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RESUMEN EJECUTIVO

El propdsito de este trabajo de investigacion epgrer un modelo de Gestidén por
Procesos (BPM) para la Direccion de Gestion Ecoc@amBocial, Agropecuaria
“DIGESA” del Gobierno Provincial de Cotopaxi, quermita administrar y evaluar los
procesos con un enfoque hacia el ciudadano, gaaanld de esta manera la calidad del
servicio publico en la ejecuciéon de proyectos dadoto productivo provincial; para
lograr este objetivo se plantea una metodologiaucoanfoque estratégico / operativo,
orientado al disefo, direccion y control de loedifites procesos que implementa la
DIGESA para el cumplimiento efectivo de sus compats. Como resultado del
modelo de gestidn propuesto se dispone de flujogsam fichas de procesos e
indicadores de las diferentes etapas de gestidtogigroyectos, instrumentos que
facilitan la aplicacion del modelo BPM, en los atobide planificacion, ejecucion,

seguimiento y actualizacion orientados a garantimaservicio publico de calidad.

Descriptores: calidad del servicio publico, gestpor procesos, fomento productivo,

disefio, direccidén y control de procesos, flujogranfiahas de procesos e indicadores.
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EXECUTIVE SUMMARY

The purpose of this research is to propose a mafdBusiness Process Management
(BPM) for the Department of Economic Managementi&pAgricultural "DIGESA"
Cotopaxi Provincial Government that can administed evaluate the processes with a
focus on the citizen , thus ensuring the qualitypablic service in implementing
provincial productive development projects, to agbi this objective, a method
proposed with a strategic / operational-orientedigie direction and control of the
different processes that implements the DIGESAter effective discharge of their
responsibilities. As a result of the proposed manant model has flowcharts and
process sheets and indicators of different stadgegraject management, tools that
facilitate the application of the BPM in the areak planning, implementation,
monitoring and updating designed to ensure a qualgublic service.

Keywords: quality of public services, process mamagnt, production development,

design, direction and control of processes, flowrts) process sheets and indicators.
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INTRODUCCION

Las expectativas que la sociedad civil tiene dediainistracion publica han obligado a
gue en estos Ultimos afos se esté replanteandmaidri, y adecuando sus estructuras a
las nuevas necesidades y exigencias que una soaéalzlizada requiere. El modelo
burocratico basado en un sistema de gestion fualiaitii durante la fase de
consolidacion y expansion del sistema capitalistaulta insuficiente para el nuevo
contexto legal, politico y socioecondmico que afmonuestro pais. En este sentido la
presente investigacion propone un Modelo de GegtigmProcesos (BPM) para la
Direccion de Gestidbn Econdémica, Social, Agrope@udblGESA”.

En este contexto la investigacion se encuentradid&i en capitulos, en los que se

aborda las siguientes tematicas:

En elCapitulo |, se desarrolla el planteamiento del problemapstextualizacion en el

nivel macro, meso y micro, con la que se descebmportancia de la investigacion, asi
también se realiza un andlisis critico al probledentificado, correlacionando sus
causas y efectos a partir de un arbol de problepars, posteriormente formular el
problema y plantear las principales interroganiesiiamo en caso de no establecer
estrategias para su solucion, seguido por la icatibon y el planteamiento de los

objetivos de la investigacion.

En el Capitulo Il, se desarrolla la investigacion secundaria, sustanéam el marco
tedrico, para la cual se identifico antecedentesstigativos similares a la investigacion
propuesta, ademas se desarroll6 una fundamentddasofica, legal, social y
axiolégica, que demuestra la importancia de real@&presente investigacion.

En este capitulo se plantea también la constelactategorizacion de ideas, en el cual
se enmarca la revision bibliografica para fundaarentas principales teorias
relacionadas a las variables de la investigacidemas se sefiala la hipotesis y se



identifican a la gestion por procesos y a la cdlidil servicio publico como las

variables de la investigacion.

En el Capitulo 1ll, se presenta la metodologia, con sus modalidasas y tipos de

investigacién utilizada como insumo para el proadgsaonsolidacion de la propuesta,
se identifica la poblacién vinculada con la inigestion, a partir de la cual se calcula la
muestra poblacional, posteriormente se realizgpkxarionalizacion de variables, que
permite identificar las preguntas basicas paraplicacion de los instrumentos de
recoleccion de informacion como la encuesta y eisti®@ que se desarrolla en el
Capitulo IV, para cuyo efecto se elaboré el respecplan de recoleccion y

procesamiento de la informacion.

En el Capitulo 1V, se realiza el andlisis e interpretacion de Imultados de las
encuestas y entrevistas aplicadas al grupo poblacimlentificado en el capitulo
anterior, asi también se comprueba la hipotesiset@stadigrafo no paramétrico o de
distribucion libre, CHI-CUADRADO, que permite medil grado de correlacion entre

la variable dependiente e independiente identifisad

En el Capitulo V, se presentan las principales conclusiones y recoacegmnes a las
que se llegd una vez efectuada la investigaciéoadgo y analizada e interpretada la

informacion primaria y secundaria recopilada emteldproceso investigativo.

Finalmente en eCapitulo VI, se desarrolla la propuesta a la problematica ifieadia

en la DIGESA, en donde se desarrolla el modeloadtian por procesos orientado al
disefio, direccion y control de los procesos erneetieio de la competencia de fomento
productivo provincial. Una vez desarrollada la pregta este capitulo aborda aspectos
como la administracion, cronograma, presupuestoeyigion de la evaluacion de la

investigacion desarrollada.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1 Tema

Gestidn por procesos y su incidencia en la calatldservicio publico de la Direccién
de Gestibn Econdmica, Social, Agropecuaria DIGESA @obierno Provincial de

Cotopaxi de la ciudad de Latacunga.

1.2 Planteamiento del problema

La Administracion publica actualmente experimeptafundas transformaciones en
respuesta a las presiones de un entorno extremat&ami@amico, en lo econdémico,
social, politico, cultural, asi también en la tdogéa de la informacion y comunicacion,
cambios que evolucionan de manera permanente erdfude las expectativas de los
ciudadanos, las organizaciones y las empresas guandian servicios publicos de

calidad.



1.2.1 Contextualizacién

La mejora de los servicios publicos incrementandgrado de satisfaccion de los
usuarios es la finalidad de todas las administresopublicasA nivel mundial la

cultura de la calidad se ha ido implantando de m@apeogresiva como un medio para
conseguir el objetivo de mejora continua, cimentaglonodelos de gestion dinamicos y

eficientes.

De hecho, en este sentido a nivel mundial existdseg pioneros en la aplicacion de
eficientes y modernos modelos de gestidn, entos:efrancia, Dinamarca, Noruega,
Irlanda, Alemania, Grecia, Espafa, Suiza, Japorurgdia; paises que han disefiado
diversas metodologias para la gestion publica, assgue han servido de base para los
diferentes modelos adoptados por varios paisesnirigéa Latina, tras sus diferentes

procesos de modernizacion y reformas.

Asi, tras la fuerte crisis financiera de los paidesarrollados en la década de 1980,
surgen varios procesos de democratizacion, refgraansolidacion del Estado nivel

de Latinoamérica teniendo como paises pioneros en la modernizab@dha gestion
publica en busca de la calidad del servicio a: iBrdsuguay, Chile, Argentina y Perd,
sin desconocer el esfuerzo que otros paises comadic estdn emprendiendo en la

implementacion de modelos de gestion en el sedtaiqo.

Las entidades que conforman el sector pubdinoEcuador entre ellas los Gobiernos
Autonomos Descentralizados en sus diferentes mivele gobierno, sean estos
provinciales, cantonales o parroquiales, poseenasidimitaciones en cuanto a la
estandarizacion de modelos de gestion, puestolguareo legal vigente determina la
aplicacion de un modelo de gestion por resultashisno que en entidades burocraticas
y centralizadas en el poder politico y sin critd@onico-administrativo, resulta dificil
de aplicar cuando no existe un modelo de gestiéni@pde los procesos estratégicos y

de apoyo institucional, orientados a la calidadséeVicio publico.



En la Provincia de Cotopaxal igual que en otras provincias del pais se arantserio
problema de gestidn institucional a nivel de lobi@mos Autdnomos Descentralizados
(GAD), considerando que estas entidades publicdsrenmon de su nivel de autonomia
y ambito de competencias han generado e implemerdad propios modelos de
gestion, acordes a la vision de quienes estaremiefrde las instituciones y mas no en
funcién de las necesidades y expectativas de mugas tanto internos como externos.

A nivel de los 23 Gobiernos Autonomos Descentrdlizade nivel provincial, el
Gobierno Auténomo Descentralizado de la Provincia @otopaxi (GAD Cotopaxiha
definido en su Plan Estratégico Institucional comodelo de gestién al Modelo de
Gestion por procesos /resultados, que hasta el mtome se ha implementado, debido
a la carencia de herramientas que definan proeeswdicadores de gestion orientados
al cumplimiento efectivo de las competencias aslgaal nivel de gobierno provincial,
como son: ordenamiento territorial provincial, idad, riego, gestion ambiental, obras
en cuencas y micro cuencas (en coordinacion cayolelerno regional), actividades
productivas y agropecuarias y cooperacion inteamadi lo que amerita una definicién
y desarrollo formal de un modelo de gestion institnal, que permita pasar de la
cultura del tramite burocratico a la cultura deuleado, teniendo como referente de la

gestion institucional al ciudadano.

La Direccién de Gestion Econdémica, Social, AgropecufDIGESA”, siendo una de
las direcciones del GAD Cotopaxi del nivel habilie que actualmente maneja varios
proyectos vinculados con el ejercicio de la compeée de fomento productivo y
agropecuario a nivel provincial, posee serios imearentes en la calidad del servicio
publico que oferta, siendo necesario para ellotmegsrar el modelo de gestién
institucional, basado en una definicion, documeadtacy gestion de procesos,
orientados al cumplimiento efectivo de los objediviastitucionales y vinculados a

mejorar la calidad de vida de la poblacion cotopage

! Art. 263 Constitucién Republica del Ecuador.



1.2.2 Andlisis Critico

, s Litnitado impacto socio . . .
Reducida credibilidad de la ) ,p Bajo nivel de intervencion
. . . economico de los Incremento de la demanda .
ciudadania en la capacidad de , o , territorial de provectos
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implementados
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Deficiencia en la calidad del servicio publico de la Direccion
de Gestion Economica, Social, Agropecuaria "DIGESA™ del
Gobierno Provincial de Cotopaxi.

Existencia de un modelo de Inadecuado sistema de Limitado manejo del Sistema . ..
- o ) L Carencia de una oficina de
gestion burocratico carente de planificacion de Gestion del Talento . .
= L atencion al cindadanc
procesos definidos institucional Humano

Gréfico N° 1: Arbol de problemas
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafa S.



La mejora de los servicios reflejados en un altelnile satisfaccion de los usuarios es
el compromiso y visién de las entidades que admnamsrecursos publicos, pero el
hecho no radica simplemente en plasmar objeti\gigtegias y politicas de calidad en
diferentes instrumentos de planificacion institneilp sino de ir articulando estas

politicas dentro del marco de un eficiente modelgeistion institucional.

Todo modelo de gestion define el “Know-How” institonal, es decir, saber como
hacer algo facil y eficientemente para alcanzamiaion institucional, lo que se

perfecciona a través de la experiencia positivalisida, reflejada en pericias, destrezas,
habilidades, dotes y alto nivel de conocimientolake funcionarios publicos en sus

tareas asignadas.

En este contexto se presenta un analisis de laasguefectos que originan el problema
de deficiencia en la calidad del servicio publice & “DIGESA” del Gobierno
Provincial de Cotopaxi, como insumo relevante erplahteamiento de la presente

propuesta.

Entre las causas que inciden en el problema ideadid se mencionan las siguientes:

Desde tiempos remotos y hasta la presente fecHastitucion maneja umodelo de
gestién funcional/burocraticp en donde su estructura organizativa se caraatpor
procedimientos explicitos y regularizados, divisiotle responsabilidades vy
especializacion del trabajo, jerarquia, limitadantod, subordinacion de intereses
particulares a los intereses generales de launoglit, ausencia de procesos definidos
formalmente e indicadores de gestion, a ello seaswma disputa de éxito o
competencia interna de las direcciones vinculadas la ejecucién de proyectos
productivos, en lugar de un trabajo coordinado igndado al cumplimiento de los

objetivos institucionales.

Otro factor influyente en la calidad del servicidbpico de la “DIGESA” es el

inadecuado sistema de planificacion institucionakracterizado por la desarticulacion



entre la planificacion institucional, nacional yririal, ademas de una alta incidencia
politica con limitado criterio técnico en el progede planificacién, lo que limita la

posibilidad de ejecutar proyectos con verdaderermoal productivo.

El siguiente factor que incide en el problema idigato es ellimitado manejo del
Sistema de Gestion del Talento Humaren este sentido la Institucién no cuenta con la
descripcion, analisis y valoracion de puestos gasrrazon por la cual la DIGESA, se
ha visto en la necesidad de ir generando sus Eap&drumentos, sin contar con los
lineamientos especificos y formales desde el 6rggamutivo provincial, lo que genera
una informalidad en los procesos, mismos que skvamdurocraticos e ineficientes al

no contar con indicadores de gestion que midartaess.

Asi también el inadecuado manejo de este sistemargeuna sobrevaloracion de
sueldos, que genera inconformidad en los servidmiibicos, quienes se han limitado
al ejercicio estricto de sus funciones, sin commtemse en un 100% con el
cumplimiento de los objetivos institucionales y dstnando resistencia al cambio

frente a las nuevas competencias que asume lautiéh.

El dltimo factor identificado como causa del prabéees lacarencia de una oficina de
atencion al ciudadano,que permita receptar informacion sobre quejas,tasbién
sugerencias de los usuarios del servicio publippoporcionar de manera oportuna la
informacion basica de los procesos y formatos de dédierentes direcciones del
Gobierno Provincial de Cotopaxi, entre ellas la BE2\, a fin de orientar al usuario de
manera rapida y optima sobre los diferentes tr&nmigtitucionales y garantizar la toma
de correctivos para la calidad del servicio publicsientados a las verdaderas
expectativas y necesidades de los usuarios.

La importancia de esta oficina de atencion al adlada radica en garantizar el

cumplimiento efectivo del derecho del usuario eedec a bienes y servicios publicos y



privados de calidad, con eficiencia, eficacia yrbtrato, asi como a recibir informacion

adecuada y veraz sobre su contenido y caractesstic

Una vez analizadas las causas, se describen awacitin los principales efectos que

esta ocasionando este problema.

La deficiente calidad del servicio publico de IZ3BISA esta ocasionando una reaccion
desfavorable en los usuarios del servicio publigoeneshan perdidola credibilidad

en la Institucion y prefieren gestionar proyectos en otras institves del Estado y en
Organizaciones No Gubernamentales (ONG), al misrampob que la serie de
denuncias de la colectividad ha puesto en alertearias entidades de la Funcion de
Transparencia y Control Social, quienes a travéasieespectivas instancias de control
y participacién ciudadana realizan auditorias ydue@s ciudadanas a la gestion

institucional.

Otro factor que surge como consecuencia de laiéefeccalidad del servicio publico es
el bajo nivel de impacto socio econdmico de los préogegroductivos ejecutadps

puesto que en algunos casos se implementan preyectozonas que no poseen
vocacion agropecuaria, turistica y/o organizatiggus el tipo del proyecto, ademas
existe un bajo nivel de seguimiento, monitoreo gl@acion de los proyectos, lo que no

garantiza la sostenibilidad de éxito del proyect@ktiempo.

En este mismo sentido, el problema de calidad esemicio publico ha generado un
incremento de la demanda insatisfecha de clientagelinos y externgsen lo que
respecta a los clientes internos la deficiencialarcalidad del servicio publico
generaliza una baja productividad del funciondaajue sin duda alguna preocupa a los
servidores publicos, ya que existe una respondabilcompartida para alcanzar los
resultados planteados por la Direccion, lo que mondesgo su estabilidad laboral y la
posibilidad de acceder a la remuneracién variabteeficiencia que contempla la Ley
Orgénica de Servicio Publico. Asi también en lo gespecta a los clientes externos

2 Art. 66 numeral 25 de la Constitucién de la Rejmabdlel Ecuador.



estos demandan de la DIGESA y de la Instituciogereral la prestacion de servicios
de calidad, tanto en bienes como en servicios,ugahgsta el momento son pocos los
proyectos productivos que en realidad se han cbdeezn una alternativa de vida para

la poblacion cotopaxense.

Finalmente un efecto de la problemética identificas también ebajo nivel de
intervencion territorial de proyectos productivossto teniendo en consideracion que la
carencia de un modelo de gestion con procesosieadutes definidos, incrementa el
tiempo de implementacion de los proyectos, ya queeamiden los procesos y en la
mayoria de los casos se requiere de la voluntddsdetras direcciones vinculadas con
la competencia de fomento productivo para que gigeagos procesos, lo que retrasa la

ejecucion de los proyectos en el periodo fiscalifitado.

El hecho de no cumplir con las actividades presistala planificacién anual reduce el
esfuerzo fiscal de la Institucion, aspecto qued@ciirectamente en una disminucion del
porcentaje de asignacion presupuestaria para el sgfioente, reduciendo asi la
posibilidad de ampliar la cobertura de la obra jabprovincial y poder dar respuesta a
las diversas demandas de la poblacién cotopaxense.

