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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion tuvo como principal determinar la relacion con la gestion de
calidad y la mejora continua dentro del sector publico en el GAD Parroquial de Santa
Rosa. La investigacion se sustentd en un enfoque mixto, combinando métodos

cualitativos y cuantitativos para recopilar y analizar datos.

En primer lugar, se llevo a cabo una revision exhaustiva de la literatura existente sobre
la gestion de calidad y la mejora continua en el sector publico, lo que permiti
establecer una base teorica solida para la investigacion. Posteriormente, se aplicé una
encuesta a los funcionarios del GAD con el fin de obtener una vision interna de la
percepcion de la calidad en la gestion y detectar posibles deficiencias y areas de

oportunidad.

Los resultados revelaron que existen areas clave en las que se pueden implementar
mejoras significativas, como la comunicacion interna, la capacitacion del personal y
la eficiencia en la asignacién de recursos. Adicionalmente, se planted un diagrama de
procesos que representa visualmente el flujo de actividades en la gestion
administrativa del GAD. Este diagrama permitid identificar posibles cuellos de botella,

redundancias y actividades innecesarias que afectan la eficiencia general del sistema.

Finalmente, a partir del analisis de los resultados de la encuesta y el diagrama de
procesos se recomienda la implementacién de programas de capacitacion, promover
charlas, talleres referentes a la gestion de calidad en instituciones publicas con el
proposito de contar con funcionarios que dominen el tema y se comprometan con el

desarrollo eficiente de los procesos del GAD y la mejora continua.

PALABRAS CLAVE: INVESTIGACION, ADMINISTRACION, CALIDAD,
MEJORA CONTINUA, PROCESOS.
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ABSTRACT

The present investigation had as its main determination the relationship with quality
management and continuous improvement within the public sector in the Santa Rosa
Parish GAD. The research was based on a mixed approach, combining qualitative and

quantitative methods to collect and analyze data.

First of all, a comprehensive review of the existing literature on quality management

and continuous improvement in the public sector was carried out, which allowed to
establish a solid theoretical base for the research. Subsequently, a survey was applied
to GAD officials in order to obtain an internal vision of the perception of quality in
management and to detect possible deficiencies and areas of opportunity.

The results revealed that there are key areas where significant improvements can be
implemented, such as internal communication, staff training and efficiency in
estimating resources. Additionally, a process diagram was proposed that visually
represents the flow of activities in the administrative management of the GAD. This
diagram identified possible bottlenecks, redundancies, and necessary activities that

affected the overall efficiency of the system.

Finally, based on the analysis of the results of the survey and the process diagram, the
implementation of training programs is recommended, promoting talks, reference
workshops on quality management in public institutions with the purpose of having
officials who master the subject and are committed to the efficient development of

GAD processes and continuous improvement.

KEYWORDS: RESEARCH, ADMINISTRATION, QUALITY, CONTINUOUS
IMPROVEMENT, PROCESSES.
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CAPITULO I.- MARCO TEORICO

Antecedentes Investigativos

En la actualidad se puede observar el crecimiento de la poblacion que ha dado un giro
elevado por lo que obliga a las empresas publicas a mantener un alto conocimiento
para solventar dudas a los usuarios con ello se busca garantizar un buen servicio que
en algunas ocasiones permanecen en el olvido, mantener un buen sistema de calidad
dentro de las entidades publicas es una de los pardmetros mas importantes y posos
relevantes que se pone en practica para ello se inicia con un analisis y estudio de

calidad.

En el territorio ecuatoriano, mediante la Ley de Trasparencia y Acceso a la
Informacion Publica todas las empresas pubicas estan en la obligacion de presentar un
informe de las labores realizadas periodicamente, en la mayoria de ocasiones este tipo
de informes Unicamente relata la parte académica y el buen uso de las palabras que
convencen a las autoridades pertinentes al resaltar la calidad en los servicios, sin duda
lo que ocurre dentro de las organizaciones publicas es todo lo contrario. Gran parte de
la poblacion se encuentra molesta al no encontrar un servicio de calidad que satisfaga

sus necesidades. (Suplemento, 2020)

Mediante un estudio que se realiz el afio anterior se puede observar que tanto
empresas publicas como privadas existe gran deficiencia en el desempefio laboral ya
sea por la gran cantidad de actividades que debe desarrollar una persona y el
desconocimiento de funciones establecidas, la sobrecarga laboral es un problema que
afecta a todo el entorno empresarial por lo que definir las funciones al inicio de la
contratacion de una persona es importante, no obstante para empezar con esto es
necesario que la base administrativa y mandos altos establezcan todas las funciones de
forma jerarquica en base al personal con el que cuenta la empresa y de esta forma
distribuir las actividades por igual sin presentar sobrecarga laboral. (Ochoa, Ochoa,
& Ormaza, 2020)

Con los avances que ha generado la tecnologia es una ayuda para mejorar ciertos
parametros que obstaculiza realizar las funciones con calidad, fuente principal para
mejorar y motivar a los colaboradores dentro de las empresas publicas, la tecnologia

1



sin duda alguna es un beneficio que en las organizaciones aborda para el manejo y
mejor desempefio de las actividades. (Guadalupe, Iglesias, & Gonzélez, 2020)
Objetivos

Establecer una serie de pardmetro que permita contribuir a mejorar la parte

administrativa dentro del GAD de la Parroquia Santa Rosa.

Objetivo General

Determinar la relacion con la gestion de calidad y la mejora continua dentro del sector

publico en el GAD Parroquial de Santa Rosa.
Obijetivos Especificos

o Definir los fundamentos tedricamente de la gestion de calidad aplicada dentro
del GAD Parroquial Santa Rosa.

e Diagnosticar los procesos administrativos relacionados con la satisfaccion de
la poblacion santarrosefia del Cantén Ambato.

e Establecer un buen sistema administrativo de calidad que permita mejorar el

servicio y la comunicacion del GAD Parroquial de Santa Rosa.

Problema de Investigacién

El constante cambio que estd expuesta una poblacién se evidencia en la falta de
compromiso en las empresas publicas que generan un malestar a los usuarios que
hacen uso de la misma. Este tipo de empresas publicas destinadas al servicio de la
colectividad surge a través de una escases de cumplimiento por parte de los
colaboradores quienes estan sujetos a brindad un servicio de calidad y a su vez

despejar dudas e inquietudes de la poblacion.

La comunicacién es uno de las fuentes principales que permite llevar orden dentro
y fuera de un lugar por lo que es necesario considerar este tema relevante con la
finalidad de mejorar los procesos administrativos, que contengan secuencia

mediante una hoja de ruta establecida y analizada con anterioridad.



La poblacién dentro de la parroquia de Santa Rosa requiere la comodidad de
realizar sus tramites de forma agil y rapida para ello se necesita realizar un analisis
minucioso para detectar las fallas donde se encuentra la documentacion, el malestar
de la poblacion da como resultado las quejas y malos tratos a los usuarios dentro
del GAD Parroquial por lo que esta iniciativa se toma desde el punto de vista de
las personas hasta finalizar con sus pedidos, de esta forma se busca avalar el
desempefio laboral y concientizar a los colaboradores de las funciones

establecidas.

Con grandes beneficios el GAD Parroquial Santa Rosa realiza aportes dirigidos
hacia la poblacién con la mayor constancia y fomentar el cumplimiento de los
objetivos propuestos dentro de la instancia local con el andlisis sostenible y
sustentable que la poblacidn necesita, sin embargo se inicia con dicha propuesta
pero cada vez va deteriorando esta iniciativa ya sea por el incumplimiento de las
actividades o la monotonia del trabajo que todo se vuelve constante y deja de contar

con el mismo interés que al inicio se apertura.

Esto se puede observar dentro del GAD Parroquial de Santa Rosa al ser
considerada como una empresa publica no cuenta con la fluidez al momento de
realizar los tramites organizativos dentro del GAD que retrasa los pedidos y
requerimientos de la poblacion santarrosefia al ser esto uno de las problematicas
dentro de la organizacion. Una de la problematica mas frecuenta con los
compafieros de trabajo es la escases de conocimiento al que va dirigido cierta
documentacién o el orden que cada documento debe realizar, esto da como

resultado un cuello de botella que no permite trabajar con rapidez.

Mejorar cada uno de los aspectos administrativos es una de las principales
necesidades que el GAD Parroquial de Santa Rosa necesita mediante esta
propuesta establecida en este trabajo de investigacion se promueve realizar
encuestas que permitan conocer las necesidades y sugerencias de la poblacion o a
su vez realizar entrevistas evidenciadas con gran parte de los santarrosefios y de

esta forma mejorar en cada aspecto que retrasa el manejo del GAD.



Justificacion

La parroquia Santa Rosa, estd ubicada en la ciudad de Ambato provincia de
Tungurahua, al trabajar con instituciones publicas se ha visto que muchas aun poseen
deficiencias en procesos es por eso que esta investigacion trata de estudiar a la gestion
de calidad como se encuentra debido a la monotonia de los colaboradores en las tareas
que cada departamento debe desempefiar en el tiempo establecido.

El motivo de realizar el presente trabajo investigativo se justifica por la escases de
conocimiento en el ambito administrativo el cual no permite garantizar a la poblacion
un servicio de calidad dentro del GAD Parroquial de Santa Rosa, esto erige realizar y
un estudio que permita fortalecer las necesidades de la poblacion y a su vez establecer
las actividades destinadas a cada funcionario con el fin de que no exista sobrecarga

laboral o tales desconocimiento de las funciones a cada persona.

La parroquia de Santa Rosa actualmente esta considerada como una de las parroquias
mas importantes del cantdn Ambato por su alto indice de poblacion que va en aumento,
por lo que es importante brindar un servicio de atencion a los santarrosefios de calidad,
donde se pueda observar el buen manejo de la distribucion administrativa de cada

departamento dentro del GAD de dicha parroguia

Una de las razones para la realizacion de este proyecto es porque se desea fortalecer y
mejorar las obligaciones de cada persona que labora dentro del Gobierno Auténomo
Descentralizado de la Parroquia de Santa Rosa y dar a conocer cada una de las

funciones establecidas con el fin de evitar algun cuello de botella en la documentacion.

