo

A criterio de (Perugachi, 2006) para realizar un diagrama de flujo es necesario que

seguir los siguientes pasos:

a. Proposito: que es lo que se intenta hacer con el diagrama
b. Determinar el nivel del detalle requerido
c. Definir los limites del proceso

d. Utilizar los simbolos apropiados

e. Hacer preguntas relacionado con: ;Quién recibe la entrada input? ;qué es lo que
primero se hace con el input?

f.  Documentar

g. Completar: se debe construir el diagrama hasta conectar todos los resultados
outputs.

h. Revision

i. Determinar oportunidades

A continuacion se presenta la simbologia que mas se emplea para dibujar un proceso:

Tabla No. 3 Simbolos para representar un proceso

REPRESENTACION DESCRIPCION
GRAFICA

Control

Proceso

O
]
: Decision

Documentos generados; oficios,

D memorandos, informes
C) Inicio/Fin

E Informacion

Ij Conector entre paginas

Fuente: (Perugachi, 2006)
Elaborado por: La Autora
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2.4.3.2. Optimizacion de la prestacion de servicios (Variable dependiente)

Calidad en el servicio al cliente

Para (Peel, 2006) define a la calidad en el servicio al cliente como los requerimientos
que satisfacen las necesidades y deseos del cliente en la contratacion y uso para cumplir
con sus expectativas, es decir es la percepcion que tiene un cliente acerca de la
correspondencia entre el desempefio y las expectativas, relacionados con el conjunto de

elementos, cuantitativos y cualitativos del servicio.

Por lo antes mencionado es importante que el prestador de servicios defina y comunique
con claridad las necesidades de los clientes (usuarios), y se debe tener en consideracion
que la calidad del servicio siempre varia, pues depende de la circunstancia del

problema.

Satisfaccion de los Clientes

Segun (Thompson, 2005) la satisfaccidn del cliente” es un requisito indispensable para
ganarse un lugar en la “mente” de los clientes y por ende, en el mercado meta. Por ende
el objetivo de mantener fidelidad de los clientes es brindarles satisfaccion de cada
cliente o usuario, es asi que este aspecto ha sobrepasado los limites del area de la
comercializacion para fundamentarse en cada una de las areas de la organizacion y

convertirlas en instancias exitosas.

Por ese motivo, resulta de vital importancia que todo el personal que labora en una
empresa u organizacién, esté al tanto de los beneficios de lograr la satisfaccion del
cliente o en el presente caso los usuarios del GADP de San Luis, es decir conocer que
requieren los usuarios, cuales son los niveles de satisfaccion, como se forman las
expectativas en los usuarios y en que consiste el rendimiento percibido, logrando de esta
manera que los mismos cuenten con una herramienta que les permita determinar como

satisfacer las expectativas del usuario.
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Elementos de atencion al cliente
Para (Sanchez, 2010) cualquiera sea el motivo que acerca a los clientes o publico
externo a la organizacién, existen varios elementos entre los cuales se tiene los

siguientes:

llustracion No. 11 Elementos de la atencion al cliente

El entorno.- Lo componen los elementos fisicos y si
acondicionamiento que se brinde al publico externo. Esto
considerando que las percepciones siempre llegan por los
sentidos y las primeras sensaciones se alojan con mas fuerza en
la mente.

Conocer y tratar a los clientes segun el caracter.- Es
necesario tener presente que los cliente o publico externo son
todos diferentes, y en el contacto con ellos debe tomarse en
cuenta sus particularidades, de esta forma existird un trato
adecuado. los tratara

(~ Organizacién.- Es el conjunto de componentes intangibles que
se emplean para brindar la atencion al publico externo, y
mediante los cuales todos los mecanismos funcionen
adecuadamente.

Empleados (publico interno).- Recordando que las personas
son un factor imprescindible en la relacion con el publico
externo

Fuente: (Sanchez, Comunicacion Empresarial y Atencion al cliente, 2010)
Elaborado por: La Autora

Fases de la atencién al cliente

Segun (Pérez, 2010) dentro de las expectativas mas frecuentes de los clientes, se
encuentra la atencion rapida y eficiente por parte del personal de cualquier
organizacion. Entonces se considera que el personal de una organizacion debe poseer
conocimientos técnicos necesarios sobre los productos y los servicios que se ofrece en
la misma, ademéas deben mostrar habilidades eficientes en la comunicacién que

realicen.
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Es asi que a continuacion se presenta las fases de la atencion al cliente:

a. Acogida.- Es la fase en la cual el cliente sobre la atencion que ofrece es

fundamental, pues se establece contacto visual con el cliente a través de un saludo
de bienvenida esto se produce cuando el publico interno tiene una actitud positiva y

un estado de &nimo y se predisponen a ofrecer un servicio de excelencia.

La escucha.- Significa que se debe saber interpretar y entender lo que el cliente
necesita, por lo tanto el personal de la organizacion debe esforzarse en comprender
el mensaje que trasmite el cliente o usuario, prestar la debida atencion a la
comunicacion verbal como no verbal sin pasar por alto la situacion y el contexto de

esa interaccion.

Eleccion del producto o servicio.- La oferta de productos y servicios de las empresas
se comunica al mercado objetivo por diferentes medios que garantizan la captacion

de los clientes o usuarios.

Despedida.- Es la etapa final de cierre para el lograr un nivel de excelencia en el

servicio, se debe seqguir con la actitud abierta y positiva.

Para una mejora comprension de lo mencionado anteriormente se lo observa en la

ilustracion siguiente:

lustracién No. 12 Fases de la atencién al cliente

ACOGIDA |

7N I

DESPEDIDA | ESCUCHA |

AECCQH
DEL -‘
PRODUCTO/ |
SERVICIO/

Fuente: (Sanchez, Comunicacién Empresarial y Atencion al cliente, 2010)
Elaborado por: La Autora
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Quejas y reclamos como actuar

Considerando que cuando se trata de ofrecer una atencion de calidad al usuario el

objetivo a alcanzar debe ser reducir sus inconvenientes y aumentar su satisfaccion.

Por ello (Paz, 2010) menciona que debe tenerse en consideracion que en ocasiones se
presentan los usuarios o clientes insatisfechos, pero generalmente los mismos no

manifiestan dichas insatisfacciones debido a las siguientes razones:

& La creencia de que sus reclamaciones no cambiaran nada
& Porque una queja requiere tiempo y esfuerzo
& El cliente (publico externo) no se siente bien expresando su frustracion.

& No le gusta las situaciones de enfrentamiento

Entonces se asume que los clientes (usuarios) insatisfechos son aquellos que:

& Hacen comentarios negativos.- Lo que puede decir que genera rumores gue van en
decremento de la imagen de la institucion.

& Pueden abrir la puerta a la competencia

Por lo tanto no se debe olvidar que las quejas y reclamos pueden servir de oportunidad
de recuperar a los clientes insatisfechos, para conseguir fidelizarlos.

Calidad en atencion al cliente (usuario)

(Londofio, 2008) parte de una breve definicion de calidad diciendo que “es una

condicion que permite valorar a las personas, acciones y a las cosas.”

Por lo tanto se considera que la satisfaccion del cliente (usuario) segun la apreciacion de
(Londofio, 2008) es uno de los aspectos que en la actualidad contribuye a determinar la
posicion de la empresa a largo plazo. Por lo cual la valoracion de la calidad del servicio

son parte de los clientes y se fundamenta en una serie de factores tales como:
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& Aspectos tangibles.- Son aquellos elementos que le cliente puede ver, sentir y

tocar, lo cual sirve de referencia para valorar la calidad del servicio.

& Fiabilidad, ausencia de errores.- Se refiere a entregar productos y/o servicios sin
errores y libres de fallos lo cual constituye un aspecto fundamental en la

valoracion del servicio.

& Atencion rapida y responsable.- La sociedad actual exige un ritmo de respuestas
répidas, por lo cual es necesario dar respuestas contrastadas, honestas y
profesionales al cliente.

& El dar la sensacion al cliente que es importante.- parte fundamental de una
atencion de calidad es lograr que el usuario o cliente se considere importante asi

como sus necesidades.

En cambio para (Pérez, 2010) la calidad de la atencién al cliente es un proceso dirigido
a la satisfaccion total de los requerimientos y necesidades del cliente. Lo cual permite
fidelizar a los clientes, asi como traer un mayor nimero de clientes a través de la
experiencia compartida persona a persona y diferenciar a la institucion de sus

competidores mas cercanos.

Entonces se puede decir que el cliente o en este caso usuario es el juez principal de la
calidad del producto o servicio que se ofrece, es importante ofrecer un valor agregado a
los requerimientos de los usuarios, logrando de esta manera la satisfaccion de los

mismos.

Teniendo en consideracion que parte del éxito de una organizacion depende del
equilibrio y satisfaccién de las necesidades de todos los grupos que sean participes en
las actividades diarias de la misma, esto a través de un enfoque de orientacion hacia los
resultados lo cual involucra aspectos tales como la motivacion, la comunicacion que
debe ser compartida a todos quienes forman parte de la institucion, permitiendo de esta
manera alcanzar las metas establecidas asi como alcanzar una excelencia en el servicio

y por ende la satisfaccion de las necesidades de los usuarios o clientes.
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Procedimientos de control en la atencién al cliente

Para (Sanchez, 2010) es importante determinar el porqué es de controlar siendo este el

asegurar el resultado, por ello que para asegurar el resultado es imprescindible:

L Estar atentos al proceso de ejecucion

& Detectar los posibles fallos para corregirlos CONTROL

La misma autora menciona que es necesario tener en consideracion que aunque se
hagan bien las cosas, un cierto grado de control es necesario, para prevenir fallos. La
autocomplacencia no suele dar buen resultado, ya que todo es mejorable, y mas cuando
se trata de atender a las personas.