1.2.3 Prognosis

En caso de mantenerse el problema identificada &ireccion de Gestién Econdmica,
Social, Agropecuaria “DIGESA” del Gobierno Auténonidescentralizado de la
Provincia de Cotopaxi, la Institucion se estaripogwendo a situaciones criticas como

las siguientes:

* Al no contar la DIGESA con un eficiente modelo dsstgpn basado en procesos y
con orientacion al cliente, dificilmente estaracapacidad de adoptar el modelo de
Gestion por resultados que se reconoce en el Raatégico Institucional, lo que
limitaria su capacidad administrativa para ofrages servicio publico de calidad,

reflejado en productos que contribuyan a mejoraalalad de vida de la poblacion.
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En caso de que la Institucion con sus dependenemse ellas la DIGESA, siga
conservando su actual modelo de gestién, basadairerdébil sistema de
planificacién y con limitado nivel de coordinaciéntre departamentos, no estara en
capacidad de ejecutar proyectos que contribuyarjarar la calidad de vida de la
poblacién cotopaxense, es decir, se seguird impiemdo proyectos con un bajo
nivel de impacto social y que no contribuyen al plimiento de los objetivos
planteados en el Plan Nacional de Desarrollo, Bamesarrollo y Ordenamiento

Territorial Provincial y demas planes institucicesal

Al no mejorar el sistema de gestion actual segeixéstiendo un superavit
presupuestario al finalizar el ejercicio fiscal,mmp sucede en la actualidad, el
problema radica en que al término del afio no sdguaemplir con los proyectos y
actividades planificadas y se cuenta aun con resigsonémicos, en otras palabras
existe un bajo esfuerzo fiscal, lo que evidencidajo nivel de inversion publica en

funcién a lo planificado.

El bajo esfuerzo fiscal existente en la DIGESA jpmdrcasionar una reduccion de
asignacion presupuestaria para afos siguientgsieldimitaria el nivel de cobertura
de proyectos de fomento productivo a nivel proxdheiincrementaria el porcentaje

de usuarios insatisfechos.

El hecho de que no se definan, reestructuren yndesten los procesos actuales de
la DIGESA, limitaria la capacidad del talento humgmara cumplir de manera
eficiente con las metas planteadas, ya que akistrgorocesos definidos, tampoco
existen indicadores que permitan evaluar el cumeifito de objetivos y mejorar el
nivel de desempenio, factores que podrian deternmolsive la estabilidad laboral
de los servidores publicos, en caso de no demasiraapacidad administrativa y

técnica para asumir las competencias provinciales.

Por lo anterior expuesto, en caso de que la DIGE®ss, operando bajo el modelo de

gestion funcional sin definicion formal de proceswgplementado por la Institucion

11



hasta la presente fecha, sera realmente difickutge de manera eficiente la
competencia de fomento productivo provincial y piosiar al Gobierno Auténomo
Descentralizado de Cotopaxi como una entidad efiejecapaz de afrontar y responder
exitosamente a las necesidades insatisfechas thaliitsntes de la Provincia, en donde

la base del éxito institucional sea la calidadleservicio publico.

1.2.4 Formulacion del Problema

¢, Cémo incide la aplicacién de un Modelo de GestionProcesos en la calidad del
servicio publico de la Direccion de Gestion EcorganiSocial, Agropecuaria DIGESA
del Gobierno Provincial de Cotopaxi?

1.2.5 Interrogantes (subproblemas)

Frente al planteamiento del problema, surgen @gesites interrogantes, mismas que
permiten desglosar el problema en sus diferentdst@sny contribuir posteriormente al

planteamiento de los objetivos de la presente tigaeson.

* ¢Qué modelo de gestidon rige actualmente a la Dineate Gestion Econdmica,
Social, Agropecuaria “DIGESA” del Gobierno Provialcdle Cotopaxi?

» ¢ El actual modelo de gestion institucional de lee€ién de Gestion Econdmica,
Social, Agropecuaria “DIGESA” satisface las necad&b y expectativas de los

usuarios del servicio publico?

* ¢ Se prevé alguna alternativa de solucion para ardppcalidad del servicio publico

de la Direccion de Gestiobn Econdmica, Social, Agoyaria “DIGESA?
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1.2.6 Delimitacion del objeto de investigacion

1.2.6.1 Delimitacion conceptual

Area: Administrativa
Campo:Administracion publica

Topico: Gestion por procesos

1.2.6.2 Delimitacién temporal

La presente investigacion se llevara a cabo ereebgo comprendido entre junio a
diciembre de 2011

1.2.6.3 Delimitacién espacial

La investigacion se desarrollara en:

Provincia: Cotopaxi

Canton: Latacunga

Institucién publica: Gobierno Autonomo Descentralizado de la Provinei&dtopaxi
Departamento:Direccion de Gestibn Econdmica, Social, AgropeieudIGESA”
Direccion: Tarqui y Quito N.- 507.

1.3 Justificacion

Se habla mucho de cambio en la administracion gallolel pais, con mayor énfasis a
partir del afio 2008 con la nueva Constitucion dedaublica, sin embargo, el cambio
siempre ha existido como una transformacion erhoitos econdémicos, tecnolégicos,
sociales, politicos, cientificos, administrativosobre todo en funcién de la innovacion

permanente de las expectativas del ser humano.
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Cabe reconocer que debido a la fuerte influendiaidieema funcional/ burocrético en la
gestion publica, este proceso de cambio ha sido lemtp en comparacion con los
avances administrativos conseguidos en la emprasedp, en donde se considera que
la gestion empresarial debe estar en funcion detatencias cambiantes del entorno y

de los clientes tanto internos como externos.

Considerando el Art. 1 de la Constitucion de la (bdipa del Ecuador, en donde se
reconoce que el Ecuador se organiza en forma dabRep y se gobierna de manera
descentralizada, surge la necesidad de innovaaidel enodelo de gestion de las
instituciones que conforman los diferentes nivalesgobierno, sean estos del nivel
nacional, regional, provincial, cantonal o parr@fuicon orientacibn a procesos

dinamicos basados en las necesidades y expectdévas clientes.

En el Gobierno Provincial de Cotopaxi y sus depeo@s, entre ellas la DIGESA, se
requiere definir e innovar sus procesos para cocar una administracion eficaz,
eficiente y de calidad, caracterizada por la cajzattécnico-administrativa orientada al

cumplimiento de las metas institucionales.

Resulta entonces de vital importancia proponer Modelo de Gestidn por Procesos
(BPM) para la DIGESA modelo tradicionalmente aplicado en el sectimago, pero
de facil y practica adaptacién a la administragpiiblica, conocido también como
Business Process Management (BPM- Gestion de losepos de negociokste
modelo propuesto es un conjunto de herramientas rpadelar, gestionar y optimizar
los procesos de negocio de la organizacion, intelgrgpersonas, conocimientos y

sistemas de negocio.

El modelo BPM contribuiréa al pleno ejercicio dectampetencia de fomento productivo

provincial y de las competencias concurrentes alesterencia de tecnologia, seguridad
alimentaria y economia solidaria que maneja estacbibn, a través de una gestion
orientada a la satisfaccion de las necesidadepgceativas de los diferentes grupos de

interés poblacional, en torno a las cuales seaataran los procesos.
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Finalmente con la aplicacién del Modelo de Gesfion Procesos se persigue cambiar
la mentalidad del servidor publico, rescatando\alsres y despertando en ellos una
verdadera vocacion de servicio, teniendo siempreusmta que, “La administracion
publica constituye un servicio a la colectividad e rige por los principios de eficacia,
eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentraciomscedntralizacion, coordinacion,

participacion, planificacion, transparencia y eeaion”?

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General

Analizar la incidencia de un Modelo de Gestién Parcesos en la calidad del servicio
publico de la Direccion de Gestion Econdmica Sogéigiopecuaria “DIGESA” del
Gobierno Provincial de Cotopaxi.

1.4.2 Objetivos Especificos

» Diagnosticar el modelo de gestion actual de laitingén en relacion con la

administracion de sus procesos.

« Determinar la incidencia del actual modelo de gese&n la calidad de servicio

publico de la Direccion de Gestion Economica Sosgbpecuaria “DIGESA”.

* Plantear un modelo de gestion para mejorar la alidel servicio publico de la

Direccién de Gestidbn Econdmica Social AgropecUdi&SESA”.

% Art. 227 Constitucién de la Republica del Ecuador.
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CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes investigativos

Para el desarrollo de la investigacién se toméuemta trabajos similares, en donde se
fundamenta la base conceptual del tema.

» Tesis de grado previo a la obtencion del titulolmeniero Comercial, Escuela
Politécnica Superior del Ejército Sede Latacungaufad de Ingenieria Comercial,
autor: Pazmifio Carrera César Mauricio, Ecuadorf2@Disefio de un manual de
procesos operativo y administrativo de calidad, iared la aplicacion de normas
ISO 9000 en la empresa VIHAL”".

El objetivo de la tesis mencionada fue proponemanual de calidad para implementar
el sistema de calidad en los procesos productiveslnginistrativos de la empresa
VIHAL.
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Una vez concluida la investigacion el autor lledésasiguientes conclusiones:

La calidad total de los procesos es por y pardiette, por lo tanto, al establecer
los estandares para la produccion basandose eretasidades de los clientes se
deben respetar al maximo y agregar valor a cadalarios pasos o actividades de

los procesos.

El compromiso que se adquiere al implementar eéé®ia de Gestion de la Calidad
Total, convierte a todos los miembros de la orgenidéin en un solo grupo que

persigue la satisfaccion total del cliente.

Los certificados ISO 9000 no significan la elimiitactotal de las fallas en sus
procesos internos, pero ofrece métodos y procedinseeficaces y sistematizados
para determinar las causas de los problemas, paga lcorregirlos y evitar que se

repitan nuevamente.

Tesis de grado previo a la obtencién del tituldrdgeniero Industrial, Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, Facultad de Ingemibr@dustrial, autor: Carrillo
Manuel Ignacio, Lima-Peru, 2003. “Modelo de un &isa de Gestion por Procesos

en entidades del Estado”.

El objetivo de la investigacion citada fue dise@amplementar un Sistema de Gestion

por Procesos en las entidades del sector saludctedrado por la innovacion,

creatividad y talento humano de excelencia, fastoreentados a la calidad del servicio

publico.

Una vez concluida la investigacion el autor lledasasiguientes conclusiones:

En las instituciones publicas existen diversos @sgede la gestion técnica y
administrativa que requieren ser mejorados e insmyapara obtener mayores

niveles de eficacia y eficiencia.
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* EIl conjunto de mejoras en la gestion de proceses gmpleo de tecnologias de
dltima generacion, forman parte de un proceso dalézimiento de la cultura y la

gestion de calidad de las entidades publicas.

» EIl primer paso para iniciar la optimizacion de sms es describir cada uno de los
procesos criticos y diagramarlos, para determinaptymizar las actividades que lo
componen, las entidades que intervienen directamerdstrar los tiempos promedio
de ejecucion de tareas, sus responsables, susla@ntygproductos resultantes, para
posteriormente elaborar el mapeo de procesos pstgmueen funcion de la

satisfaccion de las necesidades del usuario.

» Ponencias del Congreso de calidad y mejores pa&atic la administracion publica,
Municipio de La Rioja, autor: Serrano Manuel, MddEsparia, 2005. “Modelos de

gestion publica en el Municipio de La Rioja - Maflri

El objetivo del mencionado Congreso de calidad hefsgencia al conocimiento de las
experiencias exitosas en la aplicacion de difesenteodelos de gestion en los

estamentos publicos del Municipio de La Rioja delMiEspania.

Una vez finalizado el Congreso de calidad del Mipiocde La Rioja, el autor presento

las siguientes conclusiones:

» La satisfaccion de los ciudadanos y su valoracasitipa de los servicios publicos
constituye nuestro centro de atencion. Para surasiates necesario establecer

sistemas de medicion.
e El compromiso y la implicacion de los responsabpediticos y los niveles

directivos de la administracion son un factor ditoéasencial para la aplicacion del

modelo de gestion por procesos.
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Todos los sistemas de calidad son utiles para ards servicios a los ciudadanos,
evolucionando desde administraciones rigidas arasirdciones con capacidad de
adaptacion a las necesidades publicas.

2.2 Fundamentacion filosofica

Para llegar a la solucién de un problema todos gmes paradigmas, los que nos

permiten comprender y explicar ciertos aspectda dealidad.

En el desarrollo de la investigacion propuestatsdezdilos principios delParadigma

Critico Propositivg considerando que:

El problema identificado en la Direccion de Gestiitondmica, Social,
Agropecuaria “DIGESA” del Gobierno Autonomo Descalitado de Cotopaxi se
encuentra en constante cambio y evolucidn, en cdanoia con la aplicacién del
marco legal vigente y el proceso de transferenei@aimpetencias, que amerita el

mejoramiento continuo institucional orientado géstion por resultados.

Se aplicd el conocimiento disponible para compreraeoroblema, el punto de
partida fue la informacion otorgada por los serkgdopublicos de la Institucion y
los diferentes usuarios del servicio publico deDIBSESA, asi también de la
informacion obtenida en libros, revistas, publioaeis e internet con respecto al

tema.

Para dar solucion al problema fue necesario laraot@n permanente del
investigador con la institucion publica objeto dgueio, utilizando un énfasis
cualitativo, ya que se fueron describiendo las idadkes o caracteristicas del
problema con la finalidad de llegar a la soluaidéis precisa, que permita alcanzar

los objetivos planteados en la presente investigaci
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2.3 Fundamentacion legal

Esta investigacion se fundamenta en el marco ligahte del Ecuador, mismo que

identifica la responsabilidad de los Gobiernos Aotdos Descentralizados de nivel

provincial en sus diferentes ambitos como soncigjer de competencias, sistema de

planificacion y finanzas publicas, gestion del nadehumano, transparencia y control

social, calidad del servicio publico y demas temedecionados con el ambito de accion

de la gestion publica.

Se describe entonces el marco legal referenciasgstenta la presente investigacion.

- Constitucién de la Republica del Ecuador

- Cadigo Organico de Organizacion Territorial Autoriay Descentralizacion.

- Cadigo Organico de Planificacién y Finanzas Publica

- Cddigo Organico de la Produccién, Comercio e Inuaees.

- Ley Organica de Servicio Publico y su Reglamento.

- Ley Organica de Empresas Publicas.

- Ley Organica de Transparencia y Acceso a la InfordmaPublica.

- Ley Organica de la Contraloria General del Estado.

- Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacidli€a.

- Ley Organica de Participacion Ciudadana.

- Ley de Defensa del Consumidor.

- Plan Nacional de Desarrollo para el Buen Vivir 2Q03.3.

- Plan de Desarrollo de la Provincia de Cotopaxi (200

- Plan Estratégico Institucional del Gobierno Proidhde Cotopaxi (2006).

- Plan Estratégico Agropecuario de Cotopaxi (2008).

- Acuerdo Ministerial 44'Ministerio de Economia y Finanzas.

- Acuerdo Ministerial 2010-00086-AViinisterio de Relaciones Laborales. Norma
de Atencion al Usuario.

- Acuerdo N° 039-C®ormas de Control Interno para entidades del septdslico.

- Resolucion N° SENRES-PROC 046 (20068)orma Técnica Disefio de
Reglamentos o Estatutos Organicos de Gestion uiegtital por procesos.

- Ordenanzas y reglamentos del Gobierno Provinci@aepaxi.
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2.4 Fundamentacioén social

Adoptando la definicion de Jhon W. Newstrom enikrol*“Comportamiento humano
en el trabgo”, se considera que “Toda empresa tiene unaeanfiia rigurosa sobre el
sistema social y que ésta influencia debe ser adacvente considerada y equilibrada

en todas las acciones organizacionalés”.

En este contexto se determina responsabilidad Isiacieo en las empresas privadas
como publicas, asi los Gobiernos Autonomos Desalerddos dentro del marco legal
vigente, tienen por mision brindar servicios 6ptnaolos usuarios en los diferentes ejes
de desarrollo, para garantizar los derechos deuttadania y hacer efectivo el buen
vivir®, 1o que demuestra la vinculacion de los GADs e diferentes niveles con la

ciudadania como una responsabilidad social orierdadejorar su calidad de vida.

En tal virtud la presente investigacion tiene umadamentacion social de gran
importancia, puesto que con la aplicacion del nmdie gestion por procesos que se
propone se contribuira a la generacion de producs®Ervicios de calidad que generen
impactos positivos en la sociedad.

2.5 Fundamentacion axiologica
Un factor transversal a todo modelo de gestiénlssrvalores, los cuales son el hilo
conductor de los diferentes procesos institucienakneados a las necesidades y

expectativas del cliente.

Segun lo define Juan Villacis en su libro “Admirasion por procesos y valores”, en

la mayoria de las empresas sean estas publicagaodgs no se conjugan los valores en

* Newstrom Jhon W. “Comportamiento humano en ek (2007, p.80)
® Referencia Art. 3 de la Constitucion de la Repabli
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cada una de las actividades de la empresa, cuantkbe considerar a los valores como
la columna vertebral de un sistema de gestion.

Esta definicibn no estd muy alejada de la realigad afronta el sector publico en
nuestro pais, asi en el caso de la DIGESA, se peofaaplicacion de un modelo de
gestion por procesos cuyo eje transversal seanvaédsres, que constituyen las
convicciones profundas de los servidores publicogue orientara su conducta hacia la
calidad en el servicio, caracterizado por un altelnde transparencia en la gestion

publica.

® Villacis JuanAdministracién por procesos y valoré2007, p. 17).
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2.6 Categorias fundamentales

Calidad Total

Sistema de Gestio
de la Calidad
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Variable Independiente

Grafico N° 2: Red de inclusiones
Fuente. Investigacion
Elaborado por: Campafia S.
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2.6.1 Constelacion de ideas conceptuales de la adniie independiente
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Grafico N° 3: Constelacion de ideas conceptuales thevariable independiente
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafa S.
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2.6.2 Constelacion de ideas conceptuales de la adnlie dependiente
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Gréfico N° 4: Constelacion de ideas conceptuales tevariable dependiente
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafia S.
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2.6.3 Desarrollo de contenidos de la variable indepdiente y su constelacién de
ideas conceptuales.

2.6.3.1 Calidad Total

“La calidad total es una filosofia que hace hinéami tres principios para alcanzar altos
niveles de desempefio y calidad de los procesoes Esincipios se relacionan con:

satisfaccion del cliente, participacion de los esagbs y el mejoramiento continuo del
desempeino’Krajewski, L (2008, p. 208).

“La calidad total es una filosofia y un modo detigesintegrador. Implica un profundo
cambio cultural, que posibilita la participaciérelycompromiso de todos, asi como la
implementacion de sistemas de gestion distintosogrmgue el centro es el cliente”.
Talavera, C. (1999, p. 17).