La presente investigacion serd una fuente de conocimientos administrativos que
permitira fortalecer la casa del Gobierno Autdnomo Descentralizado en base a los
objetivos que se requiera asi también con el asesoramiento en un tiempo determinado

gue sean visibles a la poblacién. (Bordas, 2022)
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Uno de los objetivos principales del GAD de la parroquia de Santa Rosa es analizar
cada departamento que forma parte del mismo, mediante un control administrativo que
define la accion de controlar y efectuar el seguimiento de las actividades dentro de los
procesos que llevan las instituciones pablicas de tal forma que se pueda verificar una

buena gestion con metas que beneficien a la poblacion. (Cérdenas, 2020)

En la actualidad es importante fortalecer el ambito administrativo de las entidades
publicas ya que es una fuente mejora continua para las familias ecuatorianas para ello
la sociedad moderna, individuos y los mismos GADs se benefician de las comodidades
y facilidades que les otorgan los mismos que permita mantener una gran prestigio la
hora de realizar algun tramite, esto se ve reflejado en la productividad e innovacion
que se presenta a diario un claro analisis se da en la peticion de alguna necesidad
primordial para la poblacion santarrosefia y la facilidad de dialogo con la persona
correspondiente de algin permiso requerido. (Pérez Corrales & Barbaran Mozo, 2021)

Satisfacer las necesidades de la poblacion de forma correcta y empatica es una de las
propuestas que abarca este proyecto, por ello se debe proporcionar una capacitacion a
los colaboradores de ciertas entidades publicas que permita mejorar el dialogo con la
poblacion y tratar de dar soporte a las necesidades y requerimiento de los individuos.
Las empresas publicas particulares no son sujetos a una autorizacion administrativa
basada en las normas que ordenan la utilizacion de una infraestructura abierta y por
ultimo las empresas privadas complementario cumplen con una serie de parametros.
(Correa Diaz, 2020)

Es importante tomar en cuenta que es parte de la vida y el desarrollo de la ciudadania
ya que este tipo de transporte esta dirigido a un grupo de personas en especifico con
diferentes necesidades. Con el apoyo de las empresas publicas se ahorra un costo en la
adquisicion de algun documento pero toma algin tiempo en despachar con una serie
de controles estrictos que aseguran un buen servicio personal al evitar riesgos. (Llobet,
2022)

Se toma en cuenta la gestion administrativa deficiente para empezar analizar cada una

de las dificultades que presente en un tiempo o en el afio fiscal que se lleva a cabo mes



a mes, cuidar el valor econémico dentro de un Gobierno Autonomo Descentralizado
permite conocer si el dinero destinado a las necesidades de los pobladores esta acorde

a los reglamentos. (Pérez Corrales & Barbaran Mozo, 2021)

Fase administrativa

Para la constitucion de la republica del Ecuador mediante el articulo 238-241 y el
codigo organico de organizaciones territoriales, autonomias y descentralizacién
(COOTAD) indica que los GAD estan consideradas como unas instituciones
descentralizadas que cuentan con una seria de autonomia politica, administrativas y
financiera y a su vez se encuentran obligados por los principios de solidaridad,
subsidiariedad, equidad, interterritorial, integracion y participacion ciudadana.

(Gobiernos Auténomos Descentralizados de Ecuador, 2020)

La fase administrativa de la parroquia de Santa Rosa se compone con el gobierno
parroquial, consejo de planificacion, comisiones, vocales, tesoreros y mas quienes
estdn destinado hacer sus funciones o en algunas ocasiones carecen de cierta
informacion para trabajar diariamente por otro lado se encuentra la secretaria, quien es
la persona que se encarga de la documentacion y varias obligaciones que por escases

de informacion no cumplen con sus trabajos. (OCDE, 2021)

Una de las problematicas de las parroquias rurales a razén de su denominacion de los
gobiernos autonomos descentralizados no puede disponer de su autonomia financiera
y administrativa ya que se encuentran sometidas a otros niveles de gobierno que se
rigen bajo normas y reglamentos que no dan alguna alternativa para administrar de

otro forma. (Vargas Arias , 2022)

Mediante un proceso sistematico con varias estrategias de seguridad de la ciudadania
con la finalidad de aportar al Gobiernos Autdnomos Descentralizados un camino

inédito y amplio a la solucion de mejorar la atencion a la ciudadania. (Almagro, 2019)



Variable independiente

ADMINISTRACION

GESTION

CALIDAD

Figura 1. Variable independiente
Elaborado por: Andrea Supe
Fuente: Propia

ADMINISTRACION

La administracion es considerada como una disciplina cientifica en la cual su
principal objetivo es realizar el estudio de las organizaciones encargadas de
planificar, organizar, direccion y control todo aquellos recursos humanos,
financieros, materiales, tecnoldgicos y sobretodo del conocimiento que se realiza
dentro de la organizacién esto se pronuncia por Henri Fayol (1841 - 1925)

considerado como el padre de la gestion administrativa (Pacheco , 2022)

Por otro lado es necesario considerar a la administracion como una ciencia social
que busca consignar todo lo referente a la satisfaccion de objetivos mediante una
serie de parametro que busca consolidar un beneficio empresarial con el esfuerzo

humano de los colaboradores. (Pefia, Sdnchez, & Sancan, 2022)

Una forma clara de comprender sobre la administracion es reconocer como el
conjunto sistematico de reglas que busca obtener lo mejor de la eficiencia en un
tiempo limitado que brinde mejores alternativas laborables y a su vez contribuya la
coordinacion que debe mantenerse presente en el &mbito empresarial. (COULTER,
2020)



Segun los avances que se han manifestado continuamente se considera a la
administracion como la direccion o rumbo que toma una organizacion
conjuntamente con los objetivos que le permite a una organizacion conocer a donde
esta orientada y hacia donde debe ir. (HERNANDEZ & RODRIGUEZ, 2020)

Divisién de la Administracién

Dentro de los procesos administrativos se encuentra cuatro fases consideradas como
las principales para mejorar los problemas que a diario se presenta en las entidades
publicas o empresariales. Es importante que la base administrativa conozca de estas

etapas para mejorar el desempefio laboral.

Planificacién: se reconoce como el primer paso para iniciar las labores
empresariales, en este paso es necesario que se plantee metas y objetivos para
conocer hacia donde va direccionada la empresa, se muestran los recursos y con
ellos de inicia una ruta de accidn, esta serie de pardmetros debe estan consolidada
en un estudio profundo ya que de esto depende el éxito o fracaso de la misma. Se
realiza una proyeccion hacia el futuro orientado en lo que puede ocurrir en el

trayecto de vida empresarial

Organizacion: considerado como el segundo paso el cual permite realizar un
estudio de los recursos de la empresa y las habilidades de los colaboradores la cual
permite establecer actividades que faciliten el trabajo de los funcionarios, eliminar
esfuerzos y recompensar tiempo. Dividir las tareas ya sea por grupos 0 por personas
segun el tamarfio. Para ello es clave seleccionar a las autoridades administrativas
que permaneceran al frente de la empresa y a su vez a los subordinados, realizar un
reconocimiento del personal ayuda para mejorar el desempefio laboral que los
colaboradores conozcan la jerarquizacion que debe respetar sin olvidar la
motivacion con lo que debe contar una organizacion, de la misma forma deben

garantizar los recursos necesarios que requieran para cada actividad

Direccion: esta etapa a diferencia de las dos primeras que se basan en la parte
tedrica, ahora empieza la etapa de direccion donde se conoce como una etapa
dindmica en la cual el personal debe empezar a trabajar ya con los conocimientos
expresados anteriormente. La direccion permite ejecutar los planes escritos y

convertirlos en una experiencia laborar, la cuales deben ser motivados



concurrentemente segun un periodo de tiempo y de la misma forma recompensar y
felicitar a los funcionarios por el trabajo realizado ya sea con pagos extras o

incentivos empresariales que se basan en una clara comunicacion.

Control: esta etapa se convierte como su palabra lo indica en controlar que todas
las etapas anteriores fueran correctamente realizadas. Este punto es necesarios
realizarlo desde el inicio esta el final ya que no se puede dejar para el final y perder
el hilo de la revision. Se debe evaluar los resultados y llevar un registro de cada
etapa en el tiempo establecido y consolidarlo en un solo proyecto que beneficie a la
empresa, si se ha identificado un error hay que revisar donde ocurre el problema y

solucionarlo con el fin de que no afecte a cada etapa empresarial.
GESTION

La gestion es un proceso dirigido a la administracion que se basa en realizar
actividades que permite mejorar la productividad y la competitividad, por lo general
esta funcion es realizada por los consultores, directores y gerentes de una
organizacion, ellos son los encargados de desempefiar estas funciones y dependen
de las decisiones que se tomen el futuro de la empresa para una gestion eficiente
por otro lado la gestion es una muestra de las actividades realizadas en un lapso de
tiempo y que se han planeado con anterioridad en funcion a una empresa por lo que
la comunicacion es la base central para mejorar cualquier problema, de la misma
forma se debe observar con precaucion cada uno de las actividades que se realiza 'y

detectar cualquier inconveniente que se pueda generar.
Importancia de gestién empresarial

La gestion engloba una serie de conocimientos empresariales la cual es considerado
como una ciencia administrativa que permite desarrollar y cumplir las fases del
proceso administrativo que Henry Fayol determino. De la misma forma permite
desarrollar los objetivos propuestos, adicionar estrategias direccionadas hacia el
futuro con la mision y vision. Este camino empresarial debe estar preparado para
afrontar los problemas por diversas razones y cambios, es decir la mesa directiva
debe presentar varias alternativas en caso de que la empresa presente problemas,
una buena gestién empresarial permite anticipar a posibles problemas y brindar

soluciones que fortalezca una empresa, de esta forma beneficia el mejoramiento de



la produccion y servicios para satisfacer las necesidades de los usuarios. ( Julio,
2020)

El significado de gestion empresarial ha evolucionario conjuntamente con el ser
humano que ha observado las necesidades de un empresa, esto se ve orientado hacia
el manejo de la misma por lo que el ser humano se ha visto en la obligacion de
prever problemas empresariales y buscar soluciones solidas que Unicamente

beneficia a la empresa. (Chavez, Castelo, & Villacis, 2020)
Calidad

Cuando se habla de calidad se refiere a una estrategia que motiva a los funcionarios
a realizar su trabajo de forma eficaz y eficiente pero no solo se expresa en la parte
teodrica, lo impdrtate es aplicarlo y sobretodo tratas a los colaboradores con
amabilidad, asi lo ha transcendido Henry Fayol a lo largo de la historia

administrativa que hasta la actualidad se toma relevancia. (Barba, 2020)

Por otro lado la gestion de la calidad es considerada como un conjunto de acciones
y herramientas la cual esta basado en una serie de objetivos de deben ser
desempefiados en una forma claras y sélida, detectar los errores a tiempo puede
ayudar a evitar errores, pero si no existe un control sobre lo establecido puede
ocasiones graves conflictos al momento de atender al usuario. Prestar un servicio
de calidad y autenticidad permite establecer mejores formas de comunicacion entre
vendedor y comprador, por lo que la calidad es realmente importante enfatizar en
cada aspecto de mejora continua. (Diaz & Salazar , 2021)

Para realizar la implementacion de un buen sistema de calidad se requiere de la
participacion de todos los usuarios de la empresa, desde la base administrativa hasta
la Gltima persona dentro de la organizacién, por lo cual es importante concientizar
al personal a realizar sus actividades de forma correcta con la finalidad de mejorar

cada paso dentro de la misma.