Asi los medios de control a criterio de (Sanchez, 2010) permiten obtener informacion,

por lo cual los datos en el servicio de atencién al cliente son:

Como se desarrollan los procesos
Tiempo de atencién

Falos que se producen

Cantidad y tipo de quejas o protesta
Cantidad y tipo de reclamaciones

Porcentaje de reclamaciones resueltas

& & & & & E

Medios por los que se contactan los clientes

Considerando que procedimientos y evaluacion de control del servicio de atencién al
cliente es la intervencion formal la misma que consiste en la verificacion del
cumplimiento de todos los requisitos que preceptivamente deben estar incorporados en
la aplicacion de procedimientos de calidad en la atencion al cliente. (Fernandez Verde &
Fernandez Rico, 2010)

Por ende las actividades que se deben realizar para un control en la atencion al cliente

son:
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llustracion No. 13 Actividades para el control en la atencion al cliente

Establecer lineas a seguir para identificar y controlar
los servicios ofrecidos.

-

Crear un registro de entrada y salida donde se |
describan los incidente gue presentes los clientes )

Analizar o identificar las cusas que han provocado |
las anomalias

{ Realizar informes de las anotaciones del registro }

Fuente: (Fernandez Verde & Fernandez Rico, Comuncacién Empresarial y Atencion al Cliente, 2010)
Elaborado por: La Autora

25. HIPOTESIS

2.5.1. HIPOTESIS GENERAL

La definicion de procesos utilizado como una herramienta de Gestion optimiza la
prestacion de los servicios dotados por el Gobierno Autonomo Descentralizado
Parroquial Rural San Luis, Canton Riobamba, Provincia de Chimborazo para la

satisfaccion de los usuarios

2.5.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS U OPERACIONALES

1. Los actuales procedimientos administrativos que se realizan en la institucion, no
contribuyen al fortalecimiento de la entidad.

2. La definicion de procesos permite la operacionalizacion de los recursos de la
institucion.

3. La diagramacion de los procesos para la mejora continua de los procesos

administrativos, contribuyen a corregir y controlar sus actividades.

2.6. SENALAMIENTO DE VARIABLES
2.6.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

La definicidn de los procesos

2.6.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Optimizacion de la prestacion de los servicios
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CAPITULO 11l
METODOLOGIA

3.1. ENFOQUE

La investigacion es una actividad que tiene su origen en la curiosidad innata del ser
humano, es decir, responde a ese deseo permanente de conocer, el “por qué de las
cosas”. Los constantes estimulos (problemas, dificultades o necesidades) obligan a
investigar y buscar soluciones, asi la investigacion es la base de toda ciencia y fuente de
aumento del saber; constituye un auténtico factor de desarrollo econémico y social; es
un factor estratégico de progreso y autonomia; es un recurso para mejorar la vida

humana.

Por la naturaleza bésica de la investigacion ésta se halla encuadrada bajo un marco
cualitativo, que seguin VERA (2010: Internet) “estudia la calidad de las actividades,
relaciones, asuntos, medios, materiales o instrumentos en una determinada situacion o

problema.

Sera de utilidad en la presente investigacién dado que es pertinente saber como se da la
dinamica o como ocurre el proceso del asunto o problema ademas de determinar la

relacién de causa y efecto entre las variables.

3.2. MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion requiere de un concienzudo trabajo de campo, para acceder a
las fuentes primarias para la recoleccion de la informacién, concomitantemente con el
trabajo de campo se realiz6 una amplia investigacion bibliografica para la construccion

del marco tedrico y los antecedentes investigativos.

3.2.1. Investigacion de campo
Segun (Arias, 2003) la investigacion de campo “consiste en la recoleccion de datos

directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar variable

alguna”.
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Se procedid a aplicar una encuesta directa tanto al personal como a los usuarios del
Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial de San Luis. Asi este estudio
sistematico de los hechos en la institucion, permitio determinar si el servicio prestado
por el organismo es el adecuado, para lo cual se ha tomado contacto en forma directa
con la realidad a través de la encuesta, para obtener informacién de acuerdo con los

objetivos de la institucion.

3.2.2. Investigacion bibliografica-documental

Para el autor (Palella & Martins, 2010) la investigacion bibliografica se fundamenta en

la revision sistematica, rigurosa y profunda del material documental de cualquier clase.

Se procura el analisis de los fendmenos o el establecimiento de la relacion entre dos o
mas variables, en este tipo de estudio, el investigador utiliza documentos, los recolecta,
selecciona, analiza y presenta resultados coherentes. Es por tanto que en el presente
trabajo este tipo de investigacion permitid realizar un analisis tedrico y conceptual, que
incidié en el manual de gestion administrativa, apoyandose en fuentes de caracter
primario o secundario lo cual llevara a la elaboracién de un informe o propuesta sobre el

material registrado.

Para lo cual se recopild, organiz6, valor6 la informacion bibliografica sobre manuales
de gestién administrativa, talento humano, y procesos administrativos esto ayudd a tener

una vision del problema.

3.3. NIVELES O TIPOS DE INVESTIGACION

Cuando se inicia el capitulo de la metodologia lo primero que se encuentra el
investigador es la definicion del tipo de investigacion que desea realizar. En general
determina todo el enfoque de la investigacion influyendo en instrumentos, y hasta la
manera de como se analiza los datos recaudados. Asi, el punto de los tipos de
investigacion en una investigacion va a constituir un paso importante en la metodologia,

pues este va a determinar el enfoque del mismo.
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3.3.1. Investigacion descriptiva

Segun Danhke citado por (Hernandez S, 2005) la Investigacion Descriptiva busca
especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de personas,
grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis”. ES asi que
la investigacion descriptiva describio las cualidades de los usuarios del Gobierno
Descentralizado Rural de la Parroquia San Luis

3.3.2. Investigacion Exploratoria

Para (Hernandez S, 2005) la Investigacion Exploratoria se efectia normalmente cuando
el objetivo a examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado, del cual se

tienen muchas dudas o0 no se ha abordado antes.

Entonces la investigacion exploratoria permitié explorar cuales son los procesos que se
desarrollan en el Gobierno Autonomo Descentralizado Parroquial Rural San Luis,

Cantén Riobamba, Provincia de Chimborazo.

3.4. POBLACIONY MUESTRA

Dentro de una investigacion es importante establecer cual es la poblacion y si de esta se
debe tomar una muestra, cuando se trata de seres vivos, en caso de objetos se debe

establecer cual sera el objeto, evento o fendmeno a estudiar.

3.4.1. Poblacién

La poblacion que LEVIN & RUBIN (1996: Internet), considera como “un conjunto de
todos los elementos que esta estudiando, acerca de los cuales se intenta sacar
conclusiones”, en la Gobierno Descentralizado Rural de la Parroquia San Luis la
poblacién estd conformada por estd conformada por la Poblaciéon Econdémicamente

Activa (PEA) que corresponde a 6218 habitantes de la parroquia San Luis.
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3.4.2. Muestra

SPIEGEL (1991: Internet) dice que: “Se Ilama muestra a una parte de la poblacion a
estudiar qué sirve para representarla”. Facilita el estudio, cuesta menos y conlleva
menos tiempo y elevar el nivel de calidad. Una muestra representativa contiene las
caracteristicas relevantes de la poblacion en las mismas proporciones que estan
incluidas en tal poblacion, sin embargo de estas ventajas, la presente investigacion no

requiere de una muestra dado el reducido nimero de colaboradores.

MUESTRA.- En el presente caso se tomara la PEA de la Parroquia San Luis, Canton

Riobamba, y para determinacion de la muestra se hace uso de la siguiente formula:

m
e’(m-1)+1

n=

En donde:

n = Tamafio de la muestra
m= Poblacién = 6218 (PEA en edades comprendidas entre los 15 y 40 afios)

e= Error admisible = 5%

_ 6218 _ 6218 6218
~(0.05)2(6218 —1) +1  0.0025(6217) +1 16.5425

n = 375

n= 375 personas a encuestar

41



3.5.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla No. 4 Variable Independiente: Definicion de procesos

Concepto Categoria Variable Indicador Indice
Definicion de procesos.- | Procesos Objetivos Eficiencia Procesos de gestion,
Es un conjunto de Organizacion Economia riesgos, control y
actividades planificadas Enfoque Eficacia direccion.
que implican la Sistémico Personal Ambientes legales vy
participacion de  un Evaluacion culturales.
nimero de personas y de Propésitos, tamafio y
recursos  material  es estructura.
coordinados para Personas dentro y fuera
conseguir  un  objetivo de la institucion.

previamente identificado.
Se estudia la forma en que
el Servicio disefia,
gestiona y mejora Ssus
procesos (acciones) para
apoyar su politica vy
estrategia y para satisfacer
plenamente a sus clientes
y otros grupos de interés.

Definicidn de principios
bésicos.

Elaboracion: La Autora

Tabla No. 5 Variable dependiente: Optimizacidn de la prestacion de servicios

Concepto Categoria Variable Indicador indice
Optimizacion e la | Normas y | Fortalecimiento | Desarrollo de | Satisfaccion de
prestacion de servicios.- | Procedimientos | institucional, en | procesos servicios
Especificacion final del | de Control | el campo | administrativo en el | Mejoramiento
servicio y planeacion de Interno. administrativo y | Gobierno continuo de la
Procesos y recursos a satisfaccion de | Auténomo calidad de los
través de herramientas los usuarios Descentralizado Servicios
administrativas Parroquial Rural | Fortalecimiento

San Luis, canton | del trabajo en
Riobamba, equipo,
Provincia de | Practica de
Chimborazo, canton | valores, etc.
Riobamba

Fortalecimiento del
talento humano.

Elaborado por: La Autora

42




3.6.

PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION

Metodoldgicamente para HERRERA et al. (2002:174-178 y 183-185), la construccion

de la informacion se opera en dos fases: plan para la recoleccion de informacién y plan

para el procesamiento de informacion.

El

plan para la recoleccion de informacion contempla estrategias metodoldgicas

requeridas por los objetivos e hipotesis planteados, de acuerdo con el enfoque escogido,

considerando los siguientes elementos.

Las técnicas utilizadas para el desarrollo del presente fueron las siguientes:

La Observacion Directa: Para este trabajo de investigacion se aplico la técnica de la
observacion directa ya que el investigador pudo evidenciar y visualizar de cerca la
problemética. Puesto que se observara los procesos que se desarrollan en la

institucion objeto de estudio.