La calidad total es una filosofia gerencial quechusl mejoramiento continuo de los
procesos de trabajo, mediante la identificaciérimiebcion y prevencion del
desperdicio, filosofia de facil adopcion en el segilblico, tras la aplicacion de un

adecuado modelo de gestion.

2.6.3.2 Sistema de gestion de la calidad

“El modelo de un sistema de gestion de la calidasatio en procesos ilustra los
vinculos entre los procesos, en donde los cliejuigan un papel significativo para
definir los requisitos como elementos de entradaegGuimiento de la satisfaccion del
cliente requiere la evaluacién de la informacidtatirea a la percepcion del cliente
acerca de si la organizacion ha cumplido sus reggiisNorma Europea ISO 9001-

2000, (numeral 0.2).
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“El sistema de gestién de la calidad del serviegta integrado por cuatro elementos
claves: gestion estratégica, las personas (talanotoano), los recursos (técnicos,
materiales y logisticos) y la estructura del sistenRiveros, P. (2007, p. 35,36).

2.6.3.2.1 Sistema de Gestion de la Calidad basadola Norma 1SO 9001-2000.

“Esta Norma Internacional promueve la adopcion deenfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la gficde un sistema de gestion de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del clienggliante el cumplimiento de sus
requisitos.”.Norma Europea ISO 9001-2000 (numeral 0.2).

Gréfico N° 5: Sistema de Gestion de la Calidad-NorenISO 9001-2000
Fuente: Riveros, P (2007, p. 36)
Elaborado por: Campafa, S.

2.6.3.3 Modelo de gestién
“Es una herramienta que a través de la aplicacgmad metodologia especifica permite

a las organizaciones gestionar sus actividadesurses con la finalidad de orientarlos
hacia la consecucion de los objetivos.
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(fcdmao?)

RESULTADOS

OBJETIVOS

(cué s quiers) [cué se logra)

Responsabilidades (quién)
Recursos (con qué)
Metodologias (cémao)
Programas (cuando)

Grafico N° 6: Representacion de un modelo de gestid
Fuente: Riveros, P (2007, p. 36)
Elaborado por: Campafa, S.

“Para la elaboracion del modelo de gestion, losi€&abs Autonomos Descentralizados
deberan precisar, por lo menos, los datos espesifie los programas y proyectos,
cronogramas estimados y presupuestos, instancpsegables de la ejecucion, sistema
de monitoreo, evaluacion y retroalimentacion quaifan la rendicion de cuentas y el
control social’.Registro oficial N° 306- Cédigo Organico de Plagaftion y Finanzas
Puablicas (2010, Art. 42, literal c).

Existen diversos modelos de gestion para alcareatalidad en las empresas, la
mayoria de ellas se han disefiado y aplicado erergwxesas privadas, pero en la
actualidad presentan una tendencia exitosa enlisa@pn en empresas publicas, entre
estos modelos se registra la gestion por procesoybjetivos, por cliente y otras que

se han creado en funcién del accionar propio da eatpresa o negocio.

2.6.3.3.1 Modelo de gestion burocratico

“La burocracia como forma organizativa, esta caracada por una serie de principios
tales como, la jerarquia de la autoridad, la espeatcion jerarquica del trabajo, la

definicion de areas de competencias especificascamso la existencia de normas

concretas que determinan la existencia de condpetakecibles. En definitiva, se trata
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de un modelo rigido que corresponde a un Estadaicamien delimitada frontera entre
lo publico y lo privado”Talavera, C. (1999, p. 34).

“Segun el concepto popular actual la burocraciandéiende como una organizacion en
donde el papeleo se multiplica y se incrementa,idimpdo soluciones rapidas o
eficientes. El término también se emplea con didenle apego de los empleados a los
reglamentos y rutinas, causando ineficiencia adarazacion”.Chiavenato, | (2007, p.
225).

El modelo burocratico es uno de los modelos masticuado por los usuarios, puesto
que se lo relaciona directamente con un servicefidente desarticulado de las
verdaderas necesidades del usuario, esta es idarkgue las instituciones publicas
deben cambiar, a través de la implementacién denadelo de gestion dinamico,
orientado a resultados concretos enmarcados darldigacion nacional.

2.6.3.4 Gestion por procesos

“La gestion por procesos implica identificar lo®¢@sos que se requieren para realizar
la entrega del servicio. Se debe determinar losgupretende lograr con cada uno de
ellos, es decir su propdsito y que tenga objetintesurables, alineados con los
objetivos estratégicos de la organizacion y cordmsa calidad, estos ultimos a la vez
estardn alineados con las directrices de la paldi la calidad’Riveros, P (2007, p.
21).

“ La gestidn por procesos, también llamada adnma&in por operaciones, se refiere al
disefio, direccion y control sistematicos de loxesos que transforman los insumos en
servicios y productos, para los clientes internexternos. En términos generales, la
administracion de operaciones esta presente es toslaepartamentos de una empresa,

porque en ellos se lleva a cabo muchos procekoajewski, L. (2008, p. 4).
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La gestion por procesos rescata la importancia ldeififgar en funcion de las

necesidades y expectativas de los clientes, axignaresponsables para el
cumplimiento de los objetivos de cada proceso, lzacaal se cuenta con un sistema de
evaluacion y medicion del desempefio que permiteatororrectivos necesarios, e
implementar sistemas de mejoramiento continuo,oerlel los ejes transversales son el

liderazgo y los valores.

2.6.3.4.1 Estructura organizacional

“La estructura organizacional es un sistema dersgs$, cada proceso es un sistema de
funciones y las funciones o actividades se hanpagiv por departamento o areas

funcionales”Rojas, J (2007, p. 8).

“Una estructura organizacional debe disefarse ghetexminar quién realizara las tareas
y quién sera responsable de qué resultados, parmaal los obstaculos al desempefio
que resultan de la confusion e incertidumbre rdspee la asignacion de actividades y
para tender redes de toma de decisiones y comigncgoe respondan y sirvan de
apoyo a los objetivos empresarialésbontz, H (1999, p. 246).

“Una organizacion es un conjunto de cargos fundesng jerarquicos a cuyas
prescripciones y normas de conducta deben somételse sus miembros. El principio
bésico de esta forma de concebir la organizaciomaque dentro de limites tolerables
sus miembros se comportaran racionalmente, es, diiacuerdo con las normas

l6gicas de conducta prescritas para cada uno @& .dllhiavenato, | (2077, p. 160).

Dentro del modelo de gestiébn por procesos la dstairganizacional es de vital
importancia, puesto que de su correcta estructumat@pende la eficiencia y eficacia de
los diferentes procesos, razon por la cual en dasser necesario se debera modificar
esta estructura en funcion de la optimizacion aegsos que permitan satisfacer las
necesidades de los usuarios del servicio publico.
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2.6.3.4.1.1 Organigrama

“El organigrama es el resultado de la creacionadestructura de una organizacion la
cual hay que representar. Estos muestran los Bijjel@rquicos existentes en una

empresa u organizaciortittp://www.monografias.com

“El organigrama es una diagramacion que formalaeaedtructura de una empresa,
conjugando los diferentes factores que inciden an nlisma, las areas de
responsabilidad, los niveles jerarquicos y las ddpecias funcionalesEnciclopedia
Océano MYPES. (2001, p. 918).

“La descripcion grafica de la organizacion vertioed el organigrama. En el
organigrama cada casilla representa departamentograrquias dentro de la
organizacion”Instituto Andaluz de Tecnologia. (2002, p.9).

La estructura organizacional de toda entidad dejaeén su organigrama, mismo que
esta en funcion del modelo de gestién que la tdfin disponga y de la visién con que
la Institucién desee alcanzar sus objetivos, agl easo de los GAD'’S, el organigrama
debe reflejar las dependencias encargadas del inimpio efectivo de las

competencias exclusivas y concurrentes segun speativos niveles de gobierno.

2.6.3.4.1.2 Diferencia entre gestién funcional y ggon por procesos

“Las organizaciones estan estructuradas a menudm ema jerarquia de unidades
funcionales. En donde sus procesos se gestionéinakl@ente, con la responsabilidad
por los resultados obtenidos dividida entre unidaflecionales.La Gestion por
procesos introduce la gestion horizontal, cruzdaddarreras entre diferentes unidades
funcionales y unificando sus enfoques hacia lasasngtincipales de la organizacion y
con un enfoque centrado en la satisfaccion dehtelie usuario. Se identifican factores
diferenciados entre la gestion funcional y la gesfor procesos, representados en el

siguiente cuadro”.
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Cuadro N° 1: Diferencias entre la gestién funcional y la gesin por procesos

GESTION FUNCIONAL

GESTION POR PROCESOS

Organizacion por departamentos o areas.

Organizacion orientada a los procesos

Los departamentos condicionan la ejecud

de las actividades.

Los procesos de valor afiadido condiciona

ejecucion de actividades.

nla

Autoridad basada en jefes departamentale

Autoridad basada en los responsables

proceso

del

Principios de jerarquia y control

Principio de autonomia y de autocontrol

Orientacion interna de las actividades haci

jefe o departamento

Orientacion interna hacia el cliente interng o

externo.

Principios de burocracia, formalismo

centralizacion en la toma de decisiones

flexibilidad

descentralizacion en la toma de decisioneg

Principios de eficiencia,

Ejercicio del mando por control basado er

vigilancia

Ejercicio del mando por excepcion basadg

el apoyo o la supervision

en

Principio de eficiencia: ser mas productivo

Principio de eficacia: ser mas competitivo

Como hacer lo que venimos haciendo

Para quien hacemos y que debemos hacer

Las mejoras tienen un ambito limitado:

departamento

Las mejoras tienen un ambito transfuncional

y generalizado: el proceso

Fuente: Girdn, A, (2008, p. 41).
Elaborado por: Campafa S.

2.6.3.4.2 Recursos

“Los recursos son elementos utilizados en el pmga®ductivo en una empresa’.

Palao, J. (2009, p.22).

“La organizacion debe determinar y proporcionamézrsos necesarios para:

a) Implementar y mantener el sistema de gestida dalidad y mejorar continuamente

su eficacia, y

b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediantewhplimiento de sus requisitos”.
Norma Europea ISO 9001-200 (2000, numeral 6.1).
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Los recursos son el factor predominante en la rasbeer de toda empresa, en igual
similitud en el sector publico, en donde el comude diversos recursos entre ellos:
econdmicos, materiales, financieros, tecnoldgipeaniten ejecutar de manera eficiente

y eficaz la obra publica en beneficio de la caolédtad.

2.6.3.4.2.1 Recursos financieros

“Caracter publico de los recursos.- Los recursa@m@micos transferidos, generados y
recaudados por los gobiernos autbnomos desceattafizson recursos publicos. Los
gobiernos auténomos descentralizados que recibaransfieran bienes o recursos
publicos tendran la obligacion de aplicar los pdiatéentos que permitan la
transparencia, acceso a la informacion, rendic&rukentas y control publico sobre la
utilizaciéon de los recursosRegistro oficial N°. SP 303- COOTAD. (2010, Art5116

“Son recursos financieros de los gobiernos autosamescentralizados los siguientes:

a) Ingresos propios de la gestion;

b) Transferencias del presupuesto general del &stad

C) Otro tipo de transferencias, legados y donasione

d) Participacion en las rentas de la explotaciémdustrializacion de recursos
naturales no renovables; vy,

e) Recursos provenientes de financiamientRegistro oficial N°. SP 303-
COOTAD. (2010, Art. 171).

“Los gobiernos autonomos descentralizados parti@ipdel veintiuno por ciento (21%)
de ingresos permanentes y del diez por ciento (18&cJos no permanentes del
presupuesto general del Estado. En los Gobierndaéndmos Descentralizados la
capacidad de gestion para la ejecucion de obracauldsta en funcion directa de los
recursos financieros, mismos que deben ser adnaidest de manera eficiente y en
funcién de una planificacion de las potencialidadie$os territorios...”"Registro oficial
N°. SP 303- COOTAD. (2010, Art. 192).
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2.6.3.4.2.1.1 Ingresos propios

“Los gobiernos auténomos descentralizados regiopedyvincial, metropolitano y
municipal son beneficiarios de ingresos generados lp gestion propia, y su
clasificacion estara sujeta a la definicion deeladue regule las finanzas publicas.

Son ingresos propios los que provienen de impuettsas y contribuciones especiales
de mejoras generales o especificas; los de venbéedes y servicios; los de renta de
inversiones y multas; los de venta de activos manitieros y recuperacion de
inversiones; los de rifas, sorteos, entre otrosesws”. Registro oficial N°. SP 303-
COOTAD. (2010, Art. 172).

2.6.3.4.2.1.2 Presupuesto General del Estado

“El Presupuesto General del Estado es el instrumaanta la determinacion y gestion de
los ingresos y egresos del Estado, e incluye tdosngresos y egresos del sector
publico, con excepcion de los pertenecientes adargdad social, la banca publica, las
empresas publicas y los gobiernos autbnomos dealieatios”. Registro Oficial N°
449- Constitucion de la Republica. (1998, Art. 292)

“Transferencias del presupuesto general del Est&tumprende las asignaciones que
les corresponde a los gobiernos autbnomos deskizadizs del presupuesto general del
Estado correspondientes a ingresos permanentegpgrneanentes; los que provengan
por el costeo de las competencias a ser trans$erigialos transferidos de los
presupuestos de otras entidades de derecho puidicauerdo a la Constitucion y a la
ley”. Registro oficial N°. SP 303- COOTAD. (2010, Art317

Los montos que les corresponde a los Gobiernosnduaids Descentralizados de los
niveles provinciales, cantones y parroquiales mmém parte del Presupuesto General
de Estado, puesto que estos constituyen rubrogifisps para la ejecuciéon de obra
publica en los diferentes niveles de gobierno,amtot que el Presupuesto General del

Estado permite ejecutar las competencias de nacbnal.

34



2.6.3.4.2.1.2.1 Ingresos permanentes

“Son los ingresos de recursos publicos que el Bstadravés de sus entidades,
instituciones y organismos publicos reciben de menentinua, periodica y previsible.
La generacién de ingresos permanentes no ocas#rmisiinucién de la riqueza
nacional. Por ello, los ingresos permanentes nal@uerovenir de la enajenacion,
degradacion o venta de activos publicos de ningiond del endeudamiento publico”.
Registro oficial N°.2SP 306. Cddigo de Planificacip Finanzas Publicas. (2010, Art.
78).

2.6.3.4.2.1.2.2 Ingresos no permanentes

“Son los ingresos de recursos publicos que el Bstadravés de sus entidades,
instituciones y organismos, reciben de manera temhppor una situacion especifica,
excepcional o extraordinaria. La generacion de esg@s no-permanentes puede
ocasionar disminucion de la riqueza nacional. Plor ®s ingresos no permanentes
pueden provenir, entre otros, de la venta de atpablicos o del endeudamiento
publico”. Registro oficial N°.2SP 306. Codigo de Planificacip Finanzas Publicas.
(2010, Art. 78).

2.6.3.4.2.1.3 Otras fuentes

“Para los Gobiernos Autonomos Descentralizadoseserminan ademas las siguientes
fuentes de financiamiento: ingresos por otras temescias, legados y donaciones,
participacion en las rentas de la explotacion aistrielizacion de recursos naturales no
renovables, recursos provenientes de financianiiefRegistro oficial N°. SP 303-
COOTAD. (2010, Art. 174).

35



2.6.3.4.2.2 Recursos materiales y tecnolégicos

“La organizacion debe determinar, proporcionar yieaer la infraestructura necesaria
para lograr la conformidad con los requisitos deldpcto. La infraestructura incluye,
cuando sea aplicable:

a) edificios, espacio de trabajo y servicios astasa

b) equipos para los procesos, (tanto hardware cwitware) y

c) servicios de apoyo tales (como transporte o odcagion)”. Norma Europea I1SO
9001-200 (2000, numeral 6.3).

“La tecnologia es una razon adicional por la cualedisefio de los procesos de la
empresa esta demostrando ser tan popular. El ragido del avance tecnoldgico
ofrece oportunidades para llevar a cabo el trabajdormas nuevas e innovadoras”.
Peppard. J. y Rowland. (1996, p. 35)

“Los gobiernos auténomos descentralizados pra@iciael uso masivo de las
tecnologias de la informacién y la comunicacidonQ)Tpor parte de los titulares de
derechos y los agentes productivos, de la educdei@ultura, la salud y las actividades
de desarrollo social, incrementando la eficacia gficiencia individual y colectiva del

guehacer humanoRegistro oficial N°. SP 303- COOTAD. (2010, Ar236

Si bien el recurso mas importante e insustituiblelas instituciones es el recurso
humano, no es menos cierto que para ofrecer unceere calidad al usuario, es
necesario contar con los recursos materiales ykégicos suficientes, que contribuyan
a un optimo desarrollo de los diferentes proceass apnllevan a la obtencion del

producto o servicio final.

2.6.3.4.2.3 Recursos humanos

“Constituye el conjunto de personas que interacratos diferentes procesos de una

organizacién, conocido también como clientefupo Océano. (2001, p. 921).
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“Un cliente es cualquier persona que recibe el yctido proceso o es afectado por él.
Los clientes pueden ser externos o interngigan, J. (1990, p. 16).

“Cliente es quien recibe el producto. Pague dimetae por el mismo, o no. Tenga
capacidad de eleccién, o no. Sea miembro de lagpovganizacion, o noTalavera, C.
(1999, p. 13)

2.6.3.4.2.3.1 Cliente interno

“Son afectados por el producto y también son mieside la empresa que lo produce.
A menudo se les llama clientes a pesar del heclyudeo lo son en el sentido que da

al diccionario; esto es, no son compradorésian, J. (1990, p.16).

“Pueden ser empleados o proceso que dependers deslonos de otros empleados o
procesos para realizar su trabajo. El proceso ddupcion es un cliente interno del

proceso de disefioKrajewski, L. (2008, p.7).

En las instituciones publicas el cliente internoidemntificado como servidor publico,
quien es el encargado de ejercer sus funcionesliigaencia, gestionando los procesos

en funcion de las necesidades de los usuarios.