Dentro de las empresas publicas es importante conocer como los usuarios brindan
sus servicios, la poblacion debe surtirse codmoda con la atencion que les brinda,
resolver sus inquietudes es primordial, las buenas practicas administrativas reducen

el tiempo y aumentan su efectividad. (Servicio de Acreditacion Ecuatoriano, 2020)
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Variable dependiente

ADMINISTRACION DE LA PRODUCCION

PROCESOS ADMINISTRATIVOS

MEJORA
CONTINUA

Figura 2. Variable dependiente
Elaborado por: Andrea Supe
Fuente: Propia

La administracién de la produccion

Exactamente lo que busca la administracion de la produccion, es maximizar la
eficiencia laboral y la productividad de aquellos recursos utilizados en cada paso a
la produccion, por lo que garantizar un servicio de calidad es uno de los objetivos

que se persigue dentro de este campo administrativo.

La administracion de la produccion cuenta con varias funciones que son necesarias

para obtener el éxito necesario con los usuarios:

Planificacién de la produccidn.-Inicia con determinar los objetivos de produccion
donde se establecen las metas con fines estratégicos reales que permitan alcanzar
los objetivos en base a una planificacion que determine los servicios que cada

funcionario debe realizar al momento de atender a la poblacion.

Organizacion de produccion.- se debe destinar los recursos necesarios para
garantizar el buen funcionamiento de las actividades, tanto el personal que labora

dentro de la organizacion como los usuarios debe considerara que para manipular
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la documentacidn correspondiente debe pasar por varios filtros de revision y aceptar
las necesidades de la poblacion.

Direccidn de la produccion.- Para este desempefio implica la supervision de cada
paso a seguir, como una revision que debe llevar un registro de las actividades o
funciones que se debe realiza durante un tiempo establecido ya sea diario o0 semanal

0 como lo sugiera los mandos altos.

Control de la produccion.- Necesariamente se debe realizar un control en cada
etapa de 0 a su vez un seguimiento que permita conocer cada paso a profundidad
tanto sus ventajas como desventajas en caso de que se presente algin problema

dentro de la empresa u organizacion.

Gestion de calidad.- Realizar un control de la calidad mediante pruebas y
verificacion de cada paso que se necesita para la coordinacion de las actividades

desde el inicio hasta el final con una secuencia de las funciones.
Procesos administrativos

En esta etapa de la administracion se realiza la gestion de aquellos recursos internos
con los que cuenta una empresa entre ellos estd el talento humano, los medios
tecnoldgicos y la base méas importante como es el capital financiero. Para los
funcionarios es importante conocer los horarios laborales y cumplir los parametros
establecidos en su contrato de trabajo, de esta forma se puede visualizar el tipo de

Ilegada, para su receso y finalmente la salida.

Por otro lado se detalla el conjunto de funciones administrativas que se realiza de
forma secuencial para ayuda a la empresa a mejorar cada etapa dentro de la misma
para precautelar los recursos y alcanzar sus objetivos. Se emplea la fase de
planificacion, fase de organizacion, fase de direccion y fase de control, cada una de

estas fases cuentan con un proposito de cumplimiento. (Carrera, 2021)
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Figura 3. Proceso administrativo
Elaborado por: Andrea Supe
Fuente: https: (Carrera, 2021)

Mejora continua

Esta actividad o proceso busca mejorar e innovar cada proceso y servicio al que va
dirigido la empresa, es importe mencionar que cada proceso administrativo debe
ser actualizado periédicamente con nuevos modelos de gestion que permita mejorar

cada funcion o a su vez mantenerse renovado de posibles problemas que se presente.

En el mundo de los negocios empresariales es necesario que el cliente se encuentre
satisfecho al momento de requerir de un servicio ya que en algunas ocasiones el
cliente realiza una publicidad de boca en boca al garantizar el servicio que se le ha
otorgado por medio de esto se puede mejorar aspectos negativos y mejorar donde
se necesite, de la misma forma presentar un valor agregado en la atencién ya se de
forma cordial o empatia se puede mejorar la comunicacion que permite solventar

las dudas del cliente (Bueno & Jacome, 2021).

Para mantener la mejora continua dentro de la empresa es importante contar con

ciertos aspectos:
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Establecer objetivos: esto deben ser claros y alcanzables

Definir un periodo temporal concreto: debe ser el tiempo que involucrara
una actividad

Desarrollar un estudio: esta actividad debe contar con teorias aplicables a la
realidad.

Procesos: orientar a los procesos antiguos a superar y actualizarse
Simplificacion: Mientras menos proceso exista mas rapido saldra la
produccién

Involucrara: agrupar a los funcionarios con ideas positivas que busquen la
mejora continua.

Evaluacion: En todo el proceso debe haber una revision periddica de cada
fase con el fin de detectar problemas que afecten a largo plazo.

Resultados: presentar un muestreo de las actividades permite revisar cada
proceso.

Anélisis: ya con toda la informacién necesaria se puede realizar un analisis
minucioso de la labor realizada.

Implementacién: permite ejecutar la propuesta de estudio.
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Figura 4. Herramientas de la mejora continua
Elaborado por: Andrea Supe
Fuente: Propia
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CALIDAD
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Gestion Sl B an Mejoras

Figura 5. Calidad
Elaborado por: Andrea Supe
Fuente: Propia

La calidad en los servicios publicos

La calidad dentro del sector publico ha sido un problema que se ha generado desde
varios afos atras por lo que es importante analizar desde varios puntos de vista uno de
ellos es la evolucion administrativa la cual se basa en actualizar los conocimientos o
varios métodos que se emplea dentro de la unidad de trabajo. Por otro lado esta la
ineficiencia laboral la cual da inicio a varios problemas laborales con los compafieros
de trabajo y la inestabilidad laboral la cual muestra a los funcionarios con baja
autoestima que no permite desempefiar las funciones ya antes previstas. (Servicio de

Acreditacion Ecuatoriano, 2020)

Este problema se ha visto frecuentemente en las empresas publicas ya que al ser una
empresa dedicada al servicio de la poblacion varios funcionarios han descuidado su
forma de trabajo, disminuyen su rendimiento y Unicamente se basan en prestar
atencion al cliente de forma monétona sin percepcion alguna del bienestar hacia en

cliente.

Sin embargo, la ciudadania se ha visto en la obligacion de recoger las sugerencias
negativas y llegar hasta los altos mandos, con el fin de mejorar estos servicios. Los
funcionarios publicos estan en la obligacién de mejorar el servicio y prestar la ayuda

necesaria a la poblacion mediante un servicio de calidad.

Esta serie de parametros busca mejorar el funcionamiento dentro del el GAD
Parroquial de Santa Rosa con la supervision del area de trabajo, con esto se busca

optimar la participacion integral de la institucién en base a la calidad dentro de los
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servicios por lo que esta iniciativa se da para proporcionar un mejor ambiente de

trabajo y a su vez sumar aportes positivos a la parte administrativa del GAD.

Es importante conocer la forma en que los usuarios de los servicios publicos califican
a los funcionarios, se recuerda que esta actividad se la realizaba por medio de un buzén
de sugerencias que permite conocer ciertas actividades que genera malestar y
problemas a la poblacion. (Servicio de Acreditacién Ecuatoriano, 2020)

Mejora en el sector publico

Peritar que la empresa publica saga de la monotonia y se actualice es una competencia
positiva que permite que todos aquellos funcionarios publicos requieran una
actualizacién de conocimientos y al mismo tiempo se pueda optimizar los recursos

posibles y el tiempo en base una hermanita de mejora continua

La herramienta de Kaisen permite mejorar eficiencia de operaciones, crear una cultura
organizacional en la que puedan integrar la participacion del personal, esto involucra
a todos los funcionarios con el Unico fin de mejorar y brindar un mejor servicio dentro
de la misma. Con esta herramienta permite crear procesos empresariales optimizadas
y mejoradas, esta filosofia radica en Japon mediante la jerarquizacién de las

actividades para reducir los problemas empresariales. (Alvarado & Pumisacho, 2020)

Los cambios se pueden empezar a realizar desde una pequefia actividad que permita
mejorar un plan de trabajo, con esto se provee mejorar la atencidn al cliente, resolver
sus problemas y sobretodo cultivar un mejor desempefio en su area de trabajo con esto

permite optimizar el tiempo.
Satisfaccion

Este parametro es un punto clave para la empresa, la satisfaccion es el resultado de un
buen trabajo, de una buena atencion la cual permite que el cliente se sienta a gusto y
buena con otros posibles clientes. En la actualidad este punto debe ser considerado
como clave ya que gracias a esto se puede obtener mas cliente con la garantia de un

buen cliente satisfecho de la atencién brindada.
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Con esta iniciativa se puede incrementar clientes con una referencia de boca en boca
positiva la cual genera retencion de clientes, en cuanto a esto en menos tiempo se
realice una actividad mas beneficios hacia en cliente se puede obtener, los funcionarios
publicos deben contar con la paciencia necesaria en base a la labor que realiza con la

poblacion.