Encuesta.-. Esta encuesta cuenta con una estructura légica, rigida que permanecid
inalterada a lo largo del proceso investigativo, y la misma sera aplicada a la PEA
definida.

Los instrumentos empleados fueron:

a.

Ficha de observacion.- Son un instrumentos fundamental para registrar aquellos
datos que nos proporcionan las fuentes de primera mano o los sujetos que viven la

problematica presentada (Herrera, 2011).
Cuestionario.- El instrumento basico utilizado en la investigacion por encuesta es el

cuestionario, que es un documento que recoge en forma organizada los indicadores

de las variables implicadas en el objetivo de la encuesta (Casas & Campos, 2005).
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3.7. PLAN DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Posterior a la aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos, es necesario de
forma inmediata, al procesamiento de la informacion se dara a través de un trabajo de

gabinete, en el que:

& Revisién critica de la informacion recogida: limpieza de informacién
defectuosa: contradictoria, incompleta, no pertinente,..

& Repeticion de la recoleccion, en ciertos, para corregir fallas de contestacion.
Luego de esto se procesara la informacién a través del paquete informéatico Windows

XP, programa Microsoft Excel, que facilita el analisis, interpretacion y presentacion de

la informacion en tablas y graficos.
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CAPITULO IV
EXPOSICION Y DISCUSION DE RESULTADOS

El analisis de la informacion en el proceso investigativo, depende del enfoque y del tipo
de investigacion que se haya seleccionado, como también de los objetivos que se hayan
planteado. En funcion del trabajo de campo realizado y siguiendo la metodologia
establecida, es oportuno presentar la informacion arrojada para los andlisis y las
interpretaciones respectivas que de ella se pueda hacer. Se procedid a la codificacién de
los resultados, para luego tabularlos, mediante la aplicacion de Estadistica Descriptiva,
como medio principal de los datos obtenidos, para convertirlos a porcentajes, mediante

una sintesis del andlisis.

4.1. Resultados encuestas aplicadas al personal del Gobierno Auténomo
Descentralizado Parroquial de San Luis.
Pregunta 1.- ; EI GADP de San Luis cuenta con un organigrama estructural?

Tabla No. 6 Organigrama estructural

ALTERNATIVAS |FRECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 9 90
NO 1 10
TOTAL 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas al personal del GADP San Luis
Elaborado por: La Autora

Gréfico No. 1 Organigrama estructural

uSl © NO

10%

Fuente: Tabla No. 6
Elaborado por: La Autora

Andlisis e Interpretacion.- Del 100% de los encuestados el 90% mencionan que si existe un
organigrama de la institucién; y el 10% mencionaron que no existe. ES necesario que a todo el personal de
la institucion se dé a conocer la estructura organica de la misma.

45



Pregunta 2. ;Cree usted que las funciones estan?

Tabla No. 7 Definicion de funciones

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA |PORCENTAJE
BIEN DEFINIDAS 6 60
MAL DEFINIDAS 1 10
NO DEFINIDAS 3 30
TOTAL 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas al personal del GADP San Luis
Elaborado por: La Autora

Grafico No. 2 Definicion de funciones

i BIEN DEFINIDAS

i MAL DEFINIDAS

LINO DEFINIDAS

Fuente: Tabla No. 7

Elaborado por: La Autora

Anélisis e Interpretacion.- Del100% de los encuestados el 60% opinan que las
funciones estan bien definidas; el 30% que No, mientras que el 10% consideran que
estdn mal definidas. Por los resultados obtenidos en la presente interrogante se

considera oportuno se establezcan de manera adecuadas las funciones de todo el

personal de la institucion.
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Pregunta 3. Considera Usted que las funciones y procesos que usted realiza dentro

de la Institucién estan definidas en un manual?

Tabla No. 8 Funciones y procesos constan en un manual

ALTERNATIVAS |FRECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 3 30
NO 7 70
TOTAL 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas al personal del GADP San Luis
Elaborado por: La Autora

Grafico No. 3 Funciones y procesos constan en un manual

E Sl UNO

70%

Fuente: Tabla No. 8
Elaborado por: La Autora

Anélisis e Interpretacion.- Del 100% de los encuestados el 70% consideran que las
funciones y procesos no constan en un manual; y el 30% opinan que si. La
comunicacion en la institucion debe tenerse en consideracion como factor primordial

para dar a conocer funciones y procesos
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Pregunta 4. ;A su criterio el clima laboral de la organizacion es?

Tabla No. 9 El clima laboral de la institucion

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA |PORCENTAJE
EXCELENTE 3 30
BUENO 4 40
MUY BUENO 3 30
REGULAR 0 0
MALO 0 0
TOTAL 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas al personal del GADP San Luis
Elaborado por: La Autora

Grafico No. 4 El clima laboral de la institucion

HMEXCELENTE ®=BUENO MUY BUENO WREGULAR LMALO

6%

Fuente: Tabla No. 9
Elaborado por: La Autora

Anélisis e Interpretacién.- Con respecto a la presente interrogante el 100% de los
encuestados el 40% consideran que el clima laboral en la institucién es bueno; el 30%
que es excelente y en el mismo porcentaje del 30% que es muy bueno. De los resultados
obtenidos se observa que existe un clima laboral adecuado para el desarrollo de las
actividades
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Pregunta 5. Sefiale su formacion académica

Tabla No. 10 Formacion académica del personal

ALTERNATIVAS |FRECUENCIA |PORCENTAJE
PRIMARIA 1 10
SECUNDARIA 3 30
SUPERIOR 6 60
TOTAL 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas al personal del GADP San Luis
Elaborado por: La Autora

Grafico No. 5 Formacion académica del personal

EPRIMARIA BSECUNDARIA ©OSUPERIOR

Fuente: Tabla No. 10
Elaborado por: La Autora

Analisis e Interpretacion.- Del 100% de los encuestados el 60% del personal cuenta
con formacion superior, el 30% con educacion secundaria y el 10% con nivel de
educacion primaria. El nivel de educacion del personal es adecuado lo cual permitira se

pueda seguir brindado capacitacion logrando un desarrollo profesional
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Pregunta 6. ¢ Recibe capacitacion en el &rea a la cual representa?

Tabla No. 11 Capacitacion

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA |PORCENTAJE
MENSUAL 3 30
SEMESTRAL 5 50
ANUAL 2 20
TOTAL 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas al personal del GADP San Luis
Elaborado por: La Autora

Gréfico No. 6 Capacitacion

BMENSUAL ®©SEMESTRAL OANUAL

Fuente: Tabla No. 11
Elaborado por: La Autora

Anélisis e Interpretacion.- Del 100% de los encuestados el 50% mencionan que
reciben capacitacion semestralmente, el 30% que la reciben mensual; y, el 20% de
forma anual. Se considera importante que se brinde capacitacion a todo el personal dela

institucion considerando que el mismo es una inversion.
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Pregunta 7. ¢Se siente motivado desempefiando las actividades y/o funciones que
usted encomendadas?

Tabla No. 12 Motivacion

ALTERNATIVAS |FRECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 4 40
NO 6 60
TOTAL 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas al personal del GADP San Luis
Elaborado por: La Autora

Grafico No. 7 Motivacion

E Sl UNO

Fuente:Tabla No. 12
Elaborado por: La Autora

Andlisis e Interpretacion.- Del 100% de los encuestados el 60% se sienten motivados
para el desempefio de sus funciones; mientras que el 40% que No. La motivacion que
existen en el personal de la institucion debe considerarse como un factor preponderante
gue permitira de manera adecuada el empoderamiento de cada uno de los colaboradores
para el mejoramiento de los procesos
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Pregunta 8. ¢ Existe un manual de procedimientos basado en los lineamientos de las

entidades de control y la normativa vigente?

Tabla No. 13 Existencia de un manual

ALTERNATIVAS |FRECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 2 20
NO 8 80
TOTAL 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas al personal del GADP San Luis
Elaborado por: La Autora

Gréafico No. 8 Existencia de un manual

mSI ONO

Fuente: Tabla No. 13
Elaborado por: La Autora

Analisis e Interpretacion.- Del 100% de los encuestados el 80% mencionan que no
existe un manual de procedimientos; y el 20% que si existe. Es importante que se

establezca un manual de procedimientos para la eficiencia de la institucion.
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Pregunta 9. ¢ Se realizan evaluaciones en base a las actividades que desempefian?

Tabla No. 14 Evaluacion del desempefio

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 4 40
NO 6 60
TOTAL 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas al personal del GADP San Luis
Elaborado por: La Autora

Grafico No. 9 Evaluacion del desempefio

mSI ONO

Fuente: Tabla No. 14
Elaborado por: La Autora

Anélisis e Interpretacion.- Del 100% de los encuestados el 60% mencionan que no se
realizan evaluaciones del desempefio, y el 40% que si. Es importante que ciertos
periodos se realice evaluaciones la personal que permita establecer las necesidades de
capacitacion
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Pregunta 10. A su criterio ¢considera necesario la elaboracion de un manual que
detalle procesos administrativos?

Tabla No. 15 Necesidad de elaborar un manual de procesos

ALTERNATIVAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 9 90
NO 1 10
TOTAL 10 100

Fuente: Encuestas aplicadas al personal del GADP San Luis
Elaborado por: La Autora

Gréfico No. 10 Necesidad de elaborar un manual de procesos

mSI ONO

Fuente: Tabla No. 15
Elaborado por: La Autora

Anélisis e Interpretacion.- Del 100% de los encuestados el 90% consideran que es
necesario establecer un manual de procesos de la institucién, mientras que el 10%
consideran que no. Segun los resultados obtenidos se observa que existe la
predisposicion del personal para establecer un modelo de gestion por procesos que les
permita el desarrollo de actividades y buen desempefio laboral.
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4.2. Resultados encuestas aplicadas a los usuarios del Gobierno Auténomo
Descentralizado Parroquial de San Luis

Pregunta 1. ¢ El nivel de servicio al cliente recibido en el GADP de San Luis fue?