2.6.3.4.2.3.1.1 Servidor publico

“Seran servidoras o servidores publicos todas éasomas que en cualquier forma o a
cualquier titulo trabajen, presten servicios ozgerun cargo, funcién o dignidad dentro

del sector publico”Registro oficial N.- 449-Constitucion de la Repdali(2008, Art.
229).
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2.6.3.4.2.3.1.2 Sistema Integrado de Desarrollold&alento Humano

“Es el conjunto de politicas, normas, meétodos c@dimientos orientados a validar e
impulsar las habilidades, conocimientos, garantia®rechos de las y los servidores
publicos con el fin de desarrollar su potencial rpnpover la eficiencia, eficacia,
oportunidad, interculturalidad, igualdad y la nsadiminacién en el servicio publico
para cumplir con los preceptos de esta L¢ggistro oficial N°. 2SP 294- Ley Organica
de Servicio Publico (2010, Art. 53).

En toda institucion el factor relevante de deskreinpresarial lo constituye el talento
humano, ya que son las personas las que ejecwtaprdeeso, les agregan valor y
pueden ofrecer un producto y/o servicio de caligexd,ello la importancia, en el caso
del Gobierno Provincial de Cotopaxi de la aplicacidel Sistema de Gestion del

Talento Humano.

2.6.3.4.2.3.2 Cliente externo

“Son afectados por el producto pero no son miembeota empresa que lo produce.
Los clientes externos incluyen clientes que compgednproducto, organismos
reguladores gubernamentales y el publico (que pwsdeafectado por productos

inseguros o que causan dafio al medio ambied@édn, J. (1990, p. 16).

“Pueden ser usuarios finales o intermedios, quepcamlos productos o recursos

terminados de la empres&rajewski, L. (2008, p.7).

“El cliente externo ha sido incluido como compowreriindamental del sistema
empresa, aunque en realidad se encuentra fisitanieera de ella. Mas bien su
presencia dentro del sistema como elemento cotabitdel mismo se da a través de
sus necesidades y expectativas, las cuales ddfisecaracteristicas de los productos

(bienes o servicios) que la organizacion prodyzéna €l”.Beltran, J (2005, p. 21).
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Los clientes externos de los GAD’S de nivel proiahdéo constituyen los diferentes
habitantes de la Provincia, quienes demandan sesviciblicos de calidad, ademas las
diversas instituciones publicas y privadas del pafsera de él, que desde diversas
instancias requieren coordinar actividades en @aefe la colectividad, asi también el
conjunto de proveedores que prestan sus serviteomatitucion.

2.6.3.4.3 Procesos

“Un proceso se puede definir como una serie devidatles, acciones o toma de
decisiones interrelacionadas, orientadas a obtemerresultado especifico como
consecuencia al valor afladido aportado por cadalenas actividades que se llevan a

cabo en las diferentes etapas de dicho pro€asae, J (1997. p.18).

“Un proceso es una serie de actividades relacianadaie si, que convierten insumos

en productos agregando valor a sus actividadéahganelli, R (1995, p.8).

“Un proceso es una serie de actividades vinculapes toma materia prima y la
transforma en un producto. Idealmente, la transfioiém que ocurre en el proceso debe
agregar valor a la materia prima y crear un prazdqgce sea mas util y efectivo para el

receptor corriente arriba o corriente abajiwhansson, H. (1996, p. 75)

Los procesos son la base en la que se sustentpi@nahodelo de gestion, mismos que
tienen como elementos basicos: mision, clienteygedor, entrada, salida, responsable,

limites, recursos, objetivos e indicadores.

2.6.3.4.3.1 Procesos estratégicos

“Son procesos destinados a determinar el norta deglanizacion, a definir y controlar
las politicas, los objetivos y las estrategias gdas y de la calidad de la empresa. Estos

procesos son gestionados directamente por la iatectn en su conjunto.Riveros,
P. (2007, p. 25).
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“Los procesos estratégicos son aquellos procesossagos para el mantenimiento y
progreso de la organizaciorRojas, J (2007, p. 73).

Los procesos estratégicos en los Gobiernos Autosolescentralizados se ven
reflejados en el conjunto de instrumentos de plaatfon generados en el ambito de las
competencias constitucionales, tomando como puat@aitida el Plan Nacional de

Desarrollo para el Buen Vivir 2009-2013 y gestiarggor el ente ejecutivo respectivo.

2.6.3.4.3.2 Procesos claves

“Procesos destinados a llevar a cabo las acciamepermiten desarrollar las politicas,
los objetivos y las estrategias definidas por Igpmsa para dar servicio a los clientes.
De estos procesos se encargan los directores hateg) que deben contar con la
cooperacion de los otros directores y de sus eguipmanos”Riveros, P (2007, p. 25).

“Los procesos claves o también llamados procesesatipos, son aquellos en donde se
desarrolla el proceso de atencién que repercutetdimente sobre el usuari®ojas, J
(2007, p. 73).

“Los procesos de valor agregado son los procestispensables para satisfacer los
deseos y necesidades del cliente, y por lo cuateseéta dispuesto a pagar; suministran
o producen algo que él aprecia como parte del ptodm servicio que se le ofrece”.
Manganelli, R (1995, p.10)

Los procesos clave definen el éxito o fracaso de lastitucion, puesto que son los

procesos operativos, que administrados de manieianéé y con agregacion de valor,

permiten la obtencion de productos y serviciosalelad.
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2.6.3.4.3.3 Procesos de apoyo

“Procesos que no estan directamente ligados atiasn@s de desarrollo de las politicas,
pero cuyo rendimiento incide directamente en eledg®iio de los procesos

operativos” Riveros, P. (2007, p. 25).

“Los procesos de apoyo o también llamado de sopgoridos que apoyan los procesos

operativos para que éstos se cumpl&ujas, J (2007, p. 73).

Estos procesos contribuyen a que los procesostyosrae lleven a cabo de manera
eficiente. Cuando en una organizacion se manejaoelelo de gestidbn por procesos,
cada nivel de proceso sabe claramente cual es bitoade accion y el grado de

responsabilidad de cada uno de estos en el resudtpbducto final.

2.6.3.4.3.4 Cadena de valor

“Principal herramienta para identificar fuentesg#meracion de valor para el cliente”.
Porter (2000, p. 49)

“La cadena de valor de una compaiiia identificptagipales actividades que crean un
valor para los clientes y las actividades de apelacionadas”Thommpson, S. (2001,
p.23).

“La cadena de valor es la representacion grafidasienacro actividades estratégicas de
una institucion. Esté integrada por actividadesngrias que se refieren a la creacion

fisica del producto y por actividades secundariae gon aquellas de apoyo que

sustentan a las actividades primarias”. ABASTECIMIENTO
DESARROLLO TECNOLOGICO
RECURSOS HUMANOS
INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

Grafico N° 7 Esquema de cadena de valot
Fuente: www.arpcalidad.com
Elaborado por: Campafia, S.
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it : VENTAS
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2.6.3.4.3.5 Mapa de procesos

“La gestidbn por procesos suele ser representadaupamapa de procesos, el cual
identifica y describe de manera general los pracege hacen parte del sistema de
gestion, al igual que la secuencia e interacciam los otros procesos’Riveros, P
(2007, p. 25).

“Es la manera mas representativa de reflejar losgsos identificados en la empresa y
sus interrelaciones, que viene a ser la represéntgrafica de la estructura de procesos

gue conforman el modelo o sistema de gestintp’://www.arpcalidad.com

PROCESOS ESTRATEGICOS
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Grafico N° 8 Esquema de mapa de procesos
Fuente: www.arpcalidad.com
Elaborado por: Campafa, S.

El mapa de procesos permite conocer la interacembre los procesos que integran la
Institucion y determinar la importancia de cada decellos al aportar al cumplimiento
de un objetivo especifico, permite también evidanie incidencia de la ineficiencia de
un proceso en el resultado final sea este produstervicio ofertado, en base a la cual

se debera plantear los correctivos necesarios.
2.6.3.4.3.6 Flujograma
Es un diagrama que expresa graficamente las distmpperaciones que componen un

procedimiento o parte de este, estableciendo sieseia cronologica, simplifica leer e

interpretar el proceso en todo su flujo de inforiiachttp://www.arpcalidad.com
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2.6.3.4.3.7 Ciclo PHVA: Circulo de mejora continuale Deming

La base metodoldgica sobre la que reposa la ImpiEmién de la Gestion por Procesos
se fundamenta en el ciclo PHVA. Todos los procésoen que ser planificados en la
etapa (P), tiene que asegurase su cumplimienta é&msé (H), tienen que servir para
realizar el seguimiento en la fase (V) y tiene gtilezarse en la fase (A) para ajustar y/o

establecer objetivos.

Administracion

Planificar, Hacer

Verificar

Gréfico N.- 9 Esquema del ciclo de Deming (PHVA)
Fuente: www.arpcalidad.com
Elaborado por: Campaifia, S.
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2.6.3.4.4 Producto

“Es la salida de cualquier proceso. El productosisie principalmente en bienes,

software y servicios™Juran, J. (1990, p. 15).

“Con base en las necesidades del cliente, tradui@daspecificaciones, se configuran
las caracteristicas particulares del produd@ltran, J. (2005, p.21).

“El producto es el resultado de todo proceso. Eesteltado puede ser una mercancia, un
servicio o informacion, por lo tanto, cuando hahldande producto no nos referimos
solo a un bien tangible sino también a servicisg@macion, que son los resultados de
los procesos habituales en el ambito de la Admatgin pablica”.Talavera, C. (1999,

p. 13).
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Los Gobiernos Autdnomos Descentralizados tienenoconsion ofrecer productos y
servicios a sus usuarios, enmarcados en las congEteconstitucionales segun cada

nivel de gobierno, mismos que deben responder aesigsidades y expectativas.

2.6.3.4.4.1 Productos tangibles

“Es todo lo que el cliente percibe como evidencisich del servicio, como:
instalaciones fisicas, apariencia del personalagjeade, equipos utilizados para prestar

el servicio”.Riveros, P (2007, p. 70).

“Los bienes tangibles suelen conocerse con el nender productos. Tienen una
consistencia material, se trata de objetos fistcys utilizacion por el cliente resuelve
una necesidad sentid&alavera, C. (1999, p. 226).

“Los bienes tangibles son objetos materiales, endoe el cliente valora mas el
resultado que los procesos que se han seguidoetsvarar ese objetoPalao, J.
(2009, p.13).

En la administracion publica es necesario ofrecedyrctos tangibles de calidad para el
usuario, asi en el ambito de las competencias itmrishales de los Gobiernos
Auténomos Descentralizados de nivel provincial aeulta la ejecucion de obras de
infraestructura, riego, fomento productivo, que ialmente son productos tangibles,

mismos que deben satisfacer las necesidades dbl&cn.
2.6.3.4.4.2 Productos intangibles
“Los bienes intangibles se denominan generalmeet®icgds. Su estructura es

inmaterial, se trata de actos que recibe el cligradravées de los cuales solucionan sus

problemas o carenciasTalavera, C. (1999, p. 226).
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“Es el resultado de la prestacion de un servici® oo se expresa en la posesion de un
bien fisico”.Palao, J. (2009,p.14).

En la Administracion publica la prestacion printigpe se entrega al usuario es
generalmente un servicio, pero actualmente endunde las nuevas competencias, las
entidades del Estado y los Gobiernos Auténomos ddsadizados tienen la
responsabilidad de entregar productos tangiblesvas de proyectos de vialidad, riego,
fomento productivo, turismo, obras de infraestriatientre otros. En general para
motivo de la presente investigacion se puede eaterano producto tanto un tangible

como un intangible.

2.6.3.4.5 Evaluacion de procesos

“La organizacion debe aplicar métodos apropiadaa phseguimiento y cuando sea
aplicable la medicion de los procesos del sistemagelstion de la calidad. Estos
meétodos deben demostrar la capacidad de los pogesa alcanzar los resultados
planificados. Cuando no se alcancen los resultptiosficados, deben llevarse a cabo
correcciones y acciones correctivas, segun seaen@nte, para asegurarse de la
conformidad del productoNorma Europea ISO 9001-200 (2000, numeral 8.2.3).

2.6.3.4.5.1 Indicadores de gestion

“Los indicadores de resultados o gestion, permi@mocer el aporte de los bienes y
servicios provistos para el cumplimiento de lostitps del programa y de las politicas
publicas. Estos indicadores se expresan normalmemtéérminos porcentuales o

relativos para reflejar el grado de contribuciola @atisfaccion de las demandas de la
sociedad o su coberturdRegistro Oficial N° 259 (2008, norma N.- 2.1.5.2.7)

“Son la expresion cuantitativa del comportamientiesempefio de toda la organizacion

o de una de sus partes, cuya magnitud a ser codapena un nivel de referencia puede
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estar seflalando una desviacién sobre la cual pomds tomar acciones correctivas”.
Jurado, E (2010, Material de apoyo Maestria Gerareiiblica).

“Los indicadores de gestion sefialan el grado depetitividad sobre los cuales un plan
estratégico calcula los rendimientos para su é@dtinémico y de penetracion, o sobre
sus recursos financieros presupuéstales si se thatauna institucion publica”.
Hernandez, S. (2006, p. 314).

Los indicadores de gestion en las entidades p&hlicagan un papel muy trascendental,
puesto que son los que permiten evaluar el niveludeplimiento y la calidad con que
se desarrolla cada proceso, de modo que garantiaamplimiento de los objetivos

trazados.

2.6.3.4.5.1.1 Indicadores de gestion de procesos

“Los indicadores operativos miden la efectividaxla organizacion en el desempeiio

de sus procesosRiveros, P. (2007, p. 177).

“Es la referencia numérica generada a partir deaiwarias variables, que muestran
aspectos del desempeiio de la unidad administnatoy@erativa, que al ser comparada
con un valor estandar, interno o externo a la adtiml empresa, podra indicar posibles
desviaciones, sobre las cuales la administraciderdetomar accionesBombon, A
(Material de apoyo Maestria Gerencia Publica, 204018).

Para determinar el 6ptimo nivel de gestion de wtgso se deben aplicar indicadores
tanto de economia, eficiencia y eficacia, que emanjunto determinan el grado de
efectividad de los mismos, asi como lo mencionauébr Riveros en su definicion de

indicadores operativos.
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2.6.4 Desarrollo de contenidos de la variable depeiente y su constelacion de ideas
conceptuales.

2.6.4.1 Plan Nacional de Desarrollo

“El Plan Nacional de Desarrollo es el instrumenta@e se sujetardn las politicas,
programas y proyectos publicos; la programacionjecueion del presupuesto del
Estado; y la inversion y la asignacion de los reasirpublicos; y coordinar las
competencias exclusivas entre el Estado centraloy d¢obiernos auténomos
descentralizados. Su observancia sera de cardutgatorio para el sector publico e
indicativo para los demas sectore®Registro Oficial N° 449- Constitucion de la
Republica. (1998, Art. 280).

“El Plan Nacional de Desarrollo es la maxima diiegbolitica y administrativa para el
disefio y aplicacién de la politica publica y todas instrumentos, dentro del ambito
definido en este cddigo. Su observancia es obligapara el sector publico e indicativa
para los demas sectoreRegistro oficial N° 306- Codigo Orgénico de Placaftion y
Finanzas Publicas (2010, Art. 34).

En concordancia con el marco legal vigente el umsénto macro de planificacion para
los Gobiernos Autonomos Descentralizados en sustdis niveles de Gobierno es el
Plan Nacional de Desarrollo, mismo que define olmget politicas y metas en los
diferentes ejes estratégicos para el desarrollpaisly en torno a los cuales los GAD'S

deben planificar su gestion institucional.

2.6.4.2 Planeacion estratégica

“Es la planeacion mas amplia de la organizacios.c@wacteristicas son:
* Proyectada a varios afos, sus efectos y conseageaaizarcan varios anos.

» Cobija la empresa como totalidad, abarca todoselngsos y areas de actividad.
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» Esta definida por la cupula de la organizacion iyesponde el plan general al cual

estan subordinados los dem&shiavenato, |. (2007, p. 146).

“La planeacion estratégica como corriente y enfogdministrativo trata sobre las
decisiones de efectos duraderos e invariables deranistracion y direccion de una
empresa o instituciéon en una planeacion de largooplprevio andlisis de los contextos
externo, econémico, de mercado, social, politi@xgional e internacional donde se
desenvuelve”Hernandez, S (2006, p. 309).

“Representa un proceso continuo de evaluacionnsigiea de la organizacién en
relaciéon a su entorno, definiendo objetivos gemsral largo plazo, identificando metas
y desarrollando estrategias para alcanzar esodivaigje asignando recursos para
llevarlos a cabo. Su objetivo es alcanzar un olgetentre los recursos de la
organizacion y los efectos positivos (oportunidadesnegativos (amenazas) de su

entorno”.Jurado, E. (2011, Material de apoyo Maestria endbeia Publica).

En los Gobiernos Autonomos Descentralizados el pEmtégico constituye Plan de
Desarrollo, mismo que como se indica en los pésrafieriores debe estar alineado con
los Objetivos del Plan Nacional de Desarrollo, gueel sector publico constituye el
Plan Estratégico referencial para la elaboraciéradeplanificaciones estratégicas y

operativas a nivel de los GADs regionales, prowles, cantonales y parroquiales.

2.6.4.2.1 Planes de Desarrollo

“Los planes de desarrollo son las directrices pales de los gobiernos autonomos
descentralizados respecto de las decisiones egt@déde desarrollo en el territorio.
Estos tendran una vision de largo plazo, y sergmeimentados a través del ejercicio de
sus competencias asignadas por la Constituciéa &epublica y las Leyes, asi como
de aquellas que se les transfieran como resultatiprdceso de descentralizacion”.
Registro oficial N° 306- Cadigo Organico de Plagaition y Finanzas Publicas (2010,
Art. 41).
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En los Gobiernos Auténomos Descentralizados el pfratégico que rige el accionar
institucional esta reflejado en el llamado PlanDéssarrollo, mismo que recopila los

aspectos fundamentales de una planificacion egicaté

2.6.4.2.2 Planes de ordenamiento territorial

“Los planes de ordenamiento territorial son lodrimeentos de la planificacion del
desarrollo que tienen por objeto el ordenar, corbiiair y armonizar las decisiones
estratégicas de desarrollo respecto de los asesmtowri humanos, las actividades
econdémico-productivas y el manejo de los recursaturales en funcién de las
cualidades territoriales, a través de la definidérlineamientos para la materializacion
del modelo territorial de largo plazo, establequw el nivel de gobierno respectivo”.
Registro oficial N° 306- CAdigo Organico de Plageition y Finanzas Publicas (2010,
Art. 43).