En algunas ocasiones se han podido observar que la mayoria de funcionarios piden
que el cliente les otorgue una calificacidn en base a la facilidad en las actividades, esta
puntuacién puede ser positiva y negativa pero a su vez le permite al funcionario
publico a mejorar en cuantos aspectos, por realizar esta actividad los funcionarios se
ha visto en la obligacién de mejorar su trato y expresiones ante los clientes. (Zenvia,
2020)

Evita perder a los clientes es uno de los propo6sitos principales para una empresa a
pesar de cuando se habla del sector publico el cliente siempre vuelve ya que debe
realizar sus tramites correspondientes por lo hay que dar un seguimiento a los puntos

necesario y otorgar un mayor beneficio y aumentar el ciclo de vida del cliente
Gestion

En base a la gestion permite sumar todos aquellos recursos con los que una empresa
posee para con estos mejorar el funcionamiento, se puede analizar los recursos en

varios aspectos, luego orientar segun las necesidades de la poblacion
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CAPITULO Il.- METODOLOGIA
2.1. Meétodos

Los métodos de investigacion utilizados se fundamentan en el enfoque cuantitativo,
tomando en cuenta que se recopilé informacién medible con el objetivo de diagnosticar
los procesos administrativos relacionados con la satisfaccion de la poblacion
santarrosefia del Canton Ambato y establecer un buen sistema administrativo de

calidad que permita mejorar el servicio y la comunicacion del GAD Parroquial.

2.1.1. Enfoque

El enfoque de la presente investigacion es cuantitativo, tomando en cuenta que es una
metodologia de investigacién que se basa en la recoleccién y analisis de datos
numericos o datos que se pueden cuantificar. Este enfoque se utiliza para estudiar
fendmenos sociales, cientificos o de otro tipo, y tiene como objetivo principal medir
variables, establecer relaciones causales y generalizar los resultados a una poblacién

mas amplia (Galeano, 2020).

En este contexto, se aplica el enfoque cuantitativo, ya que se tomo informacion y datos
medibles en las instalaciones del GAD Parroquial de Santa Rosa sobre la gestion de
calidad y la mejora continua en dicha entidad, para lo cual se utiliz6 una encuesta que
permitio obtener la opinidn que tienen los funcionarios esta tematica, lo cual permitié
diagnosticar la situacion actual; ademas, permitié obtener el fundamento necesario
respecto a los proceso que se efectian actualmente en el GAD para proponer un

sistema administrativo de calidad.

2.2.  Alcanceo Tipo

El alcance de la investigacion es descriptivo, explicativo y correlacional.

2.2.1. Descriptiva

Es un tipo de investigacion cientifica que tiene como objetivo principal describir y
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caracterizar un fendmeno o situacion de manera precisa y detallada, se centra en
recopilar informacion y datos que permitan comprender cOmo es 0 cOmo se presenta
un fendbmeno en particular, sin buscar explicar las causas o establecer relaciones
causales (Nifio & Mendoza, 2021).

Las funciones que realiza el personal del GAD parroquial Santa Rosa se basa en definir
ciertas actividades relacionadas al campo en las que se desempefian para ello estas

funciones deben ser redactadas y justificadas de acuerdo al personal.

2.2.2. Explicativa

Se enfoca en comprender las relaciones causales entre variables y en buscar
explicaciones o razones subyacentes a un fenémeno o evento. A diferencia de la
investigacion descriptiva, que se limita a describir un fendmeno, la investigacion
explicativa busca responder a preguntas de por qué y como suceden ciertos fenémenos
o eventos (Rebollo & Abalos, 2022).

La investigacion explicativa permite relacionar las variables de estudio como la
gestion de calidad se relaciona con la mejora continua en base al campo de estudio de
analizar la forma de dar cumplimiento a los objetivos que se plantea en el proyecto
gracias a la ayuda del GAD parroquial de Santa Rosa, quien brindo la informacién
necesaria en base a la administracion que se desarrolla en base al trabajo que se realiza

dia a dia.

2.2.3. Correlacional

Tiene como objetivo principal establecer y medir la relacion entre dos o mas variable;
en si, se enfoca en identificar la fuerza y direccion de la relacion que existe entre ellas.
Para lo cual, se recopilan datos de diferentes individuos o unidades de estudio,
midiendo las variables de interés. Luego, se realiza un analisis estadistico para
determinar si existe una relacion estadisticamente significativa entre las variables y
para medir la magnitud y direccién de esa relacion (Bilbao & Escobar, 2022).

En base a la encuesta que se realizo a los funcionarios de GAD parroquial de Santa

Rosa se tomd dos preguntas aleatorias con el fin de conocer los parametros
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establecidos dentro de la misma, esto permite obtener datos reales y a su vez conocer
las debilidades del GAD vy fortalecer.

2.3.  Modalidad

2.3.1. De campo

Se basa en la recopilacion de datos directamente del entorno o contexto en el que
ocurre el fendbmeno o evento que se esté investigando. En este tipo de investigacion,
se realiza una recoleccion de datos de primera mano mediante la observacion, la
entrevista, la encuesta u otros métodos de recoleccion de datos en el lugar donde
ocurren los hechos (Barbosa, Mar, & Molar, 2020).

En base a la encuesta que se procedié a realizar a los directivos del GAD parroquial
Santa Rosa y a méas funcionarios del MIES los cuales gracias a su colaboracion se
procedid a recoger la informacion que fue necesaria para el desarrollo de este

proyecto.

2.3.2. Bibliogréfica

Se basa en la consulta y analisis critico de fuentes bibliogréaficas relevantes y
disponibles sobre un tema especifico. En este tipo de investigacion, se recurre
principalmente a libros, revistas cientificas, informes técnicos, tesis, documentos
académicos y otros materiales escritos para recopilar informacion, revisar y analizar
el conocimiento existente sobre un tema en particular (Naupas et al., 2019).

Para este estudio de procedié a busca informacidn en internet y fuentes segundarias
las cuales dio apertura al desarrollo de este proyecto, el personal de GAD parroquial

brindo la informacidn necesaria con la finalidad de ampliar el campo de estudio

2.4. Poblacién y muestra

La poblacion constituye el namero de hechos, fendmenos o personas que comparten

caracteristicas en comdn y son de interés en una investigacion (Bilbao & Escobar,
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2022). En esta investigacion la poblacion esté integrada por 21 funcionarios que estan
vinculados a las diferentes unidades del GAD Parroquial de Santa Rosa:

Tabla 1. Formacién académica

Poblacion N° de funcionarios
Personal administrativo 7
Personal del MIES 14
Total 21

Elaborado por: Andrea Supe

2.5. Técnica

La técnica utilizada para recopilar informacion respecto a los procesos administrativos
relacionados con la satisfaccion de la poblacion santarrosefia del Canton Ambato, fue
la encuesta. Esta técnica se utilizada para recopilar informacién o datos de una muestra
0 grupo de personas, con el fin de obtener una vision mas amplia o representativa de

un determinado tema que resulta de interés para el investigador (Barbosa et al., 2020).

2.6. Instrumento (Validez y confiabilidad -recoleccion de informacion)

El instrumento empleado fue un cuestionario de encuesta, el cual fue validado por
expertos, la cual consiste en un proceso en el que se busca obtener una evaluacion
objetiva y critica de un instrumento de recoleccion de datos, como un cuestionario,
una escala o una guia de observacion, por parte de expertos en el campo de estudio o
especialistas en el tema abordado (Gonzélez, 2020). El instrumento (encuesta) fue

validado por dos expertos como se visualiza en el Anexo 2.

De igual manera se calcul6 la confiabilidad del instrumento con el Coeficiente Alfa de
Cronbach, que es una herramienta que evalGa la consistencia interna de un instrumento
de medicidn. Para obtener este valor, solo se requiere una Unica administracion del
instrumento. Los resultados de esta medida oscilan entre 0 y 1, donde un valor mas

cercano a 1 indica una mayor consistencia interna. Se establece que el valor minimo
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aceptable para el Coeficiente Alfa de Cronbach es 0.7. Si el resultado es menor a este
umbral, significa que la consistencia interna de la escala utilizada es baja, lo que puede
indicar que el instrumento no es suficientemente confiable para medir el fendmeno que

se busca evaluar (Tuapanta et al., 2017).

En la presente investigacion se validd el instrumento mediante el analisis de Cronbach
con la ayuda del paquete estadistico IBM SPSS Statistics, que dio como resultados un
coeficiente de 0,987, lo que representa una consistencia interna del instrumento muy

aceptable.

Tabla 2. Alfa de Cronbach

Alfa de N de
Cronbach elementos

,987 31
Fuente: Encuesta

Elaborado por: Andrea Supe

2.7.  Planteamiento de la Hipdtesis

Existe una relacion significativa entre la gestion de calidad y la mejora continua dentro
del sector publico en el GAD Parroquial de Santa Rosa.
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CAPITULO I11.- RESULTADOS Y DISCUSION

3.1.Anélisis y discusion de los resultados.

Una vez levantada la informacion a través de la encuesta realizada a los funcionarios del Gad
de Santa Rosa se obtuvieron los siguientes resultados:

1.- Formacion Académica

Tabla 3. Formacion académica

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Secundaria 1 4,8 4,8 4,8
Técnico / Tecnoldgico 6 28,6 28,6 33,3
Pregrado 6 28,6 28,6 61,9
Posgrado 8 38,1 38,1 100,0
Total 21 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe

Figura 6. Formacion académica

40

Porcentaje

Secundaria Tecnico / Tecnologo Pregrado Posgrado

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe

Andlisis e interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 38,10% de los encuestados tienen posgrado,
el 28,57% tienen titulo de pregrado, asi mismo, el otro 28,57% es técnico/tecnologo;
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mientras que, el 4,76% tiene titulo de secundaria, es decir, es Bachiller. Hay que
mencionar que es importante tener un titulo académico, para acceder a ciertos puestos
y cargos en el sector publico, se exige un titulo académico especifico como requisito
legal o reglamentario, esto garantiza que los candidatos tendran un nivel minimo de

educacion y capacitacion en el area relevante para el puesto.

2.- ¢ Usted tiene alguna discapacidad?

Tabla 4. Discapacidad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 1 4,8 4,8 4,8
No 20 95,2 95,2 100,0

Total 21 100,0 100,0
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe

Figura 7. Discapacidad
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe

Analisis e interpretacion

Del total de encuestados, el 52,2% afirma que no tiene ninguna discapacidad; mientras

que solo el 4,8% si la tiene. EI nimero de personas con discapacidad que laboran en
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la entidad es minimo; sin embargo, hay que recalcar que su contratacion promueve la
diversidad en el lugar de trabajo y fomenta un entorno laboral inclusivo.
3.- ¢Indique el tipo de discapacidad que Usted tiene?