Tabla No. 16 Nivel de servicio recibido

ALTERNATIVAS | FRECUENCIAS |PORCENTAJE
EXCELENTE 6 2
MUY BUENO 245 65
REGULAR 121 32
MALO 3 1
TOTAL 375 100

Fuente: Encuestas aplicadas al personal del GADP San Luis
Elaborado por: La Autora

Grafico No. 11 Nivel de servicio recibido

1%_\2%

HWEXCELENTE
EMUY BUENO
HUREGULAR
LUMALO

Fuente: Tabla No. 16
Elaborado por: La Autora

Anélisis e Interpretacion.- Del 100% de los encuestados el 65% consideran que el
nivel de servicio recibido es muy bueno; el 32% regular, el 2% que es excelente, y el
1% que es malo. Se debe alcanzar un nivel de servicio del 100%
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Pregunta 2.- ¢ La principal cualidad del personal que le atendio es?

Tabla No. 17 Cualidades del personal de la institucion

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS | PORCENTAJE
PROFESIONALISMO 16 4
AMABILIDAD 198 53
EFICIENCIA 105 28
PACIENCIA 56 15
TOTAL 375 100

Fuente: Encuestas aplicadas al personal del GADP San Luis
Elaborado por: La Autora

Gréfico No. 12 Cualidades del personal de la institucion

4%

HPROFESIONALISMO
@ AMABILIDAD
HEFICIENCIA
LPACIENCIA

Fuente: Tabla No. 17
Elaborado por: La Autora

Anélisis e Interpretacion.- Del 100% de los encuestados el 53% consideran que las
cualidades mas sobresalientes del personal de la institucion es la amabilidad, el 28% la
eficiencia; el 15% la paciencia, y el 4% el profesionalismo. Para mejorar e incrementar
el nivel de profesionalismo es necesaria la capacitacion al personal, para que la atencion

gue se brinde satisfaga ala usuario.
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Pregunta 3.- ¢ Usted se siente satisfecho con el servicio que recibe?

Tabla No. 18 Satisfaccion por el servicio recibido

ALTERNATIVAS | FRECUENCIAS |PORCENTAJE
Sl 124 33
NO 251 67
TOTAL 375 100

Fuente: Encuestas aplicadas al personal del GADP San Luis

Elaborado por: La Autora

Gréfico No. 13 Satisfaccion por el servicio recibido

67%

Sl
“NO

Fuente: Tabla No. 18
Elaborado por: La Autora

Anélisis e Interpretacion.- Del 100% de los encuestados el 67% consideran que No se
sienten satisfechos con el servicio recibido por la institucion, mientras que el 33% que si

Es primordial se mejore la prestacion de servicios de parte de la institucion a los

usuarios de la misma
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Pregunta 4.- ; Entre las siguientes opciones elija la(s) que maés le satisface al recibir

el servicio?

Tabla No. 19 Aspectos de satisfaccion percibido por el usuario

ALTERNATIVAS | FRECUENCIAS | PORCENTAJE
SOLUCION DE

NECESIDADES 23 6
TIEMPO DE

ENTREGA 129 34
SERVICIO

ACORDE A SUS

INTERESES 74 20
HORARIOS DE

ATENCION 149 40
TOTAL 375 100

Fuente: Encuestas aplicadas al personal del GADP San Luis
Elaborado por: La Autora

Gréfico No. 14 Aspectos de satisfaccion percibido por el usuario

6%

. E SOLUCION DE NECESIDADES
40% )
34% ETIEMPO DE ENTREGA
4 SERVICIO ACORDE A SUS
20% INTERESES

L1 HORARIOS DE ATENCION

Fuente: Tabla No. 19
Elaborado por: La Autora

Analisis e Interpretacion.- Del 100% de los encuestados el 40% considera que el
aspecto percibido que satisface la atencién es el horario de atencion; el 34% el tiempo
de entrega de los tramites; el 20% servicio acorde a sus intereses, y el 6% que dan
solucion de las necesidades. Es importante considerar que con el establecimiento de
procesos permiten mejorar el tiempo de entrega de los tramites considerando que los

mismos pueden ser realizados de manera mas agil.
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Pregunta 5. Le atienden con rapidez y amabilidad cuando solicita un servicio?

Tabla No. 20 Atencién con rapidez y amabilidad

ALTERNATIVAS | FRECUENCIAS |PORCENTAJE
Sl 212 57
NO 163 43
TOTAL 375 100

Fuente: Encuestas aplicadas al personal del GADP San Luis
Elaborado por: La Autora

Gréfico No. 15 Atencidn con rapidez y amabilidad

mS|
HENO

Fuente: Tabla No. 20
Elaborado por: La Autora

Anélisis e Interpretacion.- Del 100% de los encuestados el 57% consideran que el
personal si brinda un servicio con rapidez y amabilidad, mientras que el 43% que No.
Es importante considerar que el existo en la prestacion de un servicio es la rapidez y
amabilidad, con lo cual el usuario se sienta tomado en consideracion para la satisfaccion
de sus actividades.
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Pregunta 6. ¢ En qué aspectos considera usted que debe mejorar la institucién?

Tabla No. 21 Aspectos a mejorar en la institucion

ALTERNATIVAS | FRECUENCIAS |PORCENTAJE
TIEMPO DE

ENTREGA DEL

SERVICIO 154 41
INFORMACION 221 59
TOTAL 375 100

Fuente: Encuestas aplicadas al personal del GADP San Luis
Elaborado por: La Autora

Grafico No. 16 Aspectos a mejorar en la institucion
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Fuente: Tabla No. 21
Elaborado por: La Autora

Anélisis e Interpretacion.- Del 100% de los encuestados el 59% consideran que el
aspecto a mejorar en la institucion es la informacion que se brinda, mientras que el 41%

consideran que es el tiempo de entrega del servicio requerido. Se debe procurar alcanzar
un nivel mas alto en la satisfaccion del servicio al usuario.
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Pregunta 7. Cree Usted que el tiempo que utiliza el funcionario de las
dependencias del Gobierno Auténomo Descentralizado parroquial de San Luis

para brindar el servicio requerido es:

Tabla No. 22 Tiempo que el funcionario brinda el servicio

ALTERNATIVAS |FRECUENCIAS |PORCENTAJE
CON RAPIDEZ 15 4
TIEMPO

MODERADO 162 43
CON DEMORA 198 53
TOTAL 375 100

Fuente: Encuestas aplicadas al personal del GADP San Luis
Elaborado por: La Autora

Gréfico No. 17 Tiempo que el funcionario brinda el servicio
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u TIEMPO MODERADO
1 CON DEMORA

Fuente: Tabla No. 22
Elaborado por: La Autora

Anélisis e Interpretacion.- Del 100% de los encuestados el 53% consideran que la
entrega del servicio es con demora, el 43% con tiempo demorado, y el 4% con rapidez.
Observando los resultados se establece que lo que mas anhela el usuario se agilice los

tramites
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4.3.VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

Luego de haber conseguido los datos por medio de la investigacion desarrollada, y para
la comprobacion de la hipotesis se aplico la prueba del Chi cuadrado con la cual se
determind si el conjunto de frecuencias observadas se ajustan al conjunto de frecuencias

esperadas

4.3.1. Planteamiento de la hipdtesis

La definicién de procesos utilizado como una herramienta de Gestion optimiza la
prestacion de los servicios dotados por el Gobierno Autonomo Descentralizado
Parroquial Rural San Luis, Canton Riobamba, Provincia de Chimborazo para la

satisfaccion de los usuarios.

4.3.2. Modelo Logico

Ho: La definicidn de procesos utilizado como una herramienta de Gestion NO optimiza
la prestacion de los servicios dotados por el Gobierno Auténomo Descentralizado
Parroquial Rural San Luis, Canton Riobamba, Provincia de Chimborazo para la
satisfaccion de los usuarios

Ha: La definicion de procesos utilizado como una herramienta de Gestion optimiza la
prestacion de los servicios dotados por el Gobierno Auténomo Descentralizado
Parroquial Rural San Luis, Canton Riobamba, Provincia de Chimborazo para la

satisfaccion de los usuarios.

4.3.2.1. Modelo matematico
Ho: X1 = X2
H1: X1 # X2

4.3.2.2. Modelo estadistico
Chi Cuadrado

X2=% (Fo—Fe)?
Fe
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Simbologia:

Y= Sumatoria

fo = Frecuencia observada.

fe = Frecuencia esperada.

En donde:
X2= Chi Cuadrado

a.- Combinacion de frecuencias

Tabla No. 23 Frecuencias observadas

No. ALTERNATIVAS
Pregunta VARIABLES Sl NO TOTAL
Organigrama de la
1 institucion 9 1 10
Definicion de
3 : 3 7
funciones y procesos 10
7 Motivacion del 4 5
personal 10
Existencia de un
8 | manual de 2 8
procedimientos 10
Evaluacion de las
d actividades 4 6 10
10 Necesidad de un 9 1
manual de procesos 10
TOTAL 31 29 60

Fuente: Encuestas aplicadas al personal del GADP de San Luis
Elaborado por: La Autora

b) Calculo de las frecuencias esperadas

Total o marginal de renglon) (Total o marginal de columna)

Fe =
N
fe= (10) (31)
60
fe= 310
60
fe= 5
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Tabla No. 24 Frecuencias esperadas

No. ALTERNATIVAS
Pregunta RaRIaEEES SI NO TOTAL
Organigrama de la
1 institucion > 4.8 10
3 Definicion de funciones y 5 48
procesos 10
7 | Motivacion del personal 5 4,8 10
Existencia de un manual
8 de procedimientos > 4.8 10
Evaluacion de las
d actividades S 4.8 10
10 Necesidad de un manual 5 48
de procesos 10
TOTAL 31 29 60

Fuente: Encuestas aplicadas al personal del GADP de San Luis
Elaborado por: La Autora

d) Calculo del grado de libertad

El grado de libertad es igual a la multiplicacion del namero de las filas menos uno por el
namero de las columnas menos uno asi:

Gl=(F-1)(C-1)
Gl=(6-1)2-1)
Gl=(5)()

Gl=5

Donde:

Gl= grados de libertad
C= Columnas de la tabla
F= Hilera de la tabla

Entonces se tiene que Gl= 5 y el nivel de significacion a=0,05; en la tabla H de

distribucion Chi cuadrado que a 11,07 (Anexo 3); por lo tanto:
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e) Calculo Matematico

Tabla No. 25 Chi?