2.6.4.3 Mision institucional

“La misién es lo que hace la empresa para satistate necesidad de los usuarios y
clientes, mientras que los objetivos y metas parpldneacion estratégica son lo que
buscan los empresarios. En forma concreta, sereefe la rentabilidad de sus
inversiones (utilidades) o metas concretas: cudvi#is, mensurables, de tiempo, etc.
En la Planeacion estratégica es muy importanteonfundir la misidn con los objetivos
y metas”.Hernandez, S. (2006, p. 311).

“Es bien conocido que la mision determina la radérser de una organizacion, define
para qué existe la entidad. La mision deber sex tato orientadora, es decir que toda
accion gque emprenda una empresa debe tener coeneref fundamental cumplir con
la mision y encuentra sentido al agregar le vdlatcance de dicha misionRiveros, P.
(2007, p. 39, 40)
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La mision institucional de los GADs esta enmarcad&l cumplimiento efectivo de sus
competencias exclusivas y concurrentes, para Ibctiggmtan con una serie de recursos
gque debidamente administrados deberan proporcgamaicios de calidad a los usuarios

del servicio publico.

2.6.4.4 Calidad del servicio publico

“Un servicio o producto de calidad es aquel quenale perfectamente, en forma
confiable, al mejor precio, con facil acceso, deena oportuna y aportando seguridad a
las necesidades y expectativas del clierRe/eros, P. (2007, p. 1)

“El servicio publico constituye un servicio a lalectividad que se rige por los
principios de eficacia, eficiencia, calidad, jeu#la, descentralizacion,
desconcentracion, coordinacién, participacion, ifi@tion, transparencia 'y

evaluacion”. Constitucion de la Republica (2008, Art. 227).

“Las personas tienen derecho a disponer de bierssswcios de optima calidad y a
elegirlos con libertad, asi como a una informaqgibecisa y no engafiosa sobre su

contenido y caracteristicagConstitucion de la Republica (2008, Art. 52).

El servicio publico como lo manifiesta el marcodkggente del Ecuador es la accién a
través de la cual se hacen efectivos los dereckol @iudadania al logro de los
objetivos del Buen Vivir.

2.6.4.4.1 Eficiencia

“La eficiencia se logra usando el minimo de recsirgara producir los resultados y

eliminando el derroche, o sea, haciendo las comas desde el primer momento”.
Riveros, P. (2007, p. 4)

50



“La eficiencia se relaciona con la utilizacion des Irecursos para obtener un fin u
objetivo, es el resultado de la racionalidad urogacion de recursos, puesto que una
vez establecido los objetivos, le compete a éssautteir los medios mas adecuados

para conseguirlosChiavenato, I. (2002, p.34).

“Es considerada como la relacion de los efectosctividades con los recursos
asignados; tiene que ver con la forma como funclanastitucion. Se refiere al mejor
uso de los recursos, como expresion de que lanatiea escogida es mejor que los

otros disponibles”Enciclopedia Océano (2001.p.108)

Para alcanzar la eficiencia en la empresa se dstendir adecuadamente los costos y
los recursos en cada uno de los procesos ya stanagministrativos o de produccion

para asi lograr los objetivos empresariales y mapteta satisfaccion de los clientes.

2.6.4.4.1.1 Optimizacion de recursos

“Para la optimizacion de los recursos, financiepesonal, tecnologicos y tiempo es
necesario concentran estos recursos en las areasrfales u operativas clave decisivas

para el éxito de nuestro negoci&enichi, O. (2002, p. 43).

“Optimizacion es la accion y efecto de optimizausBar la mejor manera de realizar
una actividad. Por tanto la optimizacion en el eliocompetitivo actual de las empresas
debe proporcionar a sus empleados las herramientasovaciones necesarias para

poder estar informados, ser productivos y eficadefp//www.rosariobusiness.com.

Para innovar las capacidades de la organizaciéme yosl empleados los negocios
emprendedores estan invirtiendo en la optimizaade, incluye un conjunto global de
aplicaciones y practicas que facilitan a los engneala realizacion de las tareas

administrativas de rutina y la gestion de las fanes de manera mas eficiente.
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2.6.4.4.1.2 Indicadores de eficiencia

“Los indicadores de eficiencia miden la relaciortrenla produccion de bienes y
servicios y los insumos empleados para producirldstierdo 447 del Ministerio de
Finanzas (2007, numeral 2.1.5.2.7).

“Es la relacion entre los bienes adquiridos o peaths o0 servicios prestados, por un
lado y el manejo de los recursos humanos, econ@mycdecnologicos para su
obtencion, por otro incluye la relacion de los reos programados con los realmente
utilizados para el cumplimiento de las actividadédfacis, S (2011, Material de apoyo

Maestria de Gerencia Publica, p. 97).

2.6.4.4.2 Eficacia

“Alcanzar el resultado requerido por el clienteaser eficacia, la cual se define como
la éptima relacion entre el servicio prestado ynasesidades del cliente y satisfacer las
necesidades debe ser un resultado que se ha gdaoifigue normalmente se traducen
en una especificacién ya sea explicita o implickRaveros, P (2007, p. 3).

“En términos economicos la eficacia de una empsssaefiere a la capacidad de
satisfacer una necesidad de la sociedad a travégsderoductos (bienes o servicios)”.
Chiavenato, | (2007, p.132)

“Podemos referirnos a la eficacia como el gradogee la organizacion proceso
insumos para obtener productos que responden @delaandas y expectativas de los
clientes o actores criticos de su entorno y comamigemente, las satisfaceralavera,

C. (1999, p. 46).

La eficacia es una medida normativa del logro daltados, se refiere a la capacidad de
satisfacer una necesidad social a través de utiamgéptima.
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2.6.4.4.2.1 Objetivos

“Un objetivo es una meta o finalidad a cumplir pd@aque se disponen medios
determinadosEs importante intentar hacer coincidir nuestrgetolms con aquello que

la sociedad espera de nosotrdgtp//:www.monografias.com.

“Los objetivos son fines que se persiguen por mel@iaina actividad de una u otra
indole. Representan no solo el punto terminal deplaneacion, sino el fin que se
persigue mediante la organizacion, la integraci@h personal, la direccion y el
control”. Koontz, H (1999, p. 129).

“La fijacion de objetivos es la primera, saber adkse pretende llegar para saber con
exactitud como llegar hasta alla. Los objetivos lesnresultados futuros que se espera
alcanzar. Son las metas seleccionadas que se gertatcanzar en cierto tiempo con

determinados recurso posibles o disponibl€&iiavenato, 1 (2007, p. 143).

La planificacion estratégica, asi como la pluridnyaanual de los Gobiernos
Auténomos Descentralizados contempla el cumpliriaihé objetivos, mismos que
deben guardar relacion directa entre las competemoiclusivas y concurrentes con los

objetivos del Plan Nacional de Desarrollo.

2.6.4.4.2.1.1 Administracion por objetivos/resultads

“La atencion de los programas de Administracion fdojetivos APO, subraya la
evaluacion del desempefio y la motivacion, que éemdentrase en objetivos a corto
plazo. Desafortunadamente, esta orientacion puedeltar en un comportamiento
administrativo indeseable, frente a estas defisncen la actualidad muchas
organizaciones incluyen en sus programas de APOpleneacion a largo

plazo/estratégica’Koontz, H (1999, p.145).
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“La administracion por objetivos es un proceso ebcual gerentes y subordinados
identifican objetivos comunes, definen las areagedponsabilidad de cada uno en
términos de resultados esperados y utilizan esgstiais como guias para su
actividad”.Chiavenato, | (2007, p. 196).

2.6.4.4.2.2 Impacto

“El impacto de un proyecto o programa social asd@nitud cuantitativa del cambio en
el problema de la poblacion objetivo como resultdelda entrega de productos (bienes
o0 servicios)”.Cohen E (2002, p. 76).

“El impacto es la repercusion a mediano y larga@lken el entorno social, econémico o
ambiental, de los productos o servicios prestddcohiye la obtencion de informacion y
percepcion de la comunidad respecto de los sesvipi@staciones y productos que se
ponen a disposicion de los ciudadanos, de sus congws de calidad™Villacis, S

(Material de apoyo Maestria de Gerencia Publical20p. 7).

“La responsabilidad social de las empresas esria sensideracion dempacto en la
sociedadde las acciones de las compainiias, en donde leesapstablece una relacion
de sus operaciones y politicas con las condicizoesales de su entorno en forma

mutuamente benéfica para ella misma y la socieddmtintz, H (1999, p. 62).

La gestion publica debe generar impactos socialestdmente vinculados con el
mejoramiento en la calidad de vida de la poblacegmdecir toda inversion publica
busca satisfacer una necesidad insatisfecha, raponla cual, inclusive para la
asignacion de recursos a los Gobiernos Autbnomasddéralizados se toma en cuenta
el impacto social alcanzado a través de la impléacgn de programas y proyectos

publicos.
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2.6.4.4.2.3 Indicadores de eficacia

“Es la relacion entre los servicios y productos egados y los objetivos y metas
programados. La evaluacion de la eficacia de utidaghno puede realizarse sin la
existencia de un plan, presupuesto o programap®mlie los objetivos aparezcan
claramente establecidos y cuantificadvdlacis, S (2011, Material de apoyo Maestria
de Gerencia Publica, p.102).

“Los indicadores de eficacia reflejan el grado denplimiento en la obtencién de los
productos respecto de los programado en un pedetirminado”.Acuerdo 447 del
Ministerio de Finanzas (2007, numeral 2.1.5.2.7).

2.6.4.4.3 Efectividad

“El resultado de la eficacia mas la eficiencia espainina efectividad”.

Recursos
La optimizacién de
v los procesos y
Procesos » Eficiencia » utilizacion racional de
* los recursos
v
Servicio o Efectividad La optima relacion
productc i entre el servicio o
v producto y las
necesidades del
Cliente Eficacia > cliente

Gréfico N° 10: Efectividad
Fuente: Riveros, P (2007, p. 4).
Elaborado por: Campaiia, S.

“La efectividad es la habilidad administrativa d@c€er las cosas correctas"; implica la
eleccion de los objetivos mas apropiados, los noét@diecuados para alcanzarlos y el
impacto de los resultados. La efectividad admiaista es el grado en el cual la

administracion alcanza los objetivos de la orgasiin. Para garantizar la efectividad
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de los resultados es necesario que el administidesarrolle su trabajo dentro de dos
dimensiones basicas: la eficiencia y la eficadt&rnandez, S (2006, p.28).

“La efectividad es la capacidad de lograr un efeldseado, esperado o anhelado. En
cambio, eficiencia es la capacidad de lograr ettefen cuestiéon con el minimo de
recursos posibles viablefittp//:www.wikipedia.com.

A partir de las definiciones arriba mencionadas,eeslente que la calidad en las
instituciones se la conseguird en cuanto se ejedgi® procesos con eficiencia y
eficacia, es decir, en relacién de la optimizaalénlos recursos y el cumplimiento de

los objetivos.

2.6.4.4.3.1 Satisfaccioén al usuario

“La satisfaccion al usuario corresponde al conceima y habilidad que la institucion

haya sido capaz de detectar y satisfacer las etpad y necesidades presentes y
futuras del usuario, utilizando las estrategiatapgs para mejorar y crear un ambiente
que privilegie la orientacion al usuari/illacis, S (2011, Material de apoyo Maestria

de Gerencia Publica, p.115).

“La satisfaccion al cliente se refiere al gusto geeexperimenta un vez que se ha
cumplido un deseo. En otras palabras la satisfaasdel resultado que se experimenta
luego de las actividades de intercambio. Toda dzgardn tiene como finalidad la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimient glis deseos en el momento y
espacio preciso, asegurando la fidelidad y la peemeia en el mercadoKoontz, H
(1998, p 503).

“La satisfaccion con el producto es un resultade e obtiene cuando las

caracteristicas del producto responden a las mizwks del cliente. Generalmente es
sindnimo de satisfaccion del clientdtiran, J. (1990, p. 16).
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En el caso de los Gobiernos Autonomos Descentdazda razén de ser de su gestion
publica es satisfacer las necesidades de la poéhlaa través de la planificaciéon
ordenada del territorio en base a sus potenciaglasean estas sociales, culturales,

ambientales, agropecuarias, turisticas y demas.

2.6.4.4.3.1.1 Modelo SERVQUAL para la medicién dalsatisfaccion del cliente

“El SERVQUAL esta constituido por una escala deuesta mdultiple, disefiada para
comprender las expectativas y percepciones de liestes respecto a un servicio.
Permite evaluar, pero también es un instrumentmejera y de comparacién con otras

empresas u organizaciones del sectbalavera, C. (1999, p. 83).

“SERVQUAL es un instrumento para la medicion deptacepcion de los usuarios
sobre la calidad de los servicios, con el disefi@simlas de medicidbn que permiten
valorar algunos procesos que no son generalmepfgaaos en el desarrollo de este

tipo de analisis”Zeithaml, V, Parasuraman, A, Berry, L. (1993, p.27)

2.6.4.4.4 Economia

“La economia es el uso oportuno de los recursaseim®en cantidad y calidad correcta,
en el momento previsto, en el lugar indicado ygor&cio convenido, es decir, la
adquisicién o produccion al menor costo posibley celacion a los programas de la
organizacion y a las condiciones y opciones quagmta el mercado, teniendo en
cuenta la adecuada calida¥illacis, S (2011, Material de apoyo Maestria dedheia
Publica, p. 5).

“La Economia estudia la correcta distribucionakeriecursos escasos para satisfacer las
necesidades del ser humano. En otras palabragalalelacion entre los recursos de
los que se dispone, que son de caracter limitalds ynecesidades que son de caracter

ilimitado, aunque jerarquizadasittp//:www.wikipedia.com.
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Una excelente gestion institucional se basa enaglejo efectivo de los recursos, en el
caso de los Gobiernos Autonomos Descentralizada@®lse manejar los principios de
equidad y transparencia en los recurso publices;uales a su vez deben tener relacion
directa con caracteristicas de calidad que confaitha satisfacer las necesidades de la

poblacion.

2.6.4.4.4.1 Costo

“El costo es la base para la determinacion deliprde los productos o servicios
vendidos de la empresa y por consiguiente de laangéas, se lo obtiene de la suma de

todos los gastos en que se incurre para la pragluc bienes y /o servicioRalao, J.
(2009, p.67).

“El término costo hace referencia al importe oeifjue representa un producto o
servicio de acuerdo a la inversion tanto de mdteteamano de obra, de capacitacion y
de tiempo que se haya necesitado para desarrbllatip//:www.wikipedia.com.

2.6.4.4.4.1.1 Costo de calidad

“El costo de calidad es el coste de proporciomacéacteristicas del productduran,
J. (1990, p.348).

“El costo de calidad es determinado por la inversegalizada en controles de calidad,
formacion, estudios sobre las necesidades y satiéfadel usuario, establecer sistemas
de indicadores, estudio y redisefio de proced@davera, C. (1999, p. 26).

2.6.4.4.4.1.2 Costo de la no calidad

“El costo de la mala calidad (CMC) es la suma di®$dos costes que desaparecerian si
no hubiese problemas de calidadtiran, J. (1990, p. 47).
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“El costo de la mala calidad es asignar un valonémico a la cantidad de defectos que
produce un procesoRande, P. Neuman R,Cavanagh. (2004, p.171).

“El costo de la mala calidad es una expresion cacee hreferencia a los recursos y
esfuerzos que se aplican en una organizacion, qpeano aportan valor afiadido a la
actividad de la misma y que por consiguiente sicgmf un coste"Talavera, C. (1999,
p. 26).

2.6.4.4.5 Compromiso empresarial

“Mide el nivel de satisfaccion de los empleadosiycempromiso con el logro de los
objetivos de la empresa. Es la puesta en practida thision, los principios y valores
de la entidad por parte de los trabajadores, colidetazgo de la alta direccion”.
Riveros, P. (2007, p. 11).

“La carrera del servicio publico garantizara laabgsidad, ascenso y promocion de sus
servidoras y servidores de conformidad con susualess, conocimientos, capacidades,
competencias, experiencia, responsabilidad en eskndegefio de sus funciones y
requerimientos institucionales, sin discriminacianlas personas con discapacidad
mediante procesos de evaluacién e incentivos edonémpara cumplir con el rol
social de atender con eficiencia y oportunidachksesidades sociales para el desarrollo
del Buen Vivir como responsabilidad del Estad@égistro Oficial N° 2SP 294-Ley
Organica de Servicio Publico. (2000, Art. 82).

Un factor determinante para la calidad de senpdiolico es el compromiso empresarial
del cliente interno en el cumplimiento de los dbpd empresariales, el compromiso
empresarial abarca el conjunto de actitudes y ®slque repercuten directamente en la

forma y calidad de ofrecer el producto y/o servymitlico.
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2.6.4.4.5.1 Cultura organizacional

“Se define a la cultura organizacional como el gotg compartido de creencias,
valores, actitudes y modelos de comportamiento cgracterizan a sus miembros”.
Talavera, C. (1999, p. 264).

“La cultura organizacional es el conjunto de ladoves, las creencias y los habitos
comunes que influyen en el comportamiento cotididados miembros del personal’.
Rojas, J. (2007, p. 51).

“La cultura es el patron general de conducta, @iesny valores que sus miembros
comparten. Se lo puede inferir de lo que la geite, dhace y piensa en el contexto de
una organizacion. Implica la adquisicién y transémsde conocimientos, creencias y

patrones de conducta en el transcurso del tienimdntz, H (1999, p. 353).

La cultura organizacional constituye la base sdareual se asientan los diferentes
principios y creencias de la institucion, es as lgucalidad del servicio publico forma

parte de la cultura organizacional.

2.6.4.4.5.1.1 Etica

“Independientemente de que trabajen en una empekeg@bierno, una universidad o
cualquier otra institucion, a todas las personasatarie la ética, considerada como la
disciplina relativa a lo bueno y a lo malo y al eely obligacion moralKoontz, H
(1999, p. 66).