Tabla 5. Tipo de discapacidad

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Discapacidad Fisica 1 4.8 4,8 4.8
Ninguna 20 95,2 95,2 100,0

Total 21 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe

Figura 8. Tipo de discapacidad
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Discapacidad Fisica Minguna

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe

Anélisis e interpretacion

Como se observa en la figura precedente, el 4,78% presenta una discapacidad fisica.
Cabe mencionar que el contratar personas con discapacidad fisica es un acto de
inclusion y respeto a los derechos humanos. Al brindar igualdad de oportunidades
laborales, se promueve la dignidad y el valor de todas las personas,

independientemente de sus capacidades fisicas.
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4.-. Edad

Tabla 6. Edad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido De 23 a 27 8 38,1 38,1 381
De 28 a 32 5 23,8 23,8 61,9
De 32 a 36 4 19,0 19,0 81,0
De 36 en adelante 4 19,0 19,0 100,0
Total 21 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe

Figura 9. Edad
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Porcentaje

De23a27 De28a32 De 32a36 De 36 en adelante

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe

Analisis e interpretacion

Los resultados en la figura anterior muestran que, el 37,1% de los funcionarios que
laboran en el GAD Parroquial de Santa Rosa tienen entre 23 y 27 afios, el 23, 81%
tienen entre 28 y 32 afios, un 19,05% tiene entre 32 y 36 afios y el otro 19,05% tiene
mas d e36 afios de edad. La mayoria de funcionarios que laboran en la institucion son
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adultos jovenes; sin embargo, en el sector publico el rango promedio de edad de

funcionarios publicos es de 41 afios de edad (Torres et al., 2017).

5. Sexo
Tabla 7. Sexo
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Femenino 12 57,1 57,1 57,1
Masculino 9 42,9 429 100,0
Total 21 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe

Figura 10. Sexo
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Femenino

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe

Anélisis e interpretacion

Masculino

Conforme los resultados obtenidos, el 57,14% de los funcionarios que laboran en el

GAD Parroquial de Santa Rosa son mujeres; mientras que el 42, 86% son hombre. La

mayoria de personas que labora en esta institucion son mujeres, su contratacion en el

sector publico promueve la igualdad de oportunidades laborales, garantizando que las

mujeres tengan las mismas posibilidades de acceder a empleo y cargos publicos que
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los hombres. Esto ayuda a superar las barreras de género ya crear un entorno laboral

mas equitativo.

6.- ¢ Usted es funcionario del GAD Parroquial de Santa Rosa?

Tabla 8. Es funcionario del GAD

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Si 20 95,2 95,2 95,2
No 1 4.8 4,8 100,0
Total 21 100,0 100,0
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe
Figura 11. Es funcionario del GAD
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe

Analisis e interpretacion

De acuerdo a la figura 6, el 95,24% de los encuestados laboran en el GAD Parroquial
de Santa Rosa, el 4,78% indica que no. La mayoria de personas que respondieron la

encuesta son servidores publicos que laboran en esta institucion, desarrollando
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diversas actividades de atencién y servicio a la comunidad de la parroquia y sus

barrios.

7.- Tiempo de trabajo en el GAD Parroquial de Santa Rosa?

Tabla 9. Tiempo de trabajo

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido De 1 a 12 meses 11 52,4 52,4 52,4
De 13 a 24 meses 5 23,8 23,8 76,2
De 25 a 36 meses 3 14,3 14,3 90,5
De 37 a 48 meses 1 4,8 4,8 95,2
Més de 48 meses 1 48 4,8 100,0

Total 21 100,0 100,0
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe

Figura 12. Tiempo de trabajo
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Delal2meses De 13 a24 meses De25a36meses De 37 a48 meses Mas de 48 meses

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe

Analisis e interpretacion
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Como se ilustra en la figura anterior, el 52,38% de los encuestados indican que llevan
laborando con el GAD Parroquial de Santa Rosa entre 1 mes y un afio, el 23,81% tiene
entre 13 meses y dos afos, el 14,29% trabaja en el GAD entre 25 y 36 meses, un 4,76%
lleva entre 37 meses y 48; mientras que, el otro 4,76% lleva laborando mas de 48
meses. Los resultados muestran que la mayoria de funcionarios que laboran en el GAD

llevan menos de un afio en la entidad.

8.- ¢Segun las opciones escoja el cargo que desempefia dentro del GAD Parroquial de

Tabla 10. Cargo que desempefia

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Administrativos 7 33.3 33.3 33.3
Legislativo 1 4.8 4.8 38.1
Apoyo 2 9.5 9.5 47.6
Vocales 1 4.8 4.8 52.4
Técnico/a MIESS 8 38.1 38.1 90.5
Proyectos sociales 1 4.8 4.8 95.2
Promotor Social de PAMCD 1 4.8 4.8 100.0

Total 21 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe

Figura 13. Cargo que desempefia
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe
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Anélisis e interpretacion

Como se observa en la figura anterior, el 38,10% de los encuestados son técnicos del
MIESS, el 33,33% ocupan cargos del area administrativa, el 9,52% laboran en el area
de apoyo, el resto de funcionario ocupan cargos legislativos, otros son vocales,
proyectos sociales y Promotor Social de PAMCD.

9. ¢Usted se encuentra satisfecho con la gestion administrativa en el GAD?

Tabla 11. Se encuentra satisfecho con la gestién administrativa

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vaélido  Si 19 90,5 90,5 90,5
No 2 9,5 9,5 100,0

Total 21 100,0 100,0
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe

Figura 14. Se encuentra satisfecho con la gestion administrativa
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe

Analisis e interpretacion
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De acuerdo a la figura anterior, el 90,48% de los encuestados afirman que se encuentra
satisfecho con la gestion administrativa en el GAD; mientras que, el 9,52% no lo esté.
Los resultados obtenidos muestran que la gran mayoria de funcionarios que laboran
actualmente en el GAD parroquial de Santa Rosa estan satisfechos por la gestion que

este realiza, lo que permite asumir que cumple con la ejecucion de los proyectos,
programas y obras planificadas.

10. ¢ Cual de las siguientes variables contribuye a una mejora continua?

Tabla 12. Variables contribuye a una mejora continua

o
o
o )
© > ©
v O E —_— % c 5
ST 3 g & 93 =
2 § 8 S 3§ T
. o < 3]
items =3 0O 2 w =s +F
Tiempo 5 6 3 2 5 21
Produccion 3 5 5 2 6 21
Cadencia 4 4 6 4 3 21
Resultados aptos y no aptos 2 7 6 4 2 21
Mediciones de la productividad de los procesos 3 75 3 3 21
Robustez o confiabilidad 3 6 4 2 6 21
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe
Figura 15. Variables contribuye a una mejora continua
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe
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Anélisis e interpretacion

Conforme la figura anterior, estan de acuerdo (28,57%) y muy de acuerdo (23,81%)
que la variable tiempo contribuye a una mejora continua; mientras que, el 23,81% esta
muy en de desacuerdo (23,81%) y en desacuerdo (9,52%); en tanto que, el 14,29% se
mantiene neutro. Por otra parte, en menor proporcidn, los encuestados estan de acuerdo
y muy de acuerdo en que otras de las variables que contribuyen a la mejora continua
son la produccion, la cadencia, los resultados aptos y no aptos, las mediciones de la
productividad de los procesos y la robustez o confiabilidad; sin embargo, existe una
gran cantidad que estan en desacuerdo y muy en desacuerdo; asi también, muchos

encuestados se mantienen neutros.

11. - ;Cémo califica los procesos que se ejecutan en las unidades del GAD?

Tabla 13. Cémo califica los procesos

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Eficientes 14 66,7 66,7 66,7
Bueno 6 28,6 28,6 95,2
Ineficientes 1 4,8 4,8 100,0

Total 21 100,0 100,0
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe
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Figura 16. Como califica los procesos

Porcentaje

Eficientes Bueno Ineficientes

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe

Anélisis e interpretacion

Acorde a la figura anterior, el 66,67% de los encuestados califican los procesos que se
ejecutan en las unidades del GAD como eficientes, el 28,57% sefiala que son buenos;
mientras que, el 4,76% asevera que son ineficientes. Los resultados muestran que
segun el criterio de la mayoria de funcionarios del GAD, los procesos que se ejecutan
en cada unidad del mismo son eficientes, lo cual contribuye a que la gestién

administrativa sea adecuada.
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12.- ;Qué consideras debe cambiar para que tu situacion laboral mejore?

Tabla 14. Qué debe cambiar para que la situacion laboral mejore

o
©
o by o
k= 3 B
88 3 g 53
28 S 3 S 3§
S8 0 z 0 53 P
Capacitaciones 7 4 1 3 6 21
Acceso a practicas o pasantias 4 5 3 4 5 21
Créditos para estudios 6 3 4 3 5 21
Créditos para emprendimientos 4 5 3 4 5 21
Asesoria 6 5 2 3 5 21
Bolsa de empleo 4 5 2 4 6 21

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe
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Fuente: Encuesta

Elaborado por: Andrea Supe

Andlisis e interpretacion

Como se observa en la figura anterior, al preguntar sobre que se debe cambiar para

mejorar la situacion laboral, estdn muy de acuerdo y de acuerdo en que se debe cambiar
las capacitaciones (33,33% y 19,05%), el acceso a practicas o pasantias (19.05% vy
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23.81%), el créditos para estudios (28,57% y 14.29%), los créditos para
emprendimientos (19,05% y 23.81%), la asesoria (28,57% y 23.,81%) y la bolsa de
empleo (19,05% y 23,81%); sin embargo, existe un gran nimero de encuestados estan
en desacuerdo y muy en desacuerdo; mientras que, varios se mantienen neutros. Segun
los resultados obtenidos, la mayoria considera que, se deberia realizar cambio en
cuanto a las capacitaciones y asesorias que reciben los funcionarios que laboran en el
GAD:

13.- ¢Recibo el reconocimiento de mi jefe por mi trabajo?

Tabla 15. Reconocimiento de mi jefe

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy de acuerdo 6 28.6 28.6 28.6
De acuerdo 6 28.6 28.6 57.1
Neutro 7 333 333 90.5
En desacuerdo 1 4.8 4.8 95.2
Muy en desacuerdo 1 4.8 4.8 100.0

Total 21 100.0 100.0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe

Figura 18. Reconocimiento de mi jefe
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe

Anélisis e interpretacién
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Como se ilustra en la figura anterior, el 33,33%% de los encuestados se mantienen
neutros a si reciben reconocimiento de su jefe, mientras que, un 28,57% estan muy de
acuerdo y de acuerdo, el 4,76% esta en desacuerdo y el otro 4,76% muy en desacuerdo.
Los resultados obtenidos muestran que, no todos los funcionarios que laboran en el
GAD Parroquial de Santa Rosa reciben el reconocimiento por su trabajo, lo cual hace
que la mayoria se sienta insatisfecho al observar preferencias por los trabajadores de

ciertas unidades.