0 E O-E | (O-E)2] (O-EQE
9 5 4 16 3,0968
3 5 -2 4 0,7742
4 5 1 1 0,1935
2 5 -3 9 1,8000
4 5 1 1 0,2000
9 5 4 16 3,2000
1 48 4 16 3,3103
7 48 2 4 0,8333
6 48 1 1 0,2083
8 48 3 9 1,8750
6 48 1 1 0,2083
1 48 4 16 3,3333

60 59 19,0332

Fuente: Encuestas aplicadas al personal del GADP de San Luis
Elaborado por: La Autora

Por consiguiente se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alternativa, debido

a que el estadistico de la tabla X2
t=11,07 es menor al valor obtenido X2

C = 19,03, por lo tanto se acepta que:

La definicion de procesos utilizado como una herramienta de Gestion optimiza la
prestacion de los servicios dotados por el Gobierno Auténomo Descentralizado

Parroquial Rural San Luis, Canton Riobamba, Provincia de Chimborazo para la

satisfaccion de los usuarios.

Graéfico No. 18 Campana de Gauss

\ | A Y U W

Region de
aceptacion de Ha

-19,03 -11,07

0

11,07

19,03

Elaborado por: La Autora
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Después de realizar el analisis administrativo del Gobierno Autonomo Descentralizado

Parroquial de San Luis, teniendo la oportunidad de estar cerca de una realidad, se define

la situacién que vive la institucién, dando paso a la culminacion del presente trabajo que

se logro gracias al facil acceso de la informacion requerida. Con estas consideraciones

se sefiala las conclusiones y recomendaciones que favorablemente se desea que sean

acogidas por los administradores de la mencionada institucién

5.1.

CONCLUSIONES

El diagnostico de la situacion actual el GADP de San Luis orientado hacia los
procesos permitié una rapida y encilla identificacion de los problemas asi como
el determinar una solucion a los mismos, considerando que los mismos
repercuten positivamente en las capacidades de la institucion y su capacidad de
adaptarse a las exigencias actuales, puesto que el éxito de cualquier tipo de
organizacion no radica Unicamente en los esfuerzos que desarrolle sino también

depende mucho de las condiciones de su entorno.

La gestion de procesos, es mas facil de implementar, y mas econdmico de
mantener en correcto funcionamiento, considerando que tiene como ventaja de
que aunque un proceso afecte al resto de procesos, es méas sencillo cambiar o
mejorar el proceso, o parte dela cadena de procesos, sin que el resto de procesos e
vea afectado de manera negativa, de manera que la consecucion de la eficiencia,
eficacia lo cual conlleva a la optimizacion en la prestacion de servicios para

satisfaccion a los usuarios.

Se concluye que la implementacion de los procesos permitird conseguir la
satisfaccion de los usuarios, pues los beneficios son inmediatos al mejorar la
institucién que el personal conozca de manera facil las actividades que tiene que
desarrollar, logrando que las caracteristicas del servicio cumplan con los

requerimientos de los usuarios.
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5.2.

RECOMENDACIONES

Es necesario que las empresas, organismos o instituciones dentro de su gestion
tengan un enfoque orientado a los procesos, pues es el control del
desenvolvimiento de los procesos los que permiten cumplir con los
requerimientos de sus clientes y/o usuarios y ofrecerles cada vez mejores

productos o servicios, esto es con calidad.

Se recomienda que se tenga en consideracion la necesidad de capacitar al
personal para que la institucion este en capacidad de marchar acorde a las

exigencias del mercado y lograr que los usuarios cumplan sus expectativas.

Se propone tomar en cuenta la propuesta de modelo de gestion por procesos para
la institucion, considerando que la misma se constituira en una herramienta que
oriente y facilite el acceso de informacion a los miembros de la organizacion,
mediante cursos de accion cumpliendo estrictamente los pasos para alcanzar las

metas y objetivos obteniendo asi buenos resultados para la institucion.
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CAPITULO VI
PROPUESTA

6.1 DATOS INFORMATIVOS
6.1.1. Titulo
Implementacion de un Modelo de gestion por procesos en el Gobierno Auténomo

Descentralizado Parroquial de San Luis, Canton Riobamba, Provincia de Chimborazo.

6.1.2. Unidad Ejecutora
Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial de San Luis

6.1.3. Beneficiarios
% Personal de la Institucion
% Usuarios
% Investigador

6.1.4. Ubicacion:
% Provincia: Chimborazo

% Cantdén: Riobamba

% Parroquia: San Luis

6.1.5. Equipo técnico responsable:
Tabla No. 26 Equipo responsable

Tutor Dr. Cesar Mayorga

Investigador Paola Saltos

Elaborado Por: La Autora
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6.1.6. Costos de la propuesta

Tabla No. 27 Costos de la Propuesta

CANT. MATERIAL V.
TOTAL
5 Esferos $1.75
6 Anillados $ 12,00
5 Empastados $ 50,00
15h  Alquiler de Internet $ 25,00
4 Resmas de papel INEN A4 $ 20,00
2 Personal de apoyo $ 80,00
2 Cuaderno $5,00
2 Carpetas $0,50
2 Cartuchos Blanco Negro $ 50,00
1 Flash memory $12.00
1 Computador portatil $690.00
1 Cartucho a color $ 27,00
50 Copias $ 2,50
Movilizacién y subsistencias $30.00
Subtotal $ 1005,75
Imprevistos 10% $ 100,57
T O T A L $1106,32

Elaborado Por: La Autora

6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

El modelo de gestion por procesos es una herramienta de tipo organizacional que
pretende crear un escenario encaminado a ejecutar las actividades diarias en el Gobierno

Auténomo Descentralizado Parroquial de San Luis.

Considerando que la presente investigacion se apoyd en informacion primaria y
secundaria, para sustentar la propuesta; la misma que esta encaminada a acometer a las

variables problema a través de objetivos.
Frente a esta realidad ha sido imposible para la administracion del GADP de San Luis

medir la eficiencia y evaluar el rendimiento de las actividades que se ejecutan en dicho

estamento publico.
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En estas circunstancias, las debilidades de la organizacion se han convertido
sistematicamente en amenazas a medida que ha transcurrido el tiempo, sin que se haya
puesto en marcha un plan encaminado a solucionar sus necesidades. Por lo que se ha
propuesto la gestion por procesos y alcanzar la optimizacion en la prestacion de

servicios.

6.3 OBJETIVOS
6.3.1 General

Proporcionar una guia administrativa para un desempefio eficiente de las actividades en
el Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial de San Luis de este modo lograr

satisfaccion de los usuarios.

6.3.2. Especificos

& Establecer el direccionamiento estratégico para Gobierno Auténomo
Descentralizado parroquial de San Luis requerido, para la buena marcha de la

accion administrativa

& Elaborar los flujogramas de los procedimientos administrativos de la entidad,
que sirvan de guia para que el personal desarrolle sus actividades diarias y

contribuya al cumplimiento de metas y objetivos.

& Aplicacién de los indicadores de gestién para la verificacion adecuada del

cumplimiento de metas.

6.4. FUNDAMENTACION

El presente trabajo es de interés en el aspecto administrativo operacional del Gobierno
Autonomo Descentralizado Parroquial de San Luis, considerando que mediante el

mismo se proporcionara herramientas administrativas para una correcta toma de
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decisiones que va a incidir en una mejora organizativa y econémica de la institucion; es
de vital importancia para los clientes internos ya que son los mismos quienes
desempefian las labores diarias y por ende dependen del desarrollo del GADP puesto
que les pude brindar mayores beneficios si esta logra cumplir sus expectativas de los

usuarios.

Todo esto teniendo en consideracion la importancia de tener una guia que permita a la
administracion objetiva del GADP de San Luis, que lleve una su situacién
administrativa eficiente y que se proyecte en resultados de sus operaciones mediante la

presentacion de documentos bésico para la adecuada comprension de los involucrados.

6.4.1. Analisis FODA Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial De San
Luis

El siguiente diagnostico FODA, se trabajo directamente con el secretario del GAD
Parroquial San Luis, y a través de la observacion directa originada de las visitas

constantes realizadas a la institucion.

Como resultado del andlisis interno y externo teniendo en cuenta criterios de expertos,
se elabor6 dos bancos de fuerzas actuantes de los servicios, tanto para el entorno
externo como para el interno. En relacion a estas fuerzas se procedié a elaborar la
categorizacion de factores amenazas (A), oportunidades (O), en el caso de las fuerzas
externas y en fortalezas (F) y debilidades (D) en el caso de las fuerzas internas,
mediante la matriz de perfil estratégico, técnica que permitio representar como influye

el comportamiento de estas fuerzas en la actividad administrativa del GAD.

De sus resultados se llega a la conclusion de cuales la situacion actual que representa la

organizacion y como es posible potenciarla con relacion al entorno y a ella misma.
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Tabla No. 28 Matriz FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
& Liderazgo e imagen positiva & Apoyo del Gobierno municipal
& Sistemas de informacion y Auténomo descentralizado del cantén
comunicacion que ayudan en la Riobamba
gestion administrativa. % Fijar los objetivos que se pretende
& Existe comunicacion, respeto, alcanzar.
honestidad entre los miembros del | & Determinar las estrategias.
GAD. & Dividir en forma ordenada el trabajo,
& Existencia de instituciones educativas tanto de oOrgano de linea como de
para la capacitacion del personal. apoyo.
& El personal del GAD esta en constante | % Conseguir, asignar y combinar los
capacitaciéon para el desempefio de recursos necesarios, buscando su

actividades.

Cuentan con un plan de desarrollo
organizacional territorial con el fin de
mejorar la calidad de vida para
alcanzar el Buen vivir en la Parroquia
San Luis.

mejor aprovechamiento.