“La ética es aplicable a todos los actos del imldigi incluso los que efectia en el
desarrollo de su profesion. La ética tiene portobgk examen y la explicacion de las
acciones humanas desde un punto de vista morajcderdo con los criterios y
valoraciones que cada sociedad les asigna. Paor, ietermina lo que esta bien o mal.”.
Hernandez, S (2006, p. 32)
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2.6.4.4.5.2 Formacion

“El Estado garantizara la formacion y capacitac@ontinua de las servidoras y
servidores publicos a través de las escuelastuttsj academias y programas de
formacion o capacitaciéon del sector publico; y lordinacion con instituciones
nacionales e internacionales que operen bajo azsieah el Estado’Registro Oficial
N° 449- Constitucion de la Republica. (1998, AB4R

“La formacién es el subsistema de estudios de margede especializacién de nivel
superior que otorga titulacion segun la base deo@omientos y capacidades que
permitan a los servidores publicos de nivel profesi y directivo obtener y generar
conocimientos cientificos y realizar investigacaplicada a las areas de prioridad para
el pais, definidas en el Plan Nacional de DesartoRegistro Oficial N° 2SP 294-Ley
Organica de Servicio Publica. (2000, Art. 69).

2.6.4.4.5.3 Capacitacion y Desarrollo

“La capacitacion permanente es un estimulo a latierdad. Las empresas de mayor
posicionamiento en el ambito mundial, reconoceatel retorno sobre la inversion que
obtienen a través de la capacitacion de sus engdeqwr tal razon les facilitan la
oportunidad de aprender y capacitarse cada vez anéis, de que los trabajadores
alcancen mayores destrezas para beneficio perstnids entidades y en general de la
sociedad”Riveros, P (2007, p. 90).

“Es el subsistema orientado al desarrollo intededltalento humano que forma parte
del Servicio Publico, a partir de procesos de aigon y actualizacion de
conocimientos, desarrollo de técnicas, habilidgdealores para la generacién de una
identidad tendiente a respetar los derechos humprexgticar principios de solidaridad,
calidez, justicia y equidad reflejados en su congmorento y actitudes frente al

desempeio de sus funciones de manera eficienteazefjue les permita realizarse
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como seres humanos y ejercer de esta forma elrdea®Buen Vivir’.Registro Oficial
N° 2SP 294-Ley Orgéanica de Servicio Publico. (2@08,70).

2.6.4.4.5.4 Evaluacion del desempefio

“Es el conjunto de normas, técnicas, métodos, pobds y procedimientos
armonizados, justos, transparentes, imparcialesibyesl de arbitrariedad que
sistematicamente se orienta a evaluar bajo parémeibjetivos acordes con las
funciones, responsabilidades y perfiles del puedt@yistro Oficial N° 2SP 294-Ley
Orgénica de Servicio Publico. (2000, Art. 76).

“La evaluacion del desempefio servira de base para:

a) Ascenso y cesacion; y,

b) Concesiéon de otros estimulos que contemplen lesgao los reglamentos, tales
como: menciones honorificas, licencias paradéestibecas y cursos de formacion,
capacitacion e instruccion’Registro Oficial N° 2SP 294-Ley Orgéanica de Seovici
Publico. (2000, Art. 79).

2.6.4.4.5.4.1 Indicadores de gestion del talento imano

“Los indicadores de desarrollo de las personas médl@lesarrollo y aprendizaje de las
personas’Riveros, P. (2007, p. 177).

“Se define un indicador como la relacion entrevasables cuantitativas o cualitativas,
que permite observar la situaciéon y las tendermbgasambio generadas en el objeto o
fendmeno observado, respecto de objetivos y me&assos e influencias esperadas”.
Beltran, J (2005, p. 36).

“La evaluacion se fundamentara en indicadores datinbs y cualitativos de gestion,

encaminados a impulsar la consecucion deires fy propdsitos institucionales, el

desarrollo de los servidores publicos y el majoento continuo de la calidad del
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servicio publico prestado por todas las entidaohssituciones, organismos o personas
juridicas sefialadas en la leyRegistro Oficial N° 2SP 294-Ley Organica de Seovici
Publico. (2000, Art. 76).

2.7 Hipotesis

La implementacion de un Modelo de Gestion por Proggermitird mejorar la calidad
del servicio publico de la Direccion de Gestion mi@mmica, Social, Agropecuaria
DIGESA del Gobierno Provincial de Cotopaxi de ladeid de Latacunga.

2.8 Seflalamiento de variables

Variable Independiente: Gestidn por procesos
Variable Dependiente: Calidad del servicio publico
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA

3.1 Modalidad basica de la Investigacion

La investigacion realizada considero tres moddbdade investigacion, mismas que se

describen a continuacion:

» De Campgen virtud de que el levantamiento de informagi@hiagnostico se la
realizo in situ, estando en contacto directo cdngéitucion motivo de estudio y

sus clientes internos.

» Bibliografica-documenta] esta modalidad de investigacion se utilizé, para
obtener las bases tedricas, la revision bibliogsafelacionada al tema de la
investigacion, para tener un sustento cientifidenaas se revisd documentos de
gestion institucional como: Plan de Desarrollo deopaxi, Plan Estratégico
Agropecuario de Cotopaxi, Ordenanzas y demas legekes de la Institucion
gue guardan relacion con el accionar de la DIGESA.
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» De intervencion social se aplicé esta modalidad de investigacion yafqgae
necesario establecer un contacto directo con léapidin local involucrada en
los proyectos que implementa la DIGESA, de cuyasgmas se pudo recolectar
informacion relevante en relacion a la calidadsiéelicio publico, a través de la
aplicacion de encuestas como una herramienta fusrttaimpara la recopilacion
de informacién primaria, de esta manera se pudocesras expectativas de los
clientes externos en relacion a la investigacigaayntear una propuesta practica

para la DIGESA en beneficio de la poblacion cotapse.

3.2 Nivel o tipo de investigacion

La presente investigacion abordo 3 tipos o niveeemvestigacion, que en su conjunto
permitieron recabar y validar la informacién necesan la cual se sustenta la

propuesta, mismas que se detallan a continuacion:

Descriptiva, una vez obtenida la informacion bibliografica painm y secundaria, se
procedio a realizar una descripcion especificaaderacteristicas de personas, grupos,
comunidades, instituciones cooperantes, clientdsrnos y demas actores que

constituyen fuente importante de analisis paradayesta de la presente investigacion.

Correlacional, debido a que para la elaboracion de la propuestardsente estudio,
fue necesario medir el grado de relacibn que exstee las variables identificadas
(Gestion por procesos vs. calidad del servicidipd)l) para de esta manera determinar

el grado de contribucion de la propuesta a lacs@hudel problema identificado.
Explicativa, una vez aplicados los 2 niveles de investigacidibadescritos, se contd

con criterios de valor suficientes y relevantesapaxplicar el fendbmeno motivo de

estudio, a través del conocimiento cabal de susasau
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3.3Poblacion y muestra

3.3.1 Poblaciéon

La poblacion que forma parte de la investigacida dsstribuida en clientes internos y
externos del GAD Cotopaxi, quienes de una u otnaanmaainteraccion permanentemente
con la DIGESA para la implementacion de proyecwm$othento productivo y de cuyas

fuentes se recabo informacion relevante para kestiacion.

Cuadro N° 2: Clientes internos involucrados con lanvestigacion

DESCRIPCION CANTIDAD TOTAL
Servidores publicos del nivel Gobernante 2
Prefecto de Cotopaxi 1
Vice Prefecta de Cotopaxi 1
Servidores publicos del nivel asesor 4
Asesor de Prefectura 1
Asesor de Vice Prefectura 1
Responsable Unidad de Contratacion Publica 1
Responsable de Gestion de cooperacion nacionamauional 1
Servidores publicos del nivel de apoyo 2
Secretaria General 1
Coordinador TIC 1
Servidores publicos de nivel habilitante 5
Director de Estudios y elaboracién de proyectomfitaestructura 1
Director de Gestion Ambiental 1
Director Administrativo y Talentos Humanos 1
Director Financiero 1
Jefe de Proveeduria 1
Servidores publicos de nivel agregacion de valor 25
Director de Obras Publicas 1
Director de Riego y Drenaje 1
Director DIGESA 1
Servidores publicos del nivel técnico de la DIGESA 14
Servidores publicos del nivel administrativo d®IGESA 8
Total 38

Fuente: Organico Estructural GAD Cotopaxi (2010).
Elaborado por: Campaifia, S.
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Cuadro N° 3: Clientes externos involucrados con lavestigacion

DESCRIPCION CANTIDAD

Representantes des grupos organizadd

gue han recibido proyectos de fomento 36
productivo de la DIGESA en el segundo

semestre del afio 2011.

Representantes de los grupos organizados 65
gue tienen solicitudes pendientes |de
proyectos de fomento productivo en |el

segundo semestre del afio 2011.

Proveedores de la Institucion vinculados

con proyectos de fomento producj\/o 6
1.

durante el segundo semestre del afio 20

Instituciones publico-privadas cooperantes

en proyectos de la DIGESA en el segundo 3
semestre del afio 2011.
Total 110

Fuente: Base de Datos DIGESA-GAD Cotopaxi (2011).
Elaborado por: Campaifia, S.

3.3.2 Muestra

Considerando que la poblacion de clientes intees#nferior a 100 personas y que
ademds que en la poblacion identificada se cuemtactores claves para la recepcion
de informacién, no se consider6 necesario aplicaestneo, razén por la cual se
aplicaron los diferentes cuestionarios al numetal tde clientes identificados en el
Cuadro N° 2.

En lo que respecta a los clientes externos, sedapli muestreo probabilistico para

poblaciones finitas, en donde la muestra obteredsometio a observacion cientifica en
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representaciéon del conjunto (110 personas), coprabdsito de obtener resultados

véalidos para la investigacion.

n= _N*Z®*p*g
d®* (N-1) + Z>*p*q

N= 110 Total de la poblacién

Z= 1.96 Nivel de significacion de la distribuci@of una seguridad del 95%)
p= 0.05 Proporcion esperada de error

g= 0.95 Proporcion espera de éxito

d= 0.03 Precision (error estadistico)

110 (1.96§(0.05) (0.95)
(0.03)(110-1) + (1.96)(0.05) (0.95)

110 (3.8416) (0.0475)
(0.0009) (109) + (3.8416)0475)

n= 20.07236
0.0981 + 0.182476

1= 72

Por lo tanto la muestra de clientes externos delGESA en el segundo semestre del
afio 2011, constituyen 72 personas, a quienes searapl las encuestas a fin de

recopilar informacion relevante para la construcdé la propuesta de investigacion.
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3.4 Operacionalizacion de variables

3.4.1. Variable Independiente: Gestion por procesos

Cuadro NF° 4: Operacionalizacion de la variable indpendiente

Conceptualizacion

Categoria/ Dimension

Indicadores

{tems Bésicos

Técnicas e Instrumentos

Departamentos de una empre
(Estructura organizacional)

Barecciones, Cargos
Funciones

¢Considera  Usted que la actual estruct
organizacional del GAD Cotopaxi favorece
coordinacion y ejecucién de las competencias d

uruestionario dirigido a cliente
lanternos.
e Guia de entrevista

I’

lleva a cabo muchos procesoXrajewski, L.
(2008, p. 4).

Procesos Claves

Institucion?

“ La gestibn por procesos, también llamada DIGESA?
administracion por operaciones, se refiere| al ¢Conoce Usted el manual de funciones de su cargd? uesti@nario dirigido a cliente
I . L . - internos.
disefio, direccion y control sistematicos de fos - - - - - — -
) | Insumo/Recursos Recursos Humanos ¢Estd Usted satisfecho con el manejo del sistemja @gestionario dirigido a cliente
procesos que transforman los insumos en servicios ) . » o .
Recursos Financieros | gestion del talento humano en la Institucién? internos.
roductos, para los clientes internos y externos. Aqicok , - - o - L -
yp ) P o y _ Recursos  Tecnol6gicos ; como califica Usted la disponibilidad de recursdSuestionario dirigido a cliente
En términos generales, la administracion (de Recursos Materiales | para la ejecucion de proyectos de la DIGESA? internos.
operaciones esta presente en todos |los Gufa de entrevista
departamentos de una empresa, porque en ellosPseceso Procesos Estratégicos | ¢Conoce Usted los objetivos del Plan Estratégida deCuestionario dirigido a cliente

internos.

Procesos de Apoyo

¢Qué valores agregados entrega la DIGESA a
usuarios del servicio publico?

|Gsiestionario dirigido a cliente)
internos y externos.

¢Considera Usted que los actuales procesos d
DIGESA permiten agilitar los tramites y ejecuciéa
proyectos de fomento productivo?

eClaestionario dirigido a cliente|
dinternos y externos.
Guia de entrevista

A su criterio existe eficiencia en la coordinacttm
procesos con otras direcciones con las que interg
la DIGESA?

Cuestionario dirigido a cliente
cinternos y externos.
Guia de entrevista

Servicio/ producto

Cultura organizaciona|
Proyectos de foment
productivo

D

¢ Como calificaria Usted el servicio publico queofr
la DIGESA?

Cuestionario dirigido a cliente
externos.
Guia de entrevista

¢A su criterio considera que existe una cultura]
servicio en la DIGESA?

deuestionario dirigido a cliente
internos y externos.

Observacién- Entrevista

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campaifia.
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3.4.2. Variable dependiente: Calidad del servicio(blico

Cuadro N° 5: Operacionalizacion de la variable degndiente

Conceptualizacion Categorias Indicadores items Basicos Técnicas e
Instrumentos
¢ Considera Usted que el servicio que ofrece Guestionario dirigido g
DIGESA responde a las necesidades | glientes internos.
Colectividad Usuario expectativas del usuario? Guia de entrevista
¢Conoce Usted los servicios que brinda| f@uestionario dirigido g
“El servicio publico esta DIGESA a los usuarios del servicio publico? | clientes internos.
direccionado a la colectividad, se
. | L d fi . ¢A su criterio cdmo administra la Institucion lpo€uestionario  dirigido g
rge por los principios de  eficacl alEficiencia Optimizacién de| recursos en la ejecuciéon de los proyectos de déentes internos y externos.
eficiencia, calidad, jerarquia, recursos DIGESA? Guia de entrevista
descentralizacién. desconcentracitn ¢ Cree Usted que los procesos y actividades queCseestionario  dirigido g
' Eficacia Resultados realizan en la DIGESA producen resultadoslientes internos.
coordinacion, participacion, Impacto eficaces en el cumplimiento de los objetivoGuia de entrevista
lanifi L. t . institucionales?
planticacion, ransparencia y ¢cConsidera  Usted que los  proyectoSuestionario dirigido g
evaluacion”. implementados por la DIGESA contribuyen| &lientes externos.
L, P mejorar la calidad de vida de la poblacion? Observacion
Constitucion de la Republica (2008, Guia de entrevista
Art. 227). ] ¢Considera Usted que el servidor publico de Guestionario dirigido g
Transparencia Etica/ Valores DIGESA demuestra su ética y valores en| elientes externos.
desempefio de su cargo? Guia de entrevista
¢A su criterio considera que existe control de|l&rigido a clientes internos,
Evaluacién Rendimiento procesos y rendimiento del personal?

¢Dispone la DIGESA de indicadores de gestid@uestionario dirigido g
para sus procesos? clientes internos.
SAplica la DIGESA procesos de seguimiento @uestionario  dirigido

evaluacién de los proyectos implementados?

clientes internos y externos.

g
9

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campaifia.
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3.5 Plan de recoleccion de informacioén

Como instrumentos de recoleccion de informacidénladgresente investigacion se
disefiaron y aplicaron los siguientes instrumentos:

» Ficha de observacion

» Cuestionario de encuesta

* Guia de entrevista

Estos instrumentos permitieron recopilar la inforida necesaria y suficiente para
sustentar la relevancia de la presente investigagi§trumentos que se aplicaron de la

siguiente manera entre la poblacion identificada.

Cuadro N° 6: Plan de recolecciéon de informacion

, INSTRUMENTO DE POBLACION
USSIEA DIz RECOLECCION DE
Ficha de Observacién * Clientes internos
. * Visita de campo a
Observacion (Anexo 1) beneficiarios de proyectos ge
fomento productivo de la
DIGESA
Cuestionario * Clientes internos DIGESA
(22 encuestaskl
(Anexo 2)
Cuestionario 1. Servidores publicos del nivel
de apoyo y asesor
(Anexo 3) 2. Servidores publicos del nivel
Encuesta habilitante
3. Servidores publicos de nivel
de agregacion de valor
(14 encuestask?
(Anexo 4) » Clientes externos DIGESA
(72 encuestasi3
Entrevista Cédula de entrevista 4. Servidores publicos del nivel
gobernante (2 personas:
(Anexo 5) Prefecto y Viceprefecta)

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campaifia.
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Es necesario recalcar la importancia del disefjoligaion de 2 cuestionarios dirigidos
a los clientes internos, E1 dirigido a servidorébligos del técnico y administrativo de
la DIGESA y E2 dirigido a las direcciones con lasegcoordina la DIGESA, el

cuestionario E1 tiene por objetivo recabar infondiacelevante relacionada con la
calidad de los procesos y del servicio publico ddadptica de los funcionarios de la
DIGESA, en tanto que el cuestionario E2 tiene fjetivo recolectar informacion para

identificar el nivel de coordinacion entre procesos

3.6Plan de procesamiento de la informacion

Para el procesamiento y el andlisis de los resadtad aplico el siguiente esquema:

Cuadro N° 7: Plan de procesamiento de la informadn

PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

N.- ACTIVIDAD

1 | Revision de informacion recopilada, referente a la
informacion primaria y secundaria.

2 | Filtracion de la informacion defectuosa, contraatiet,
gue no sea pertinente al tema, para guardar cencigt
en los resultados.

3 | Tabulacién y ordenamiento de la informacién a tsave
de gréficos, para verificar y cuantificar la invgation.
4 | Estudio estadistico, para efectuar el analisis y la
interpretacion objetiva, para la verificacion de la
hipotesis.