14.- ;Hay una comunicacion amigale y efectiva dentro de mi trabajo?

Tabla 16. Comunicacion amigale y efectiva

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Muy de acuerdo 5 23,8 23,8 23,8
De acuerdo 8 38,1 38,1 61,9
Neutro 6 28,6 28,6 90,5
En desacuerdo 1 4,8 4,8 95,2
Muy en desacuerdo 1 48 48 100,0

Total 21 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe

Figura 19. Comunicacion amigale y efectiva
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe

Anélisis e interpretacién
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Como se ilustra en la figura anterior, la mayoria de encuestados estan de acuerdo
(38,10%) y muy de acuerdo (23,81%) en que existe una comunicacion amigale y
efectiva dentro de su trabajo; mientras que el 28,57% se mantienen neutros; por otra
parte, un 4,76% est4 de acuerdo y muy en desacuerdo. Los resultados muestran que
existe una buena comunicacion en el GAD Parroquial de Santa Rosa, lo cual es
fundamental, ya que a través de esta se logra que los procesos y actividades se

desarrollen de forma efectiva en cada una de las areas de la institucion.

15.- ¢Recibe asesoria 0 ayuda de los miembros de otros departamentos cuando se lo

solicita?

Tabla 17. Recibe asesoria 0 ayuda

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy de acuerdo 2 9,5 9,5 9,5
De acuerdo 13 61,9 61,9 71,4
Neutro 4 19,0 19,0 90,5
Muy en desacuerdo 2 9,5 9,5 100,0
Total 21 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe

Figura 20. Recibe asesoria 0 ayuda
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Elaborado por: Andrea Supe
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Anélisis e interpretacion

Acorde a la figura anterior, el 61,9% esta de acuerdo en que recibe asesoria o0 ayuda
de los miembros de otros departamentos cuando lo solicita, el 19,05% se mantiene
neutro, un 9,52% estd muy de acuerdo; mientras que, el otro 9,52% esta muy en
desacuerdo. Los resultados obtenidos muestran que, la mayoria de funcionarios que
laboran en el GAD Parroquial de Santa Rosa reciben algun tipo de asesoria o ayuda

para efectuar correctamente sus funciones.

16.- ;Qué factores influyen en su rendimiento diario?

Tabla 18. Factores influyen en su rendimiento diario

De acuerdo Neutral En desacuerdo Muy en desacuerdo

Desmotivacion 2 7 8 4 21
Pereza 2 4 10 5 21
Problemas con compafieros 2 6 8 5 21
Problemas familiares 2 4 10 5 21
No hay suficiente material 4 5 7 5 21

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe

Figura 21. Factores influyen en su rendimiento diario
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Analisis e interpretacion
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De acuerdo a la figura anterior, gran parte de los encuestados estan de acuerdo
(33,33%) y muy de acuerdo (9,52%) en que uno de los factores que influyen en su
rendimiento laboral es la desmotivacion; asi mismo, estan de acuerdo (23,81%) y muy
de acuerdo (19,05%) en que otro factor es que no hay suficiente material; mientras
que, estan de acuerdo (28,57%) y muy de acuerdo (9,52%) que los problemas con los
compafieros de trabajo influyen en su rendimiento. En menor proporcion, estan de
acurdo (19,05%) y muy de acuerdo (9,52%) en que, la pereza y los problemas
familiares influyen en su rendimiento. También existe, un gran nimero de encuestados

que se mantienen neutros.

17.- Si, pudiera cambiar algo dentro de su lugar de trabajo. ;Qué cambiaria?

Tabla 19. Qué cambiaria de su lugar de trabajo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido Ambiente laboral 3 14,3 14,3 14,3
Informacidn, Coordinacién y Comunicacion 4 19,0 19,0 33,3
Apoyo en proyectos 3 14,3 14,3 47,6
Espacio fisico 2 9,5 9,5 57,1
Mejoras en los beneficios laborales 3 14,3 14,3 71,4
Otros 3 14,3 14,3 85,7
Sin comentarios 3 14,3 14,3 100,0
Total 21 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe

Figura 22. Qué cambiaria de su lugar de trabajo
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Andrea Supe

Anélisis e interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, al preguntar si pudieran cambiar algo dentro de
su lugar de trabajo, el 19% asevera que seria aspectos relacionados a la informacion,
coordinacion y comunicacion, de forma proporcional, el 14,29% sefiala que el
ambiente laboral, mejoras en los beneficios laborales, el apoyo a proyectos, entre otros;
mientras que otro 14,29% indica que otros y otros no comentan; finalmente, el 9,52%

considera gque se deberia mejorar el espacio fisico.

3.2.Verificacién de hipotesis (segun el proyecto de Titulacion aprobado)

Para verificar la hipdtesis planteada se utilizd el Chi?, para lo cual se sigui6 los

siguientes pasos:

Planteamiento de la hipdtesis:

Hz1: La gestion de calidad incide en la mejora continua dentro del sector pablico en el
GAD Parroquial de Santa Rosa.
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Ho: La gestion de calidad no incide en la mejora continua dentro del sector pablico en
el GAD Parroquial de Santa Rosa.

Nivel de significacion

Para comprobacion de la hipotesis, se selecciona un nivel de significancia del 5%,
(0=0,05).

Criterio de decision

Los criterios de decision permiten aceptar o rechazar la hipdtesis planteada, es decir,

aceptar o rechazar la hipotesis Ho 0 Hj.

X2?Calculado < X2Critico; se acepta la hipdtesis Hi1 y se rechaza la Ho

X2 Calculado > X?2Critico; se acepta la hipétesis Ho y se rechaza la Hi
Prueba Estadistica
Para comprobar si la distribucion estadistica se ajusta 0 no a la curva normal, a través

de la técnica de Chi Cuadrado, se realizaron los siguientes calculos en el programa
estadistico SPSS.
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Tabla del Chi Cuadrado Critico

Tabla 20. Tabla Chi-Critico

vip | 0,001 | 0,0025 | 0,005 0,01 0,025 0,05 0,1 0,15
1 10,3274 9.1404 T.8794 6,6349 50239 3.8415 2,T055 10711
2 13,3150 119827 10,5965 92104 73778 59915 4,6052 3,7942
3 16,2660 143202 12,8381 11,3449 9.3484 78147 6,2514 53170
4 18,4662 164238 14,8602 13,2767 11,1433 @HTE 7,7794 6, 7449
5 20,5147 18,3854 16,7496 15.0863 12,8325 11,0705 9.2363 §.1152
6 224575 | 10.2491 18,5475 16,8119 14,4494 12,5916 10,6446 9.4461
7 24,3213 | 220402 20,2777 18.4753 16,0128 14,0671 12,0170 10,7479
8 26,1239 | 23,7742 21,9549 20.0902 17,5345 15,5073 13,3616 12,0271
9 278767 154625 13,5893 216660 19,0228 16,9150 14,6837 13,2880
10 29,5879 171119 15,1881 23,2093 20,4832 18,3070 15,9872 14,5339
11 31.2635 18,7291 26,7564 24,7250 21,9200 19.6752 17,2750 15,7671
12 32,9092 | 303182 18,2997 26,2170 23,3367 21,0261 18,5493 16,9593
13 345174 | JLEE30 19,8193 17.6882 24,7356 11,3620 19.5119 18.2020
14 36,1239 | 334162 313194 19,1412 26,1159 13,6848 2110641 19.4062
15 376978 | 34.9494 318015 J0.5780 27,4884 24,9958 11,3071 20,6030
16 392518 | 364555 34.2671 319999 28,8453 26,2962 13,5418 21,7931
17 40,7911 37.9462 35,7184 33.4087 30,1910 27,5871 24,765 239770
18 423119 | 394220 37.1564 34,8052 315264 2%.8693 15,9894 24,1555

Tabla 21. Frecuencias observadas y esperadas

14.- ;Hay una comunicacién amigale y efectiva dentro de mi

trabajo?
Muy de De En Muy en
acuerdo  acuerdo Neutro desacuerdo desacuerdo  Total
9. ¢Usted se encuentra satisfecho  Si 5 8 6 0 19
con la gestion administrativa que  No 0 0 0 1 2
labora en el GAD?
Total 5 8 6 1 21
Fuente: Programa SPSS
Tabla 22. Prueba del chi-cuadrado
Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 21,000* 4 ,000
Razon de verosimilitud 13,209 4 ,010
Asociacion lineal por lineal 9,727 1 ,002
N de casos validos 21
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Fuente: Programa SPSS

Decisién

Como se muestra en la tabla de calculo del chi? calculado; se puede resaltar que se
obtuvo un valor de 21,000; mientras que, acorde a la tabla del chi? critico se tuvo una

cantidad de 9,4877; lo que significa que:

X? Calculado = 21,000 >  X? Critico = 9,4877

Al ser el X? calculado mayor que el X? critico se acepta la hip6tesis Hi y se rechaza la
Ho; es decir, la gestion de calidad incide en la mejora continua dentro del sector publico

en el GAD Parroquial de Santa Rosa.

3.3. Propuesta

Procesos administrativos realizados en el GAD de Santa Rosa

A través de la investigacion de campo, se pudo identificar que en el GAD de Santa
Rosa no se tiene definido de manera formal los procesos que se ejecutan en cada una
de las unidades que lo integran; por lo cual, se procedié a levantar informacion para
formular los procesos basados en la calidad para atender oportunamente las
necesidades de los pobladores de la zona, considerando también, la normativa vigente

en el Ecuador.
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Formulacion de los procesos

Tabla 23. Identificacion y estructuracion de los procesos

PROCESOS Descripcion
NIVEL DIRECTIVO/GOBERNANTE
1. PROCESO GOBERNANTE

1.1. Junta Parroquial de San Bartolomé.

1.2. Sistema de Participacion Ciudadana
1.3. Presidente/a del GAD Parroquial
NIVEL DE APOYO/ASESORIA/OPERATIVO
2. PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

2.1 Unidad de Comisiones Permanentes 2.1.1 Comisién de Produccion.

Desconcentradas 2.1.2 Comisién de Ambiente.
2.1.3 Comisidén Socio-Cultual.
2.1.4 Comisidn de la Politica Institucional y
Vialidad
2.1.5 Comision de Asentamiento Humanos e
Infraestructura Fisica

3. PROCESOS HABILITANTE

3.1 PROCESO DE ASESORIA 3.1.1 Unidad Técnica de Desarrollo Social
3.1.1.1 Promotor Social
3.1.2 Unidad de Comisiones Técnicas

3.2 PROCESO DE APOYO 3.2.1 Unidad de Comisiones Permanentes.
3.2.1.1 Comisi6n de Mesa
3.2.1.2 Comision de Planificacion y
Presupuesto.
3.2.1.3 Comision de Igualdad y Género.
3.2.2 Unidad de Comisiones Especiales u
Ocasionales
3.2.3 Unidad de Financiera y Administrativa
3.2.3.1. Secretaria/o — Tesorera/o

3.2.3.2 Auxiliar de Servicios

Elaborado por: Andrea Supe

Organigrama estructural propuesto

El organigrama estructural es una representacion grafica y jerarquica de la estructura
organizacional de una entidad, constituye una herramienta crucial para la gestion y el

funcionamiento eficiente de la misma. Proporciona a una vision clara y concisa de la
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estructura organizacional, mostrando cémo se dividen las responsabilidades,

autoridades y relaciones entre las diferentes unidades.