DEBILIDADES

& El espacio fisico no es apto para el

&(

& FE &

desempefio de sus funciones.

Las actividades diarias de trabajo no
se las programa ni se lleva un
monitoreo en la institucion.

Ausencia de establecimiento de
procesos

Dificultad para tomar decisiones.
Deteccion de problemas operativos
internos.

No se evalla el desempefio conforme

a los planes, normas y directrices
establecidos

AMENAZA
Deficiencia en el cumplimiento de los
proyectos  programados en la
parroquia.

& La poblacién exige que se cumplan los

proyectos rapidamente.

& Lento mecanismo financiero que

dificulta las actividades de reparacion
y mantenimientos de obras publicas en
la Parroquia San Luis.

No han realizado un analisis
situacional para determinar el plan
estratégico de acuerdo a las

necesidades del GAD.

Elaborado por: La Autora
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TablaNo. 29 Operatividad de la Propuesta
N° FASE ETAPAS METAS ACTIVIDADES | RECURSOS RESPONSABLES TIEMPO
1 Presentacion Entregar la | La investigadora Material Tesista Dos dias
de la propuesta | documentacion de la | presentara la Elaborado
ala propuesta para | documentacion
administracion | conocimiento del 100%
del GADP de | de la administracion
San Luis
2 Socializacion Difundir la propuesta Invitar a la| Humanos vy | Tesista Dos horas
de la propuesta | realizada al 100% de exposicion  que | materiales
directivos y personal del realizara la
GADRP de San Luis investigadora
3 Ejecucion de la | Lograr la participacion Involucrar al | Humanos, | Tesista 30 dias
propuesta efectiva del personal ante | personal para los | materiales, y
la aplicacion del Modelo | cambios que se | tecnoldgicos. | Personal del GADP San
de Gestidn por procesos | produjeran Luis
4 Evaluar la Evaluar el desempefio del | Valorar el | Humanosy | Tesista 5 dias
implementacio | personal porcentaje de | tecnoldgicos | Personal del GADP San
n del modelo usuarios Luis
satisfechos

Elaborado por: La Autora
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MODELO DE GESTION

Gobierno Auténomo POR PROCESOS
Descentralizado parroquial de
San Luis
PLANIFICACION Version: 001

MISION PROPUESTO

El Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial de San Luis es el oOrgano
encargado de la planificacion, aprobacion, seguimiento evaluacion y control de las
competencias en concordancia con el Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial,
asi como la elaboracion de las normas que se aplicaran en su territorio, ademas; velar
por la buena organizacion y conformacion de comités de gestion y de la fiscalizacion

de sus integrantes.

VISION PROPUESTA

Para el afio 2020 el Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial de San Luis
pretende ser el eje de transferencia de produccion ecolégica agricola, ganadera,
turistica y de conservacion de la naturaleza, constituyéndose en modo de articulacion,
centro de produccidn, transformacion e intercambio de productos. Convirtiendo a la
parroquia San Luis en un modelo rural equitativa de organizacion de desarrollo social
en los ejes de educacion, salud, cultural y deportiva; con base en la seguridad
ciudadana y estandares de calidad.

PRINCIPIOS Y VALORES

Honestidad
Eficiencia
Excelencia
Honradez
Vocacion de Servicio
Profesionalidad
Competencia
Calidad
Proactividad
Fidelidad
Transparencia
Efectividad
Adaptabilidad
Flexibilidad

CEECEEEEEEEEEEE
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% MODELO DE GESTION
Gobierno Auténomo POR PROCESOS

Descentralizado parroquial de
San Luis ,
ORGANIZACION Version: 001

Estructura Organico Funcional GADP DE SAN LUIS

ASAMBLEA
PARROQUIAL

VOCAL DE \ VOCAL DE SALUD, MEDIO
PLANIFICACION Y PORTES AMBIENTE Y PRODUCCION
SEGUIMIENTO DE

EDUCACION Y

CULTURA
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MODELO DE GESTION

Gobierno Autéhomo POR PROCESOS
Descentralizado parroquial de
San Luis '
DIRECCION Versiéon: 001
MOTIVACION

Con el proposito que el personal del GADP de San Luis se encuentre motivado, en

ambiente agradable, se propone a la administracion que se implemente lo siguiente:

& Proveer al personal las condiciones fisicas y ambientales adecuadas para la
realizacion de sus actividades, de tal manera que se empoderen de sus

actividades

& Originar entre el personal del GADP de San Luis una alta valoracién de sentido
de justicia y equidad evitando toda clase de discriminacion en el desempefio de

los roles profesionales.

& Proporcionar un clima laboral agradable en el trabajo, que motive el desarrollo

organizacional, mantener buenas relaciones inter personales.

& Programar capacitaciones continuas que permita mejorar las competencias de

cada persona que labora en el GADP de San Luis
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Gobierno Auténomo

Descentralizado parroquial de

San Luis

MODELO DE GESTION
POR PROCESOS

DIRECCION

Version: 001

CAPACITACION

Para el logro de los objetivos se propone se capacite al personal de la institucion en los

siguientes temas:

Nombre de la “Adopcion de actitud frente a los cambios”
capacitacion
Obijetivo Lograr un cambio de actitud en el personal de la institucion
Duracion 2 horas
1. Formacion de actitudes
Contenido 2.-Tipos de cambio
3.- Rol de las actitudes en la vida cotidiana
4.- Lo Unico estable es el cambio
Participantes Instructor
Materiales a utilizar a. Manual de temarios a. Manual de temarios
b. Libreta de anotaciones b. Laptop, cafibn
c. lapicero, lapiz y borrados c. Pizarra, plumén vy
borrador
Nombre de la Trabajo en equipo
capacitacion
Objetivo Lograr que los participantes conozcan las habilidades para el
manejo efectivo de las relaciones interpersonales en los equipos
de trabajo enfocados al cumplimiento de metas y objetivos
Duracién 16 horas
Fundamentos del trabajo en equipo
Integracion y sinergia
Contenido Establecimiento de metas y roles

Enfoque a resultados

Acuerdos y compromisos

La retroalimentacién positiva

Materiales a utilizar

Participantes

Instructor

a. Manual de temarios

a. Manual de temarios

b. Libreta de anotaciones

b. Laptop, cafion

c. lapicero, lapiz y borrados

c. Pizarra, plumon vy
borrador
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MODELO DE GESTION
POR PROCESQOS

Descentralizado parroquial de

San Luis
DIRECCION Version: 001
CAPACITACION
Nombre de la Orientacion al logro
capacitacion
Obijetivo Proveer a los participantes elementos claves en el cumplimiento
de los objetivos y metas personales e institucionales
Duracion 16 horas

Que es la orientacion al logro

Enfoque a resultaos y factores actitudinales

Directrices para el desarrollo personal

Contenido Como fijar metas y objetivos

Como se elabora planes de accién para el cumplimento de metas

La actitud proactiva

Participantes Instructor
Materiales a utilizar a. Manual de temarios a. Manual de temarios
b. Libreta de anotaciones b. Laptop, cafidn
c. lapicero, lapiz y borrados c. Pizarra, plumén vy
borrador
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a MODELO DE GESTION
Gobierno Auténomo POR PROCESOS

Descentralizado parroquial de
San Luis
EJECUCION Version: 001

MAPA DE PROCESOS

PROCESOS GESTION GESTION
GOBERNANTES NORMATIVA EJECUTIVA
AUXILIAR DE
SECRETARI SECRETARIA INFOCENTRO
AY
PROCESOS TESORERIA
CREADORES DE =
VALOR

P GESTION GESTION
PROCESOS SESTION AMBIENTA DE
SOCIAL Y L
OPERATIVOS CULTURAL ‘ VIALIDAD
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MODELO DE GESTION

Gobierno Autéhomo POR PROCESOQOS
Descentralizado parroquial de
San Luis ]
EJECUCION Version: 001

PROCESO GOBERNANTE NORMATIVO

Determina las politicas en las que se sustentaran los demas procesos institucionales para
el logro de objetivos. Su competencia se traduce en los actos normativos, resolutivos, y de
control politico y fiscal.

Integrado por: la junta parroquial

PROCESO GOBERNANTE EJECUTIVO

Orienta y ejecuta la politica trazada por el proceso normativo. Tomar las decisiones,
establecer las instrucciones para que los demas procesos bajo su cargo se cumplan.
Coordinar y supervisar el cumplimiento eficiente y oportuno de las diferentes acciones y
proyectos.

Integrado por: el presidente/a de la junta parroquial.

PROCESOS CREADORES DE VALOR

Es el proceso encargado de proveer asistencia técnica y administrativa de tipo
complementario a los demas procesos, ademas corresponde al consultivo, de ayuda o de
consejo a los demas procesos. Sus acciones se perfeccionan a través del proceso
ejecutivo.
Integrado por :
NIVEL DE APOYO

& Secretaria-Tesorera

& Auxiliar de secretaria

%, Técnico del infocentro

PROCESOS OPERATIVOS

Es aquel que esta relacionado directamente con la ejecucién de las acciones y cumplir
adecuadamente con los objetivos y finalidades de la institucion, ejecuta los planes,
programas, proyectos y demas politicas y decisiones del proceso gobernante. Los
servicios que entrega a la ciudadania, lo perfeccionan con el uso eficiente de recursos.
Integrada por: vocales
GESTIONES:

& Econémico y productivo

% Social y cultural

% Ambiental

% Vialidad
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MODELO DE GESTION

Gobierno Autéhomo POR PROCESOS
Descentralizado parroquial de
San Luis _
EJECUCION Version: 001

DESCRIPCION DE PROCESOS

PROCESO: Gobernante INTEGRADO POR: Junta Parroquial

PROCEDIMIENTO: Normativo

OBJETIVO: Se encarga de la recepcion de documentos que realizan los directivos dela
junta parroquial. Ademas de certificar y notificar por medio de notificaciones a las
personas interesadas e involucradas en los proyectos de mejoras que se realizaran en la
parroquia

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

1.- La junta parroquial recepta los documentos que contienen los diferentes planes,
proyectos sujetos a verificacion por parte de la Junta Parroquial.