5 | Presentacién de datos e interpretacion de ressli@delo
manera objetiva, con lo que se genera las condesio
y recomendaciones de la investigacion.

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafia, S.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACON DE RESULTADOS

4.1 Andlisis de los resultados

En la presente investigacion se analizé la inforéragenerada con la aplicacion de
encuestas y entrevistas a 4 grupos poblacionalesuledos con el tema, a los 3

primeros grupos se les aplicd una encuesta yialaijrupo poblacional una entrevista.

El primer grupo poblacional lo constituyen los sgoves publicos del nivel técnico y
administrativo de la DIGESA, encargados de ejeclamrdiferentes procesos para la
implementacion de proyectos de fomento productivoque estan en contacto
permanente con los usuarios.

El segundo grupo poblacional lo constituyen lospoesables o Directores
departamentales del nivel asesor, de apoyo, ratigity de agregacion de valor de la
Institucion, quienes en los procesos competentesit@mn actividades con la DIGESA
y de cuyos procesos depende el cumplimiento efedivia entrega de los proyectos de

fomento productivo, de quienes se obtuvo informac&levante para conocer el nivel
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actual de coordinacion de los procesos entre doees y validar posibles estrategias de

solucién.

El tercer grupo poblacional identificado son loseres externos de la DIGESA,

quienes de manera permanente interactian con lacddn, en busqueda de

informacion sobre calificacion de proyectos e ienpéntacion de los mismos,

proveedores de servicios y productos, asi taminigtituiciones cooperantes publicas o
privadas que mantienen convenios con la DIGESA a parejecucion conjunta de

competencias. A este grupo poblacional se apliccnadelo de encuesta que permitio
recopilar informacién en cuanto al nivel de satisfan y expectativas de estos clientes
en relacion al servicio publico que oferta la DIGE& el segundo semestre del afo
2011.

Finalmente se identific6 un cuarto grupo pobladiomapresentado por el nivel
gobernante de la Institucion, a quienes se les@piha entrevista con la finalidad de
recopilar informacion relacionada con la estrategjigetivo y vision de la Institucion en
cuanto a los procesos actuales que desarrollaG&SA para la entrega de proyectos de
fomento productivo y su perspectiva en cuanto gbramiento continuo de la calidad

del servicio publico.

Cuadro N° 8: Grupos poblacionales de la investiga@n

GRUPOS POBLACIONALES CANTIDAD | PORCENTAJE
Servidores publicos del nivel técnico y
administrativo de la DIGESA 22 20%
Servidores publicos del nivel asesor, de apoyo,
habilitante y de agregacion de valor 14 12,720
Clientes externos de la DIGESA 72 65.455%
Servidores publicos del nivel Gobernante (Prefecto 2 1.81%
y Viceprefecta)
Total 110 100%

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafia
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4.2  Interpretacion de datos

4.2.1 Interpretacion de resultados de la encuestgplicada al personal técnico y
administrativo de la DIGESA (E1).

Pregunta N.- 1
¢ Considera Usted que la actual estructura organizamnal del GAD Cotopaxi

favorece la coordinacion, comunicacion y ejecucitte funciones y competencias de
la DIGESA?

¢Considera Usted que la actual estructura organizacional
del GAD Cotopaxi favorece la coordinacién, comunicacidn
y ejecucion de funciones y competencias de la DIGESA?

X F %
3l 5 23% m 5| mNO
NO 17 7%
TOTAL 22 100%

Grafico N°- 11: Tabulacidon Pregunta 1
Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Campafa, S.
Andlisis e interpretacion

A pesar de que el Organico Estructural del GAD @axo fue actualizado y aprobado
en diciembre de 2010 en base al marco legal vigeit@d7% de los encuestados
consideran que la actual estructura organizaciowalfacilita el cumplimiento de
competencias de la DIGESA, en tanto que el 23%sidera que la actual estructura si
facilita el cumplimiento de procesos y actividadesesta Direccion.

Resultado que evidencia la necesidad de estrugbuoaesos de coordinacién con las
otras Direcciones vinculadas con la implementacd® proyectos de fomento
productivo como son: Riego, Ambiente y Disefio deygpctos de infraestructura,

elemento indispensable para que la actual estauonganizacional funcione de manera
eficiente.
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Pregunta N.- 2

¢, Conoce Usted el manual de funciones de su cargo?

éConoce Usted el manual de funciones de su cargo?

0%

0%

X F %
CONOCE 0 0%
W CONQCE
DESCONOCE | 22 100% e e
NO EXISTE 0 0% NQ FXISTE
TOTAL 22 100%

Grafico N° 12: Tabulacion Pregunta 2
Fuente: Encuestantéis internos
Elaborado por: Campafa, S.

Andlisis e interpretacion

El 100% de los encuestados, distribuidos en pefrgénnico y administrativo de la
DIGESA, manifiestan no conocer el manual de funesode su cargo, ya que en el
proceso de induccion a la Institucion no se samatiste documento, razon por la cual
se desconoce su existencia o si esto responde @efingencia del Sistema de Talento
Humano de la Institucion, lo que si se puede evideres que los servidores publicos

desconocen las funciones y procedimientos de g car

Pregunta N.- 3

¢ Esté Usted satisfecho con el manejo del sistematdkento humano en la Institucion?

(Esta Usted satisfecho can el maneja del sistema de talento
humano en la Institucion?

X = % BS EENPARIE END
Sl 4 18%
EN PARTE 5 23%
NO 13 59%
TOTAL 22 100%

Grafico N° 13: Tabulacion Pregunta 3
Fuente: Encuesta clieim&synos
Elaborado por: Camparfia, S.
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Andlisis e interpretacion

En cuanto al manejo del Sistema de Gestion dehi@ldumano, el 59% del personal

no esta satisfecho, el 23% lo esta en parte y%lrE8tante expresa estar de acuerdo.

Los resultados obtenidos son la consecuencia dex aunel institucional y en el caso
particular en la DIGESA no se ha aplicado un siatdmreclasificacion y valoracion de
puestos, que permita ubicar a los profesionalesinsegs perfiles en las diferentes
unidades, lo que ocasiona que profesionales queégomodportar con su contingente en
el cumplimiento de objetivos especificos, estarcadns en Unidades que no guardan

relacion con su formacion.

Pregunta N.- 4

¢, Como califica Usted la disponibilidad de recursopara la ejecucion de proyectos
de fomento productivo en la DIGESA?

¢Como califica Usted la disponibilidad de recursos para

la ejecucién de proyectos de la Institucion?
X F %
BSUFICIENTES  m NORMALES = INSUFICIENTES
SUFICIENTES 8 36%
NORMALES 12 55%
INSUFICIENTES 2 9%
TOTAL 22 100%

Grafico N° 14: Tabulacion Pregunta 4
Fuente: Erstaeclientes internos
Elaborado por: Cangés.

Andlisis e interpretacion
El 55% de los encuestados manifiestan que la disiidad de recursos para la
implementacion de proyectos de fomento productva@mal, el 36% suficiente y el

9% restante considera que los fondos son insufesen
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De la informacién obtenida se puede considerarlguwesignacion de recursos para la
DIGESA en realidad no es un problema, puesto qued easo de proyectos de fomento
productivo se requieren de montos mucho mas pegquaii® los asignados a obras de
vialidad, infraestructura y riego, lo que al mistempo permite ampliar el nivel de

cobertura.

Pregunta N.- 5

¢, Conoce Usted los objetivos del Plan Estratégico elnstitucion?

X F % ¢Conoce Usted los objetivos del Plan
CONOCE 16 73% Estratégico de la Institucién?
DESCONOCE 6 27% B CCNOCE mDESCONCCE NO EXISTE
NO EXISTE 0 0% 0%

TOTAL 22 100%

Grafico N° 15: Tabulacion Pregunta 5
Fuente: Encuesta clieim&synos
Elaborado por: Campafia, S.

Andlisis e interpretacion

El 73% de los servidores publicos encuestados sapreonocer los objetivos del Plan
Estratégico Institucional, en tanto que el 27% desce de dicho documento y su

contenido.

Los encuestados que desconocen los objetivos esiiid en el Plan Estratégico
Institucional (PEI) son personal nuevo que ha isage a la DIGESA, quienes en el
proceso de induccion no han recibido los diferentestrumentos de gestion
institucional que deben ser de conocimiento y apilan de todo servidor publico del
GAD Cotopaxi para conseguir un verdadero comproreispresarial orientado a la

calidad del servicio.
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Pregunta N.- 6

¢ Participa Usted en la formulacién del Plan Operatio Anual de la DIGESA?

X F %
Sl 18 | 64%
NO 8 | 36%
NO SE ELABORA 0 0%
TOTAL 22 | 100%

Andlisis e interpretacion

ESl mNO

¢Participa Usted en la formulacion del Plan Operativo
Anual de la DIGESA?

0%

NOSEZE

LABORA

Grafico N° 16: Tabulacion Pregunta 6
Fuente: Encuesta tésrinternos
Elaborado por: Campairia, S.

El 64% de los encuestados participan en la elaliorael Plan Operativo Anual (POA)

de la DIGESA, en tanto que el 36% que correspohdei@onal administrativo no

participa en este proceso. Esta es una de lasciaterdentro del proceso de

planificacién de la Direccion, puesto que se piendermacion y aportes valiosos del

personal administrativo, lo que evidencia que eR@A no se estaran incorporando las

actividades de este personal, asi como sus indeaganetas.

Pregunta N.- 7

¢, Qué valores agregados entrega la DIGESA a los usios del servicio publico?

X F %
Material informativo 22 | 100%
Asistencia técnica
personalizada 22 | 100%
Emprendimientos
comunitarios 0 0%
Servicios telematicos 0 0%
Portal web actualizado | 0 0%
TOTAL 22 | 100%

25

20

éQué valores agregados entrega la DIGESA a los usuarios del

servicio publico?

Material
informativo

Asistencia
técnica
personaliza
da

Emprendimi
entos
comunitario
s

Servicios Portal web
telematicos | actualizado
(seguimient
o trdmites)

| M Series1

22

22

0

0 0

Grafico N° 17: Tabulacion Pregunta 7
Fuente: Encuedientes internos
Elaborado por: Campafa, S.
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Andlisis e interpretacion

A criterio de los encuestados los valores agregapms la DIGESA ofrece a sus

usuarios son material informativo y asistencia itgcrpersonalizada, sin embargo
existen limitaciones en la disponibilidad de infaion y realizacidon de tramites a

través de servicios telematicos en el portal wedtitutional, lo que no se ha

incorporado hasta el momento, teniendo el usuas® @ptar permanentemente en la

Institucion para la obtencion de informacion y segento de tramites.

Pregunta N.- 8
¢, Considera Usted que los actuales procesos de |a@BISA permiten agilitar los

tramites y ejecucion de proyectos de fomento prodtigo?

X = o ¢Considera Usted que los actuales procesos de la
0 DIGESA permiten agilitar los tramites y ejecucion de
Sl 0 0% proyectos puiblicos?
NO 22 | 100% s EnNo
0%
TOTAL 22 100%

Grafico N° 18: Tabulacion Pregunta 8
Fuente: Encuestartks internos
Elaborado por: Campairia, S.

Andlisis e interpretacion

El 100% de los encuestados consideran que loslestpeocesos de la DIGESA no
permiten agilitar los tramites para la implemerdacde los proyectos, sobre todo
considerando que el ambito de los proyectos de ritomgroductivo es muy amplio e
involucra a otras direcciones como son la Direcdeériestion Ambiental, Direccion de
estudios e infraestructura y Direccién Financidoague genera un gran namero de

procesos y con ello el exceso de documentacion riog®e de espera hasta su
implementacion.
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Pregunta N.- 9

¢A  su criterio existe eficiencia en la coordinacio de procesos con las otras

direcciones con las que interactia la DIGESA?

X F %
SI 0 0%
NO 22 100%
TOTAL 22 100%

Andlisis e interpretacion

éA su criterio existe eficiencia en la coordinacion de
procesos con |as otras direcciones con las que interactia
la DIGESA?

=S| mNO

0%

Grafico N° 19: Tabulaciéon Pregunta 9
Fuente: Encuedientes internos
Elaborado por: Campafa, S.

El 100% de los encuestados considera que no ecastelinacion de procesos con las

otras direcciones con las que interactia la DIGE&2on por la cual esta Direccion

recibe un gran numero de quejas de los usuariags $odo en lo que respecta al proceso

de adquisicion de los productos contemplados epr@&ecto, competencia que la

maneja la Unidad de Proveeduria y de cuyo procesgerdle las actividades

subsiguientes de la DIGESA en cuanto a la impleaoéint y seguimiento de los

proyectos de fomento productivo.

Pregunta N.- 10

¢ A su criterio considera que existe una cultura dservicio en la DIGESA?

X F %
SATISFACTORIA 5 23%
POCA
SATISFACTORIA 10 | 45%
INSATISFACTORIA | 7 32%
TOTAL 22 [100%

£A su criterio considera que existe una cultura de
servicio en la DIGESA?

W SATISFACTORIA ~ m POCO SATISFACTORIA INSATISFACTORIA

Grafico N° 20: Tabulacion Pregunta 10
Fuente: Encuesta céernhternos
Elaborado por: Campafia, S.
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Andlisis e interpretacion

El 45% de los encuestados considera que la culeiservicio de la DIGESA es poco
satisfactoria, en tanto que el 32% considera quanssdisfactoria y el 23% que es
satisfactoria.

Por lo tanto, los mismos servidores publicos recenda existencia de una deficiencia

en la cultura de servicio, lo que determina la siglzel de mejorar este parametro.

Pregunta N.- 11

¢, Considera Usted que el servicio publico que ofreda DIGESA responde a las

necesidades y expectativas del usuario?

¢Considera Usted que el servicio publico que ofrece la

X E % DIGESA responde a las necesidades y expectativas del
usuario?
Sl 8 36%
mS| mENPARTE mNO
EN PARTE 9 41%
NO 5 23%
TOTAL 22 100%

Gréfico N° 21: Tabulacion Pregunta 11
Fuente: Encuestantks internos
Elaborado por: Campafa, S.

Andlisis e interpretacion

El 41% de los encuestados considera que el sexyigiafrece la DIGESA, satisface en
parte las necesidades de los usuarios, el 36% dawasique si se satisface las
necesidades y el 23% considera que no se satisfacque refleja una divergencia de
criterios, que conducen a la toma de estrategies p&jorar la calidad del servicio
publico, considerando que no solamente se tratafrdeer un trato amable al cliente,
sino de ir generando procesos que respondan aesasidades y permitan satisfacerlas

de la manera mas eficiente.
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¢A su criterio, como administra la Institucién losrecursos en la ejecuciéon de los
proyectos de la DIGESA?

X F %
SATISFACTORIO 15 68%
POCO
SATISFACTORIOS 7 32%
INSATISFACTORIO 0 0%
TOTAL 22 100%

Andlisis e interpretacion

El 68% de los encuestados considera que la Ingiitunaneja satisfactoriamente los
recursos en lo que respecta a la implementacidosderoyectos de fomento productivo
de la DIGESA y el 32% restante manifiesta que exisha administracion poco

eficiente de los recursos. Este resultado peridértificar que se debe transparentar

los procesos en cuanto a la adquisicion de los onedes de los proyectos de fomento

Pregunta N.- 12

¢ A su criterio, como administra la Institucion los

recursos en la ejecucion de los proyectos de la DIGESA?

W SATISFACTORIAMENTE  m POCO SATISFACTORIO INSAT'SFACTORIO

0%

Gréfico

N° 22: Tabulacién Pregunta 12

Fuente: Encuestantés internos
Elaborado por: Campafa, S

productivo, de modo que se ofrezcan productoswces de calidad.

¢,Cree Usted que los procesos y actividades que salizan en la DIGESA producen

Pregunta N.- 13

resultados eficaces en el cumplimiento de los obps institucionales?

X F
Sl 12 55%
NO 2
DESCONOCE 8 36%
TOTAL 22 100%

Grafico N.- 23: Tabulacion Pregunta 13
Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Campafia, S.

83

éCree Usted que los procesos y actividades que se
realizan en la Direccion producen resultados eficaces en
el cumplimiento de los objetivos?

mS| mNO DESCONOCE




Andlisis e interpretacion

El 55% de los encuestados considera que las adiesd que realiza la DIGESA
contribuyen a alcanzar los objetivos planteadols granificacion anual y en el vigente
Plan de Desarrollo de la Provincia, asi tambié36éb de los encuestados y que forman
parte del personal administrativo de la DIGESA, cdesce la incidencia de las
actividades en el cumplimiento de los objetivosgl® genera una desvinculacién de
este personal en cuanto al cumplimiento de objgtiwovolucrando en este proceso
exclusivamente al personal técnico y finalmenteQ% restante manifiesta que las
actividades actuales no contribuyen al cumplimietgdos objetivos, especialmente en

lo relacionado con el impacto socio econémico deployectos.

Pregunta N.- 14

¢, Considera Usted que existe control de los procespsendimiento del personal en
la DIGESA?

{Considera Usted que existe control de los procesos y
rendimiento del personal?

X F %
ES| ENO
Sl 14 64%
NO 8 36%

TOTAL 22 100%

Grafico N° 24: Tabulacion Pregunta 14
Fuente: Encuesta clientesrirds
Elaborado por: Campainia, S.

Andlisis e interpretacion

El 64% de los encuestados considera que existaotog los procesos y en el
rendimiento del personal, reflejado en evaluacidnegestrales que se realizan desde la
direccion en funcién a lo establecido en el PO/Aentg, en tanto que el 36% manifiesta
la carencia de un control en los procesos, puest @ control se centra en los

resultados, mas no en los procesos
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Pregunta N.- 15

¢, Dispone la DIGESA de indicadores de gestion parasprocesos?

X F %
SI 0 0%
NO 8 36%
DESCONOCE 14 64%
TOTAL 22 100%

Andlisis e interpretacion

¢Dispone la DIGESA de indicadores de gestion para sus
procesos?

HS5l ENO mDESCONOCE

D%

Grafico N° 25: Tabulacion Pregunta 15
Fuente: Encuestantéis internos
Elaborado por: Campaiia, S.