Figura 23. Organigrama estructural propuesto

JUNTA Sistema de
PARROQUIAL Participacion Ciudadana
VICEPRESIDENTE |---------1 PRESIDENTE
Comisiones Comisiones Comisiones Comisiones
Técnicas Ocasionales Permanentes Desconcentrada

Unidad de Desarrollo
Social

Elaborado por: Andrea Supe

Mapa de proceso

Unidad Financiera

Administrativa

El mapa de procesos es una herramienta visual que muestra de forma clara y

sistematica los procesos y actividades que se llevan a cabo en un GAD. Es una

representacion grafica de como fluye la informacion y las actividades a lo largo de

toda la entidad:

Figura 24. Mapa de procesos
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Participacion Ciudadana

PROCESO GOBERNANTE "% Pi® Legislativo

-Ejecutivo

PROCESO Palitica Institucional Ll v

Vialidad
AGREGADOR Asentamientos Hufn.m
Infraestructura Fisica
Social Cultural
DE VALOR
Produccidn

SATISFACCION DE LA POBLACION

NECESIDAD ¥ DEMANDA DE LA POBLACION
CUMPLIMIENTO DE LA MISION INSTITUCIONAL

PROCESO HABILITANTE

Elaborado por: Andrea Supe

Ahora bien, considerando que uno de los procesos mas importantes que se ejecutan en

los GAD es la gestion estratégica se propone mejorar lo siguiente:

Proceso actual

Figura 25. Proceso de gestion estratégica actual

Conirol y seguimiento )
de los programas y Formulacién
proyectos de proyectos
REUNIOMNES DE
PLANIFICACION DE
Evaluacién de programas
¥ proyectos del GADPR

Seguimiento de programas
y proyectos del GADPR

\-______/—__\

SOCIALIZACION DE
ROYECTOS PARROGQUI
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Figura 26. Proceso de gestion estratégica propuesta

Como se ilustra en la figura 26, los procesos no se hallan desglosados de forma
adecuada y se presentan de una forma muy generalizada; por tanto, se propone
reestructurar el proceso, detallando cada uno de los procedimientos a ejecutarse con el
proposito de garantizar la eficiencia en la gestion del GAD Parroquial de Santa Rosa.

Diagrama de flujo

Proceso de gestion estratégica institucional

Iniciar Control, seguimiento y
i evaluacion del avance

Realizar reuniones
de planificacion

!

Formular obras,

proyectos y
programas

No

\— Es factible

!

Si

v
Designacion de

administrador de

contratos
Propuestas Recepcidn de las
Proformas ofertas

)

Seleccion de la
mejor oferta

)

Ejecucion de las
obras/proyectos/ ——
programas

Elaboracion del
informe del avance de —»
los proyecto/programas

!

Terminacion sin
novedades

Informes

I
Si
A 4
Socializacion de la

obra/proyecto/
programa

]

Fin

Elaborado por: Andrea Supe
Atribuciones de la junta parroquial. Las atribuciones son designadas de acuerdo a
lo sefialado en el Art. 67 reformado del Cdodigo Orgéanico de Ordenamiento Territorial

y Autonomia y Descentralizacion. Estas son:
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Emitir acuerdos, resoluciones y normativa reglamentaria en &reas que
correspondan a su competencia segun este Codigo.

Aprobar el plan parroquial de desarrollo y el plan de ordenamiento territorial,
los cuales deben ser formulados de manera participativa con la colaboracion
del consejo parroquial de planificacion y otras instancias de participacion.
Ademas, es su tarea evaluar la ejecucion de estos planes.

Analizar y aprobar, o en su caso, hacer observaciones al presupuesto del
gobierno auténomo descentralizado parroquial rural. Este presupuesto debe
estar en concordancia con el plan parroquial de desarrollo y el de ordenamiento
territorial. Asimismo, debe asegurarse de que haya una participacion ciudadana
que represente los intereses colectivos de la parroquia rural, en linea con lo
establecido por la Constitucion y la ley. También evaluaran la liquidacion
presupuestaria del afio anterior, junto con sus respectivas reformas.

Autorizar, a solicitud del presidente de la junta parroquial rural, los traspasos
de partidas presupuestarias y las reducciones de crédito, siempre y cuando las
circunstancias lo requieran.

Tener la facultad de autorizar la contratacion de empreéstitos con el objetivo de
financiar programas y proyectos contemplados en el plan parroquial de
desarrollo y ordenamiento territorial. Sin embargo, deberan observar las
disposiciones estipuladas en la Constitucion y la ley.

Proponer proyectos de ordenanzas al concejo municipal, en beneficio de la
poblacion de la parroquia rural.

Autorizar la suscripcién de contratos, convenios e instrumentos que
comprometan al gobierno parroquial rural.

Tomar decisiones sobre la participacion del gobierno parroquial rural en la
conformacién del capital de empresas publicas 0 mixtas creadas por otros
niveles de gobierno, siempre en consonancia con lo establecido en la
Constitucién y la ley.

Supervisar la gestion del presidente o presidenta del gobierno parroquial rural
de acuerdo a lo establecido en este Codigo.

Tomar decisiones sobre la participacion del gobierno parroquial rural en

mancomunidades 0 consorcios.
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Formar comisiones permanentes y especiales segun sea necesario, con la
participacion de la ciudadania de la parroquia rural, y aprobar la creacion de
comisiones ocasionales sugeridas por el presidente o presidenta del gobierno
parroquial rural.

Autorizar licencias para los miembros del gobierno parroquial rural, siempre
que no excedan en total sesenta dias. En casos de enfermedades catastroficas o
calamidades domeésticas debidamente justificadas, este periodo podra

extenderse.

. Conocer y resolver los asuntos presentados por el presidente o presidenta de la

junta parroquial rural.

Fomentar la implementacion de centros de mediacion y solucion alternativa de
conflictos, en conformidad con lo establecido por la ley.

Impulsar la creacién de organizaciones de la poblacion parroquial para
promover la produccion, seguridad ciudadana, mejoramiento del nivel de vida,
y el desarrollo de la cultura y el deporte.

Promover y coordinar la colaboracién de los habitantes de la parroquia en
mingas u otras formas de participacion social para llevar a cabo obras de interés

comunitario.

Responsabilidades de los vocales

Entre las responsabilidades y deberes que deben tener los miembros del gobierno

parroquial rural de Santa Rosa se incluyen:

a.
b.

Proporcionar informes escritos mensuales y anuales sobre su gestion y logros.
Mantener respeto, ética y moral en sus relaciones con los demas miembros y
empleados.

Obedecer las directrices del Presidente y de la Junta Parroquial.

Cumplir con las tareas, funciones y otras disposiciones emanadas por el
Presidente y la Junta Parroquial.

Presentar la planificacion anual de las comisiones a su cargo.

Rendir cuentas de acuerdo con las normativas y disposiciones vigentes.

Participacion Ciudadana: El derecho de la ciudadania a participar en todos los

asuntos de interés publico se ejercerd a través de diversos mecanismos de la
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democracia representativa, directa'y comunitaria. Para garantizar esta participacion, se
establecerd un sistema de participacion ciudadana con su propia estructura y
denominacion, regulado por un acto normativo. Este sistema tendra los siguientes

propasitos:

a. Deliberar sobre las prioridades de desarrollo en sus &reas respectivas,
definiendo objetivos de desarrollo territorial, lineas de accidn y metas.

b. Participar en la formulacion, ejecucion, seguimiento y evaluacion de los
planes de desarrollo y ordenamiento territorial, asi como en la definicion de
propuestas de inversion publica.

c. Elaborar presupuestos participativos para los gobiernos.

d. Participar en la definicion de politicas publicas.

e. Establecer condiciones y mecanismos de coordinacion para tratar temas
especificos relacionados con los objetivos de desarrollo territorial mediante
grupos de interés sectoriales o sociales. Estos grupos prepararan insumos
documentados para la formulacion del plan.

f. Fortalecer la democracia local a través de mecanismos permanentes de
transparencia, rendicion de cuentas y control social.

g. Promover la participacion e involucramiento de la ciudadania en las
decisiones relacionadas con el desarrollo en los distintos niveles territoriales.

h. Fomentar mecanismos de formacion ciudadana para promover una

ciudadania activa y consciente.
Atribuciones del presidente de la Junta Parroquial

Las atribuciones del Presidente o Presidenta de la Junta Parroquial se detallan en el
Articulo 70 del Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y

Descentralizacion, y comprenden lo siguiente:

a. Ser la representacion legal y judicial del gobierno autbnomo descentralizado
parroquial rural.

b. Ejercer la facultad ejecutiva del gobierno auténomo descentralizado
parroquial rural.

c. Convocar y presidir las sesiones de la junta parroquial rural, con voz y voto,

y proponer el orden del dia previamente. En caso de empate en las votaciones
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del érgano legislativo y de fiscalizacion, el Presidente o Presidenta tendra un
voto dirimente.

Presentar a la junta parroquial proyectos de acuerdos, resoluciones y
normativa reglamentaria, acordes a las materias de competencia del gobierno
auténomo descentralizado parroquial rural.

Dirigir la elaboracion del plan parroquial de desarrollo y el de ordenamiento
territorial, en concordancia con los planes cantonal y provincial de desarrollo.
Participar de manera colaborativa en la formulacién del plan operativo anual
y la correspondiente proforma presupuestaria institucional, conforme a los
planes parroquiales de desarrollo y ordenamiento territorial, siguiendo los
procedimientos participativos establecidos por el Cddigo Organico de
Ordenamiento Territorial y Autonomia y Descentralizacion.