2.- Se califica el tipo de documento entregado a los miembros de la junta parroquial

3.- Luego de ser calificado por la comisién se notifica por medio de una circular a las
personas para que conozcan la resolucion y que de constancia del documento entregado,
se solicitara la firma respectiva de la persona que recibe el documento.

4.- Se notifica a la asamblea parroquial para que esté al tanto y se tome una resolucién
respecto al tema en consideracion.

5.- Se convoca a una reunién a los directivos para tratar los asuntos.

6.- En la reunion se resuelve.

7.- Ademés de las resoluciones tomadas en la reunion, de ser el caso,se haran los
correctivos necesarios.

8.- Fin del procedimiento

ELABORADO POR: REVISADO POR: FECHA:
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Gobierno Auténomo

Descentralizado parroquial de

San Luis

MODELO DE GESTION
POR PROCESQOS

EJECUCION

Version: 001

DIAGRAMACION DE PROCESOS
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DESCRIPCION DE PROCESOS

PROCESO: Gobernante INTEGRADO POR: Presidente de la Junta Parroquial

PROCEDIMIENTO: Ejecutivo

OBJETIVO: Se encarga de coadyuvar en la planificacion y desarrollo parroquial asi
como también cooperar y delegar funciones de acuerdo a las necesidades
de la junta parroquial, en la elaboracion del presupuesto

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

1. El presidente/a debera coordinar y socializar la propuesta de los planes a implementar
por parte de la junta parroquial para el cumplimiento de la ley a la que se rige. Para
esto el presidente/a y la junta parroquial deberén contratar los servicios profesionales
de organizaciones especializadas en la elaboracién de planes.

2. Se convoca a la poblacién y gremios asentados en la parroquia para la respectiva
socializacion y elaboracion de los planes por medio de talleres en conjunto con la
organizacion contratada para este fin.

3. En la respectiva socializacion estan implicitas las necesidades de la poblacion y los
servicios que deben ser mejorados

4. La comision en conjunto con la organizacion contratada se encargara de estudiar la
informacion recolectada para su posterior analisis.

5. El presidente convocara a reunion a toda la junta parroquial para estudiar y analizar
las inquietudes de la poblacion y proceder a analizar los planes o proyectos con sus
respectivos presupuestos.

6. Terminado el proceso que conlleva la elaboracion de los diferentes planes, el
presidente/a debera estructurar el presupuesto anual de la junta parroquial en el que
constaran los gastos realizados para la obtencion de dichos planes.

7. Al terminar de establecerse los planes para la junta parroquial, debe implementar los
mismos y empezar su trabajo en beneficio de toda la comunidad.

8. Ademas debera poner en conocimiento de la poblacién mediante una convocatoria a
asamblea.

9. Fin del procedimiento
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DESCRIPCION DE PROCESOS

PROCESO: Operativo INTEGRADO POR: Vocal 1

PROCEDIMIENTO: Comisién econémico y productivo

OBJETIVO: Se encarga de planificar y difundir politicas de equidad de género, asi como
también de gestionar politicas publicas que beneficien a la poblacién en general

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

1.

7.

8.

El vocal encargado de la comision de lo Econémico y Productivo deberd implementar
programas de ayuda para los sectores menos favorecidos. Para esto la comision debera
establecer mediante parametros los grupos existentes que necesitan ser atendidos
prioritariamente. Ademas realizar un estudio para conocer la cantidad de personas que
necesitan ayuda.

Cuando se obtenga los resultados del estudio se procedera a seleccionar, segun el
género, a los grupos que se los incluird en los programas de ayuda que creard la
respectiva comision.

Se elaboraran los programas de ayuda de acuerdo a la cantidad de personas que se
encuentran registradas.

Obtenidos los programas, las personas y los programas a utilizarse lo dara a conocer
al presidente/a de la junta parroquial para que analice y dé su visto bueno para su
posterior ejecucion.

Al ser aprobado por la direccidn se ejecutaran los programas y se inscribira a las
personas que seran participes del programa de ayuda

Posteriormente se difundird por medios locales o a través de la asamblea a la
poblacion, los respectivos programas llevados a efecto por la comision.

Igualmente se coordinaran acciones con otras entidades y organismos para ayudar a la
parroquia.

Fin del procedimiento.
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DESCRIPCION DE PROCESOS

PROCESO: Operativo INTEGRADO POR: Vocal 2

PROCEDIMIENTO: Comision social y cultural

OBJETIVO: Se encarga de planificar, dotar y mantener la infraestructura fisica con
respecto al ambito social, cultural y deportivo, también a la prestacion de servicios
basicos para la educacion y a su vez gestionar politicas publicas beneficie a la poblacion
en general.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

1.

2.

La comisiéon Social y Cultural debera coordinar y socializar la propuesta de las
estrategias participativas a implementar.

Se convoca a gremios e instituciones asentados en la parroquia que tengan relacion
con la comisién para la respectiva socializacion y elaboracion de las estrategias por
medio de talleres en conjunto con la comision.

En la respectiva socializacion estan implicitas las necesidades o prioridades de los
gremios o instituciones y es por ello que las estrategias serviran para mejorar sus
acciones o, a su vez, implementar proyectos si fuere necesario.

La comisién se encargara de estudiar la informacion recolectada para su posterior
anélisis.

La comision convocara a reunion a toda la administracién de la jurisdiccion para
estudiar y analizar las estrategias formuladas en conjunto con los gremios y proceder a
armar los planes o proyectos con sus respectivos presupuestos

Al ser aprobadas las estrategias por la directiva de la jurisdiccion, la comision Social y
Cultural implementara las estrategias para mejorar las acciones de estos gremios o
instituciones de la parroquia.

Se da a conocer por medio de una convocatoria a los diferentes gremios delo que la
comision delegada por la junta parroquial llevara a efecto.

Fin del procedimiento.
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DESCRIPCION DE PROCESOS

PROCESO: Operativa INTEGRADO POR: Vocal 3

PROCEDIMIENTO: Comision Ambiental

OBJETIVO: Se encarga de planificar, dotar y mantener de infraestructura fisica en temas
de salud y medio ambiente, asi como también la fijacion de estrategias y politicas que
beneficien a esta importante area

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

1. La comision Ambiental debera proponer proyectos, programas, politicas con respeto a
la salud y medio ambiente, que deben estar dirigidas en beneficio de toda la poblacion
de la parroquia.

2. Para esto la comision debera realizar un diagndstico para ver como se encuentra la
infraestructura en salud y medio ambiente que posee la parroquia, para establecer si es
necesario dotar de infraestructura e implementar programas que pueden ser de
capacitacion para el personal.

3. Cuando se obtengan los resultados del estudio se procedera a establecer los programas
0 proyectos con sus respectivos presupuestos.

4. Obtenido el presupuesto de los proyectos o programas a utilizar se lo dara a conocer al
presidente/a de la junta parroquial para que lo analice y dé su visto bueno para su
posterior funcionamiento.

5. Al ser aprobado por el presidente/a de la junta parroquial se ejecutaran estos proyectos
0 programas.

6. Posteriormente se difundiran por medios locales o a través de la asamblea a la
poblacion, los respectivos programas o proyectos llevados a efecto por la comision
Ambiental.

7. Igualmente se coordinaran acciones con otras entidades y organismos para ayudar a la
comunidad en temas de medio ambiente.

8. Fin del procedimiento
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DESCRIPCION DE PROCESOS

PROCESO: Operativo INTEGRADO POR: Vocal 4

PROCEDIMIENTO: Comision de vialidad

OBJETIVO: Se encarga de planificar, dotar y mantener la infraestructura y vialidad de
todos los sectores de la parroquia y, a su vez proponer proyectos para
mejoras en la infraestructura vial.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

1. La comision de vialidad debera proponer proyectos de infraestructura vial para toda la
parroquia.

2. Para esto la comision debera gestionar ante el Consejo Provincial se dé apertura a la
peticion de dotacion de infraestructura o vialidad. La comision debera enviar la
solicitud al Consejo sobre los proyectos que deben realizarse en la parroquia.

3. El Consejo provincial conoce la solicitud emitida por la comision de vialidad.

4. Se da apertura a la propuesta emprendida por la comision mediante la solicitud y se
coordina a través de reuniones con la directiva de los gobiernos provincial y
parroquial para realizar el respectivo estudio del lugar donde se llevard a efecto el
proyecto. El estudio comprende los costos del proyecto y su impacto ambiental.

5. Finalizado el estudio y su aprobacién se procederé a su implementacion.

6. Posteriormente se difunde por medios locales o a través de la asamblea a la poblacion,
los respectivos proyectos llevados a cabo por la comisién de Infraestructura y
Vialidad.

7. Fin del procedimiento
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DESCRIPCION DE PROCESOS

PROCESO: APOYO INTEGRADO POR: Secretaria y Tesoreria

PROCEDIMIENTO: Secretaria y Tesoreria

OBJETIVO: Efectuar las disposiciones del gobierno parroquial como la elaboracion de
presupuestos, adquisicion de bienes o servicios conforme lo establece la
ley que rige las juntas parroquiales

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

1. Este departamento elabora el presupuesto que utilizara el gobierno parroquial durante
un periodo, en el que estan implicitos los diferentes desembolsos, como el pago al
personal establecido en el rol de pagos, la adquisicion de bienes y servicios asi como
los suministros a utilizar para las labores de oficina.

2. Se elaborard un borrador para posibles cambios.

3. Analizar las estimaciones de ingresos y gastos que forman parte del presupuesto a
utilizar por parte del presidente/a y directivos.

4. Evaluar o ajustar valores de ser necesario.

5. Presentar el respectivo presupuesto a las autoridades del gobierno parroquial para su
estudio final.

6. Realizado el estudio los directivos de la junta parroquial deciden la aprobacion o no
del presupuesto.

7. Presentacion del documento que contiene el presupuesto por parte del gobierno
parroquial hacia el consejo de planificacion y asamblea con su respectiva copia.