Decidir el modelo de gestion administrativa para la ejecucién del plan
parroquial rural de desarrollo y ordenamiento territorial.

Expedir el organico funcional del gobierno autonomo descentralizado
parroquial rural.

Asignar los asuntos que deben pasar a las comisiones del gobierno parroquial
y establecer el plazo para la presentacion de los informes correspondientes.
Sugerir la formacién de comisiones ocasionales necesarias para el
funcionamiento del gobierno autonomo descentralizado parroquial rural.
Designar a sus representantes institucionales en entidades, empresas u
organismos colegiados en los que el gobierno parroquial rural tenga
participacién, asi como delegar atribuciones y deberes al vicepresidente o
vicepresidenta, vocales de la junta y funcionarios, dentro de sus
competencias.

Suscribir contratos, convenios e instrumentos que comprometan al gobierno
autébnomo descentralizado parroquial rural, de acuerdo con la ley.

. En situaciones de emergencia declarada, solicitar la cooperacion de la Policia
Nacional, Fuerzas Armadas y servicios de auxilio y emergencias, siguiendo
los canales legales establecidos.

Coordinar un plan de seguridad ciudadana, adaptado a la realidad de cada

parroquia rural, en sintonia con el plan cantonal y nacional de seguridad
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ciudadana, involucrando al gobierno parroquial rural, al gobierno central a
través del organismo correspondiente, la ciudadania y la Policia Nacional.
Designar a los funcionarios del gobierno auténomo descentralizado
parroquial rural mediante procesos de seleccién por méritos y oposicion,
considerando criterios de interculturalidad y paridad de género.

En caso de fuerza mayor, dictar y ejecutar medidas transitorias que
generalmente requieren autorizacion de la junta parroquial, y que tendran
caracter emergente. Se debera informar a la asamblea y junta parroquial sobre
estas medidas.

Delegar funciones y representaciones a los vocales de la junta parroquial
rural.

Aprobar, bajo su responsabilidad civil, penal y administrativa, los traspasos
de partidas presupuestarias, suplementarias y reducciones de crédito en casos
especiales originados en asignaciones extraordinarias o para financiar
situaciones de emergencia legalmente declarada.

Conceder permisos y autorizaciones para el uso ocasional de espacios
publicos, conforme a las ordenanzas metropolitanas 0 municipales y a las
resoluciones dictadas por la junta parroquial rural.

Suscribir las actas de las sesiones de la junta parroquial rural.

Dirigiry supervisar las actividades del gobierno parroquial rural, coordinando
y controlando el trabajo de los funcionarios del gobierno parroquial rural.
Presentar un informe anual escrito a la junta parroquial rural y a la ciudadania
en general. Este informe evaluard la gestion administrativa realizada,
resaltando el cumplimiento e impacto de sus competencias exclusivas y

concurrentes.

Vicepresidente de la Junta Parroquial

El Vicepresidente tiene un rol importante en caso de ausencia temporal o definitiva del

Presidente. Si el Presidente se ausenta por mas de tres dias o0 de manera permanente,

el Vicepresidente, que es el vocal con la segunda votacién mas alta, lo reemplazara. Si

también hay ausencia o impedimento del Vicepresidente, sera subrogado por el

siguiente vocal en orden de votacion. En este caso, el Ejecutivo convocaré al suplente
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correspondiente para ocupar la Ultima vocalia, siguiendo el orden de sucesion y

presentando la documentacion requerida.

Cuando el Vicepresidente asuma la Presidencia de manera temporal, tendra las mismas
atribuciones y prohibiciones que el Presidente titular. Ademads, sera civil,
administrativa y penalmente responsable de los actos que se lleven a cabo durante el

periodo en que ocupe la Presidencia interinamente.
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CAPITULO IV.- CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

Conforme la revision tedrica realizada se pudo determinar que la gestion de calidad en
los Gobiernos Autonomos Descentralizados (GAD) constituye un enfoque
fundamental para garantizar la eficiencia, eficacia, transparencia y satisfaccion de los
ciudadanos en la prestacion de servicios y el cumplimiento de sus responsabilidades.
Esta gestion se basa en la aplicacion de politicas, procesos y sistemas que buscan
mejorar constantemente la calidad de los servicios y la toma de decisiones en el &ambito

local, como es el caso del GAD Parroquial de Santa Rosa.

De acuerdo a la encuesta aplicada se pudo conocer que, actualmente en el GAD
Parroquial de Santa Rosa, para la mayoria de los funcionarios los procesos
administrativos no siempre se desarrollan de forma eficiente, lo que provoca que exista
inconformidad con la gestion que se realiza en el mismo. Por otra parte, se pudo
conocer que los procesos y procedimientos no se han definido de manera formal, lo
cual, dificulta el desarrollo eficiente de las funciones asignadas a los trabajadores;
ademas, produce retraso en la ejecucion de las actividades en las diferentes unidades
del GAD.

Se formulé procesos de calidad para mejorar el servicio y la comunicacion del GAD
Parroquial de Santa Rosa, considerando los tiempos de demora que existen
actualmente, eliminando procesos innecesarios que permitan optimizar tiempo y

recursos.

4.2 Recomendaciones

Promover charlas, talleres y/o capacitaciones referentes a la gestion de calidad en
instituciones publicas con el proposito de contar con funcionarios que dominen el tema
y se comprometan con el desarrollo eficiente de los procesos del GAD y la mejora

continua.
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Los funcionarios del GAD Parroquial de Santa deben definir de manera formal todos
los procesos y procedimientos que se deben ejecutar en cada una de las unidades del
mismo con la finalidad de promover la eficiencia en el desarrollo de las tareas
asignadas.

Socializar los procesos formulados con la finalidad de promover una gestién de calidad
en el GAD fomentando estandares de calidad que permitan brindar los servicios

publicos que satisfagan las necesidades y requerimientos de los pobladores.
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Anexos

Anexo 1: Formato de encuesta

1.- Formacién Académica
Secundaria

Técnico / Tecnoldgico
Pregrado

Posgrado

2.- ¢Usted tiene alguna discapacidad?
Si
No

3.- ¢Indique el tipo de discapacidad que Usted tiene? []
Discapacidad Fisica

Discapacidad Sensoria

Discapacidad Intelectual

Discapacidad Mental

Ninguna

4.-. Edad
De 23 a 27
De 28 a 32
De 32 a 36

De 36 en adelante

5. Sexo
Femenino

Masculino

6.- ¢ Usted es funcionario del GAD Parroquial de Santa Rosa?
Si
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No

7.- Tiempo de trabajo en el GAD Parroquial de Santa Rosa?
De 1 a 12 meses

De 13 a 24 meses

De 25 a 36 meses

De 37 a 48 meses

Mas de 48 meses

8.- ¢Segun las opciones escoja el cargo que desempefia dentro del GAD
Parroquial de Santa Rosa?
Administrativos

Legislativo

Apoyo

Vocales

Técnico/a MIESS

Técnico proteccion especial MIES
Técnica de discapacidad
Proyectos sociales

Promotor Social de PAMCD

9. ¢ Usted se encuentra satisfecho con la gestion administrativa que labora en el
GAD?

Si

No

10. Cual de las siguientes variables contribuye a una mejora continua
Tiempo

Produccion

Cadencia

Resultados aptos y no aptos

Mediciones de la productividad de los procesos

Robustez o confiabilidad
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11. - ¢ Cudles de los procesos que se establece en las unidades del GAD? :
Eficientes
Bueno

Ineficientes

12.- ¢ Qué consideras debe cambiar para que tu situacion laboral mejore?

Capacitaciones

Acceso a practicas 0 pasantias
Créditos para estudios

Créditos para emprendimientos
Asesoria

Bolsa de empleo

13.- ¢ Recibo el reconocimiento de mi jefe por mi trabajo?
Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

14.- ; Hay una comunicacion amigale y efectiva dentro de mi trabajo?
Muy de acuerdo

De acuerdo

Neutral

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

15.- ¢ Recibes asesoria o0 ayuda de los miembros de otros departamentos cuando
se lo solicita?

Muy de acuerdo
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De acuerdo
Neutral
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

16.- ¢ Qué factores influyen en su rendimiento diario?

Desmotivacion

Pereza

Problemas con comparieros
Problemas familiares

No hay suficiente material

17.- Si, pudiera cambiar algo dentro de su lugar de trabajo. ;Qué cambiaria?
Escriba su comentario

Ambiente laboral

Informacion, Coordinacion y Comunicacion

Apoyo en proyectos

Espacio fisico

Mejoras en los beneficios laborales

Otros

Sin comentarios
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Anexo 2. Validacion del instrumento por expertos
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Anexo 3. Carta de Aceptacion de la institucion

Iesd S s n\l.yl(l\!t >
B & s

SNANTN\ ROSAN®

3 032 754 223
nnnnnnnnnnnnnnnnnn

Oficio No. GADPRSR - 0050- 2023
Santa Rosa, 30 de mayo del 2023

Ing. MBA José Herrera Herrera

PRESIDENTE UNIDAD DE TITULACION CARRERA DE ORGANIZACION DE
EMPRESAS

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Presente. —

De nuestras consideraciones:

Reciba usted un cordial y afectuoso saludo de quienes conformamos el Gobierno

Auténomo Descentralizado Parroquial Rural Santa Rosa.

Yo Econ. Amable Chaluis en calidad de presidente del Gobierno Auténomo
Descentralizado Parroquial Rural Santa Rosa me permito poner en su conocimiento la
aceptacién y respaldo para el desarrollo del Trabajo de Integracion Curricular bajo el
Tema “La gestion de calidad y la mejora continua dentro del sector publico en el GAD
Parroquial Rural de Santa Rosa” propuesto por la estudiante Andrea Lizbeth Supe
Manobanda portador de la Cedula de ciudadania, 1850143098 estudiante de la Carrera de
Organizaciéon de Empresas la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad

Técnica de Ambato.

A nombre de la institucién a la cual represento, me comprometo a apoyar en el desarrollo

del proyecto.

Particular me comunico a usted para los fines pertinentes.

Atentamente;

: (
P e
Econ. ,Amjée Chaluis

PRESIDENTE
GADPR “SANTA-ROSA”
C.1: 180388900-3
Teléfono: 2754223  Celular: 0991000274
Correo electronico: amablechaluis@gmail.com

ALROS SAC

AC

ICAMINAMOS JUNTOS!
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