8. Fin del procedimiento
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DESCRIPCION DE PROCESOS

PROCESO: Apoyo INTEGRADO POR: Auxiliar de secretaria y tesoreria

PROCEDIMIENTO: Auxiliar de secretaria y tesoreria

OBJETIVO: Es el area encargada de las labores de oficina como recepcion, evaluacion y
archivo. Ejecuta las labores encomendadas por la direccion del gobierno parroquial como
la elaboracion de oficios, actas y convocatorias que son indispensables en el
desenvolvimiento de la junta parroquial

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

1.

N

8.

9.

El departamento de secretaria prepara o elabora los oficios, actas y convocatorias que
utiliza el gobierno parroquial para realizar las socializaciones con los diferentes
gremios asentados en la parroquia.

Se elabora un borrador para la verificacion de la direccion de la junta parroquial.
Luego de ser verificado por el presidente/a de la junta parroquial esta aprueba el
documento que serd entregado a las diferentes instituciones. Para constancia de los
documentos entregados a las instituciones al momento de su recepcion se solicitara la
firma respectiva de la persona que recibe el escrito.

Para constancia de las reuniones a efectuarse se archivara una copia del documento ya
sea oficio o convocatoria.

Preparar los escritos a utilizar en la socializacion asi como también los temas a
tomarse en consideracion para el normal desarrollo de las reuniones existentes.

Tomar nota de los criterios sustentados en las reuniones para su posterior analisis y
toma de decisiones en el caso que no se cumpla con los objetivos en estas
socializaciones.

Preparacion del informe que la direccion presentard ante sus superiores sobre los
temas tratados en las reuniones y si se cumplié con los fines propuestos.

Presentacion del documento que contiene el informe de la direccion de la junta
parroquial ante sus superiores.

Fin del procedimiento.
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INDICADORES DE GESTION

EFICACIA EFICIENCIA EFECTIVIDAD
2
RANGO | PUNTOS RANGO PUNTOS | MAXIMO PUNTAJE
- 0,
0- 20% 0 Muy eficiente > 1 5
21- 40% 1
- 0, Vi
41 - 60% 2 Eficiente = 1 3 La efectividad e expresa en
61 - 80% 3 porcentaje (%)
- 0,
81 - 90% 4 Ineficiente < 1 1
mas de 91% 5

Donde:
R= Resultado, E = Esperado, C= Costo, A= Alcanzado, T = Tiempo

EFICACIA. - La eficacia es simplemente la comparacion entre lo alcanzado y lo esperado (RA/RE). Los
niveles superiores de eficacia corresponden a porcentajes de ejecucion muy altos, cuya calificacion es cada
vez mas dificil de obtener. Es decir, obtener una calificacion de 5 no es hacer una labor cuadro grados
superior a la calificacion de 1, es mucho mas que eso. Normalmente, niveles superiores de cumplimiento
exigen mayores esfuerzos e imponen mayores grados de dificultad.

EFICIENCIA - eficiencia se distinguen el cociente entre RA/CA*TA y RE/CE*TE, lo cual es lo nuevo lo
alcanzado frente a lo esperado. Simplemente en este caso el resultado involucra dos variables criticas en la
obtencion del resultado: el costo incurrido y el tiempo empleado para la conclusion de la meta deseada. Por
supuesto, la relacion de etas variables con el resultado es inversa, es decir, mientras menos tiempo o dinero
se consuman para obtener el objetivo esperado, mejor serd el desempefio y viceversa. Ademas, mientras
maés cantidad de resultado que se obtenga por unidad de tiempo y de costo empleados, también se estaré en
una situacion favorable. En esencia se esta hallando el resultado obtenido por unidad de tiempo y de costo
para ser comparado con el resultado esperado por unidad de tiempo y costos estimados

PARAMETROS A CONSIDERAR

Entre los parametros mas importantes estan los siguientes:

Calidad Total.- Satisfaccion habitante cubriendo sus necesidades como expectativas.
Impacto.- Logro de la Junta y el entorno.

Economia.- Competitividad en utilizacion de insumos.

Eficacia.- Alcanzar metas, programas o proyectos esperados.

Equidad.- Honestidad en la reparticion de beneficios o recursos para los habitantes.
Etica.- Respetar valores y principios de la sociedad.

Rendimiento.- Mayor desempefio y rentabilidad econémica.

FEEEEEE
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ANEXOS

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
DIRECCION DE POSGRADO
MAESTRIA EN AUDITORIA GUBERNAMENTAL

ENCUESTA DIRIGIDA A EMPLEADOS DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO PARROQUIAL DE SAN LUIS

Obijetivo.- Esta encuesta tiene como objetivo definir los procesos que posee el Gobierno Auténomo
Descentralizado Parroquial de San Luis.

Indicaciones.- La informacion que usted proporcione es de vital importancia. Por otro lado, esta
informacién es confidencial por lo que no existira ningn compromiso de su parte. Sirvase sefialar con
una X la respuesta que a su juicio sea correcta.

1. ¢ EI GADP de San Luis cuenta con un organigrama estructural?

SI ()

NO ()
2. ¢ Cree usted que las funciones estan?
BIEN DEFINIDAS () MAL DEFINIDAS () NO DEFINIDAS ()

3. Considera Usted que las funciones y actividades que usted realiza dentro de la
Institucion estan definidas un manual?

St ()

NO ()

4. ¢ A su criterio el clima laboral de la organizacion es?

EXCELENTE () BUENO() MUY BUENO() REGULAR() MALO()
5. Sefiale su formacion académica

PRIMARIA () SECUNDARIA () SUPERIOR ()

6. ¢ Recibe capacitacion en el area a la cual representa?

Mensual () Semestral () Anual ()

7. ¢Se siente motivado desempefiando las actividades y/o funciones que usted
encomendadas?

SI() NO ()
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8. ¢Existe un manual de procedimientos basado en los lineamientos de las
entidades de control y la normativa vigente?

SI() NO ()

9. ¢ Se realizan evaluaciones en base a las actividades que desempefian?

SI() NO ()

10. A su criterio ¢considera necesario la elaboracion de un manual que detalle
procesos administrativos y financieros?

SI() NO ()

iGRACIAS POR SU VALIOSA COLABORACION!
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
DIRECCION DE POSGRADO
MAESTRIA EN AUDITORIA GUBERNAMENTAL

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO PARROQUIAL DE SAN LUIS.
Obijetivo.- Esta encuesta tiene como objetivo determinar la apreciacién que tiene la poblacion sobre los

servicios publicos que brinda el Gobierno Auténomo Descentralizado Parroquial de San Luis.

Indicaciones.-Sirvase sefialar con una X la respuesta que a su juicio sea correcta.

1. ¢ El nivel de servicio al cliente recibido en el GADP de San Luis fue?

Excelente () Muybueno () Regular () Malo ()

2.- ¢La principal cualidad del personal que le atendio es?

Profesionalismo ( ) Amabilidad ( ) Eficiencia ( ) Paciencia

3.-¢ Usted se siente satisfecho con el servicio que recibe?

Muy satisfecho () Satisfecho () Poco Satisfecho () Insatisfecho ( )

4.- ¢Entre las siguientes opciones elija la(s) que mas le satisface al recibir el
servicio?

Solucidn a sus necesidades () Tiempo de entrega () Servicio acorde a sus intereses ()
Horarios de atencion ()

5. Le atienden con rapidez y amabilidad cuando solicita un servicio?

Si() No( )

6. ¢ En qué aspectos considera usted que debe mejorar la institucién?

Tiempos de entrega del servicio () Informacion ()

7. Cree Usted que el tiempo que utiliza el funcionario de las dependencias del
Gobierno Auténomo Descentralizado parroquial de San Luis para brindar el
servicio requerido es:

Con rapidez () Tiempo moderado () Con demora ()
iGRACIAS POR SU VALIOSA COLABORACION!
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Anexo No. 3

TABLA GRADOS DE LIBERTAD CHI®

Frobabilidad de un valor superior - Afs [a}

Grados
libertad 0.1 0,035 0025 0,01 0,003
1 2. 3,04 5.02 663 780
z 4,51 45,99 e Q. 10,60
3 625 T.e1 Q.35 11,34 12,24
4 7.78 9.49 11,14 13,28 14,86
5 a4 11,07 12,83 15 09 16,75
fi 10, fid 124549 14,45 16,81 18 56
7 12,02 14,07 16,01 15,48 0,28
2 13,36 15 51 1753 20,09 21,95
a 14,62 16,92 19,02 21,67 23,50
10 15,84 18,31 20 4 3.0 25 18
" 17,28 19 62 2192 2473 26,76
12 18.55 21 .03 23.34 26.22 28,30
13 19,81 22 36 2474 a7 .69 29 82
14 21,06 prac i 26,12 29,14 31,32
15 | 25 00 27 449 30,58 3280
16 23,54 26,20 2885 32,00 34,27
17 24,77 27 .54 30,19 334 35,72
18 245 .99 2 857 .53 2421 376
19 27,20 30,14 3285 36,19 >8 .58
¥i I I8.41 3141 2417 3767 <d0, 00
21 20,62 3287 35 48 32,03 41,40
iz 30,81 3302 36,78 40,29 42,80
3 F2.01 3517 38 03 41 Gd dad 12
24 ¥3.20 36 42 2026 42,09 45 56
¥ b 37 65 40, 6G 44,31 <45 93
i i 35 56 3280 41 a2 45 G4 48 29
27 36,74 40,11 43,19 46 .96 40 6
i F7.az 41,34 45 43 78 A0.99
e 39,09 42 56 45 72 44 59 5234
30 40,26 43,77 46,98 50,59 63,67
4 51,81 55 76 5034 63,69 66 7T
&0 63,17 67 A0 71,42 76,15 79,40
Gl T 40 7O 08 83,30 58,38 a1 a5
o a5 53 a0 53 a5 02 100,43 104,21
g0 06,58 101,38 106,63 11233 116,32
a0 107 57 113,15 115,14 124 12 128,30
100 112.50 124.24 120 .56 135.81 14017
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