El 64% de los encuestados desconoce la existerciadicadores de gestion que las

Unidades y la misma Direccion de la DIGESA apliquaga la medicion y toma de

correctivos a los diferentes procesos, en tantoetj36% restante manifiesta que no se

dispone de indicadores, debido a que no estan fzadas los diferentes procesos.

Pregunta N.- 16

¢Aplica la DIGESA procesos de seguimiento y evaluao de los proyectos

implementados?

X F %
SI 14 64%
EN PARTE 8 36%
NO 0 0%
TOTAL 22 100%

¢Aplica la DIGESA procesos de seguimiento y evaluacién
de los proyectos implementados?

HSI MENPARTE ENO

0%

Grafico N° 26: Tabulacion Pregunta 16
Fuente: Encuestantés internos
Elaborado por: Campafa, S.
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Andlisis e interpretacion

EL 64% manifiesta que la DIGESA si aplica proced®seguimiento a los proyectos de
fomento productivo implementados, en tanto quetéb onsidera que el seguimiento
se lo realiza en parte, es decir a determinadogeptas sin establecer un cronograma
especifico de visitas; expresan también que elisgguto en la mayoria de los casos
responde a los pedidos que realizan los benebsiauando se presentan problemas con
los proyectos implementados.

Pregunta N.- 17

¢ A su criterio considera necesario promover un canib en el modelo de gestion de
la DIGESA?

¢ A su criterio considera necesario promover un cambio
en el modelo de gestién de la DIGESA?

ESI ENO
X F % 0%

Sl 22 | 100%

NO 0 0%

TOTAL | 22 | 100%

Gréfico N° 27: Tabulacion Pregunta 17
Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Campafa, S.

Andlisis e interpretacion
El 100% de los servidores publicos encuestadosioeem la necesidad de promover un
cambio en el modelo de gestion de la DIGESA, erdd@® formalicen y optimicen los

procesos para la implementacién de proyectos coarerdadero impacto social.
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4.2.2 Interpretacion de resultados de la encuestglicada a las Direcciones que
coordinan actividades DIGESA para la implementacionde proyectos de fomento
productivo.

Pregunta N.- 1
¢ Considera Usted que la actual estructura organizamal del GAD Cotopaxi
favorece la coordinacién, comunicacién y ejecuciéte funciones y competencias de
la DIGESA?

¢Considera Usted que la actual estructura
organizacional del GAD Cotopaxi favorece la
coordinacidn, comunicacion y ejecucién de funciones y
competencias de |a DIGESA?

X F % HS ENO
si 4 | 29%
NO 10 | 71%

TOTAL | 14 100%

Grafico N° 28: Tabulacion Pregunta 1
Fuerfieicuesta clientes internos nivel de coordinacion
Elaborado por: Campafia, S.

Andlisis e interpretacion

El 71% de los encuestados considera que la acttraictura organizacional del GAD

Cotopaxi, aprobada en diciembre de 2010 no peresitgblecer un adecuado nivel de
coordinacién entre direcciones, sobre todo porcada cDireccion tiene una vision

individualista y desde la etapa de planificacion articula actividades en la parte
pertinente con la DIGESA, asi también el 29% rdstatonsidera que la actual

estructura facilita la coordinacion, comunicaciégjgcucion de actividades.
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Pregunta N.- 2

¢, Segun el Organico Estructural vigente del GAD Cotfuaxi, existe coordinacién de
actividades de la DIGESA con su Direccién o Dependeia?

éSeguin el Orgdnico Estructural vigente del GAD

X F % Cotopaxi, existe coordinacién de actividades de la
S 14 100% DIGESA con su Direccion o Dependencia?
NO 0 0% S| ENO

0%

TOTAL | 14 100%

Grafico N° 29: Tabulacion Pregunta 2
Fuente: Encuesta clientes internoslme coordinacion
Elaborado por: Campaiia, S.

Andlisis e interpretacion

El 100% de los encuestados manifiestan que exasteinacion de actividades con la DIGESA,
en diferentes &reas, que en su conjunto aportanrplementacion de proyectos de fomento
productivo, sin embargo el hecho de reconocer gusteecoordinacion de procesos con la
DIGESA no garantiza que cada Direccion realicesfoexzo un esfuerzo conjunto que permita
agilitar dichos procesos.

Pregunta N.- 3

¢, Como calificaria Usted al nivel de coordinaciéon éstente entre su Direccion o
Dependencia y la DIGESA?

éCoémo calificaria Usted al nivel de
coordinacion existente entre su Direcciéno

X F % Dependencia y la DIGESA?
SATISFACTORIO 2 14% W SATISFACTORIO EPOCOSAITISFACIORIO INSATISFACTORIO
POCO
SATISFACTORIO | 10 | 72% e
INSATISFACTORIO | 2 14%

TOTAL 14 | 100%

Grafico N° 30: Tabulacion Pregunta 3
Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Campafia, S.
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Andlisis e interpretacion

El 72% de los encuestados considera que el nivebdealinacion de procesos con la
DIGESA es poco satisfactorio, en tanto que el 1d%onsidera satisfactorio y el 14%
restante lo califica como insatisfactorio. Critergue sin lugar a dudas requieren de un
redisefio en los procesos orientado a un adecuadbdd coordinacién y la reduccion
en el tiempo de implementacion de los proyectos.

Pregunta N.- 4

¢, Considerando que la DIGESA tiene lineas de acci@m comun con su Direccién o
Dependencia, conoce Usted los procesos internos dsta Direccion para la

ejecucion de proyectos de fomento productivo?

¢Considerando que la DIGESA tiene lineas de accidn en

X = % comun con su Direccion o Dependencia, conoce Usted
los procesos internos de esta Direccion para la ejecucion
Sl 3 21% de proyectos productivos?.
EN PARTE 7 50% BS| MENPARTE mNO
NO 4 29%
29%
TOTAL 14 | 100%

Gréfico N° 31: Tabulacion Pregunta 4
Fuente: Encuestantéie internos nivel de coordinacion
Elaborado por: Campafia, S.

Andlisis e interpretacion

El 50% de los encuestados expresa conocer en Iparfgrocesos de la DIGESA en
cuanto a la implementacién de proyectos de fomenbductivo, el 29% manifiesta
desconocerlos y apenas el 21% los conoce, lo dfieulth la coordinacion de

actividades y demuestra el bajo nivel de planifivaexistente en cada direccion.
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Pregunta N.- 5

¢ Participa su Direccion o Dependencia en la formu&idn del Plan Operativo Anual

de la Institucion?

¢éParticipa su Direccién o Dependencia en
la formulacién del Plan Operativo Anual de
la Institucion?

X F % mS| mNO = NOSEELABORA
Sl 14 | 100% 0%
NO 0 0%
NO SE ELABORA 0 0%
TOTAL 14 | 100%

Grafico N° 32: Tabulacion Pregunta 5
Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Campaifia, S.

Andlisis e interpretacion

El 100% de las personas encuestadas manifiestioiga en representacion de sus
Direcciones y dependencias en la elaboracion dél P6titucional, pero reconocen el
hecho de que existen muchos cambios que se realizaste proceso de planificaciéon y
no en todos ellos participan, a pesar de que soisioees inherentes a su Direccion,
estando a cargo de este proceso directamente &rddin Financiera y el nivel

ejecutivo, lo que debilita el proceso de planifiéac

Pregunta N.- 6
¢,Cree Usted que los procesos y actividades que geetan para la implementacion

de proyectos de fomento productivo generan resultad eficaces en el

cumplimiento de los  objetivos
éCree Usted que los procesos y actividades que se
i nstitu Cio nales? ejecutan para la implementacion de proyectos
productivos generan resultados eficaces en el
cumplimiento de los objetivos institucionales?

ESI mNO mDESCONOCE

X F % 7%
Sl 8 57%
NO 5 36%
DESCONOCE 1 7%
TOTAL 14 | 100%

Gréfico N° 33: Tabulacion Pregunta 6
Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Campafia, S
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Andlisis e interpretacion

El 57% de los encuestados consideran que los m®castuales de la DIGESA

contribuyen al cumplimiento de los objetivos ingtibnales, el 36% creen que los
procesos no contribuyen al cumplimiento de objstiven tanto que el 7% restante
desconoce. Estos resultados evidencian que losalestuprocesos necesitan
reestructurarse, de modo que contribuyan al cungtitor efectivo de la competencia
de fomento productivo, considerando para ello ime@r todos los procesos, es decir,
no solo los que ejecuta la DIGESA, sino los detorele unidades vinculadas a este

proceso.

Pregunta N.- 7

¢, Dispone su Direccién o Dependencia de indicadords gestion para sus procesos?

X F % ¢ Dispone su Direccion o Dependencia de indicadores
SI 8 57% de gestion para sus procesas?
NO 6 43% m Sl ENO
TOTAL 14 100%

Grafico N° 34: Tabulacion Pregunta 7
Fuente: Encuestantéis internos
Elaborado por: Campaifia, S.

Andlisis e interpretacion

El 57% de los encuestados dispone de indicadorgest@n para los procesos de sus
Direcciones o Dependencias, en tanto que el 43%digpone. En este punto es

necesario reconocer que estos indicadores hanf@inmlados por el responsable de

cada Direccion, con la finalidad de evaluar losiitaslos de su Direccion, mas no existe
un instrumento formal de gestién que disponga tiesesdicadores y que demuestre su

incidencia en el cumplimiento de los objetivositnsionales.

91



Pregunta N.- 8

¢, Considera Usted que los procesos actuales de |l#emntes direcciones vinculadas

con la implementacion de proyectos de fomento prodtivo, satisface las

necesidades y expectativas de los usuarios del seitvpublico de la DIGESA?

X F
Sl 2 14%
EN PARTE 5 36%
NO 7 50%
TOTAL 14 | 100%

Andlisis e interpretacion

éConsidera Usted que los procesos actuales de las
diferentes direcciones vinculadas con la implementacion
de proyectos productivos, satisface las necesidades y
expectativas de los usuarios del servicio publico de la
DIGESA?

HS| EWENPARTE NO

Grafico N° 35: Tabulacion Pregunta 8
Fuente: Encuesta clientes internos nivel dedioacion
Elaborado por: Campafia, S.

El 50% de los encuestados reconoce que los progemes la implementacion de

proyectos de fomento productivo no satisface lassidades de los usuarios, el 36%

considera que en parte y apenas el 14% cree quertmesos si satisfacen las

necesidades y expectativas de los usuarios. Eetakados son alentadores, puesto que

el primer paso para implementar un cambio es raxria existencia del problema.

Pregunta N.- 9

A su criterio considera necesario promover un cambi en el modelo de gestion de la

implementacion de proyectos de fomento productivoalla DIGESA?

X F %
SI 14 | 100%
NO 0 0%
TOTAL 14 | 100%

Grafico N° 36: Tabulacion Pregunta 9
Fuente: Encuesta clientes internos
Elaborado por: Campafa, S.

¢ A su criterio considera necesario promover un cambio
en el modelo de gestion de la implementacion de
proyectos productivos de la DIGESA?

H5 ENO

0%
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Andlisis e interpretacion
El 100% de los representantes de direcciones yndepeias con las que coordina la
DIGESA, considera necesario promover un cambio lemadelo de gestion para

mejorar la implementacién de proyectos de fomendyctivo.

4.2.3 Interpretacion de resultados de la encuestaplicada a los usuarios del
servicio publico de la DIGESA

Pregunta N.- 1
Seleccione el tipo de cliente externo con el queidentifica.

Seleccione el tipo de cliente externo con

0,
X F % el que se identifica

BENEFICIARIO | 25 35%
DEMANDANTE | 41 57%
PROVEEDOR 3 4%
COOPERANTE 3 4%
TOTAL 72 | 100%

m Usuario beneficiado por
proyectos productivos

W Usuarioque demanda un
proyecto productivo

Proveedor de productos y
servicios

W [nstitucion cooperante

Gréfico N° 37: Tabulacion Pregunta 1
Fuente: Encuesta clientes exier
Elaborado por: Camparfia, S.

Andlisis e interpretacion

Del 100% de las encuestas aplicadas a los usuitzsDIGESA el 57% fue aplicada a
usuarios del servicio que en representacion deogrugganizados han solicitado
proyectos de fomento productivo a la DIGESA y adrhan sido atendidos, el 35% fue
aplicado a beneficiarios de proyectos de fomentolyxtivo, el 4% a proveedores y el
4% a representantes de entidades cooperantespeni@o comprendido entre julio a
diciembre de 2011.
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Pregunta N.- 2
¢,Conoce Usted los servicios que presta la DIGESAapoblacion de Cotopaxi?

X E % éConoce Usted los servicios que presta
la DIGESA a la poblacién de Cotopaxi?
Sl 29 40%
EN PARTE | 35 49%
NO 8 11%
=S
TOTAL 72 | 100% _
W EN FARTE

NO

Giréd N° 38: Tabulacion Pregunta 2
Fuente: Encuesta clientes externos
Elaborado por: Campafia, S.

Analisis e interpretacion

El 49% de los encuestados conoce en parte losEEngue presta la DIGESA, el 40%
conoce de los servicios y un 11% desconoce. Camaside que el &mbito de accion de
la DIGESA es amplio, esto hace también necesare sgurealice un programa de

difusion de servicios en torno a la competencitodeento productivo.

Pegunta N.- 3

¢, Qué valores agregados entrega la DIGESA a los usies del servicio publico?

X = % ¢Qué valores agregados entrega la DIGESA a los usuarios del
Material servicio publica?
0/
informativo 20 | 28% - gof
Asistencia * B Material informativo
técnica 40 55%
B Asistencia téenica
Emprendimientos 12 17% personalizaca
SerV|c,|qs u Emprendimientos
telematicos 0 0% comunitarios
Portal .WEb B Servicios teleméticos
actualizado 0 0% (segu miento tramites)
TOTAL 72 100% H Portal weh actualizado

Grafico N° 39: Tabulacion Pregunta 3
Fuente: Encuestantie externos
Elaborado por: Camparfia, S.

94



Andlisis e interpretacion

El 55% de los encuestados considera que la DIGH&&ecomo valor agregado a sus
usuarios el material informativo de los proyectase gjecuta, el 28% considera
importante la asistencia técnica y el 17% restaobmsidera importante los
emprendimientos productivos que esta realizandoaboente esta Direccion. Estos
resultados demuestran los diversos tipos de vaorgado que se implementan sin

descartar la posibilidad de innovar y ofrecer muctds a los usuarios.

Pregunta N.- 4
¢ Considera Usted que la actual gestion de los praos de la DIGESA limita la

calidad del servicio publico que se ofrece en laegjucion de proyectos de fomento

productivo?
¢Considera Usted que la actual gestion de los procesos
de la DIGESA limita la calidad del servicio publico que se
X F % ofrece en la ejecucion de proyectos productivos?
SI 45 63% mS| ENO = DESCONOCE
NO 16 22%
DESCONOCE | 11 15%
TOTAL 72 100%

Grafico N° 40: Tabulacion Pregunta 4
Fuente: Encuestantéis externos
Elaborado por: Campafia, S.

Analisis e interpretacion

El 63% de los encuestados considera que los astypateesos de la DIGESA no
contribuyen a una implementacion eficiente de loygctos de fomento productivo, en
tanto que el 22% consideran que los procesos siifger agilitar tramites y ejecucion
de proyectos y el 15% restante desconocen deitieimzia de los procesos en la calidad
del servicio publico. La limitante en el retrasd pieceso de implementacion radica en
procesos que la DIGESA coordina con otras Unidaeigsecialmente en lo relacionado
con los estudios de impacto ambiental y el proascadquisicion por parte de la
Direccion Financiera.
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Pregunta N.- 5

¢A su criterio existe eficiencia en la coordinacibde procesos con otras direcciones

con las que interactua la DIGESA?

X F %
SI 21 29%
NO 51 71%
TOTAL 72 | 100%

Analisis e interpretacion

éA su criterio existe eficienciaen la
coordinacion de procesos con las otras
direcciones con las que interactua la
DIGESA?

WSl mNO

Grafico N° 41: Tabulacion Pregunta 5
Fuente: Eesta clientes externos
Elaborado por: Campafia, S.

El 71% de los encuestados considera que no exstelinacion entre las Direcciones

gue manejan procesos inherentes a la implementad@&mroyectos de fomento

productivo con la DIGESA, por ello el retraso ennigplementaciéon de los mismos, en

tanto que el 29% expresa que existe un adecuad® dés coordinacion entre las

direcciones.

Pregunta N.- 6

¢A su criterio, como administra la Institucién losrecursos en la ejecuciéon de los
proyectos de la DIGESA?

X F %
SATISFACTORIA 21 | 29%
POCA
SATISFACTORIA 43 | 60%
INSATISFACTORIA | 8 11%
TOTAL 72 | 100%

¢Asu criterio, como administra la
Institucién los recursos en la ejecucién
de los proyectos de |la DIGESA?

B SATISFACTORIAMENTE ® POCO SATISFACTORIO
INSATISFACTORIAMENTE

11%

Grafico N° 42: Tabulacion Pregunta 6
Fuente: Encuesta clientes externos
Elaborado por: Campafia, S.

96



Andlisis e interpretacion

El 60% de los usuarios encuestados considera dastiacion administra los recursos

de manera poca satisfactoria, el 29% consideradmanistracion eficiente y el 11% la

califica como insatisfactoria. Este hecho guarda ratacion directa con la calidad de
los proyectos de fomento productivo implementagegsto que al no entregarse los
productos con las especificaciones de calidad oguitelos el usuario considera que los

recursos no se estan administrando eficientemente.

Pregunta N.- 7

¢,Considera Usted que los proyectos implementadosrda DIGESA contribuyen a
mejorar la calidad de vida de la poblacion?

. F o éConsidera Usted que los proyectos
implementados por la DIGESA
Sl 25 | 35% contribuyen a mejorar la calidad de
EN PARTE | 38 | 53% vida de la poblacion?
NO 9 12% 1[\12%
TOTAL 72 |1 100%

Grafico N° 43: Tabulacion Pregunta 7
Fuente: Encuesta clientes exier
Elaborado por: Campafia, S.

Andlisis e interpretacion

El 53% de los usuarios consideran que los proyeaotptementados por la DIGESA
contribuyen en parte a mejorar la calidad de vigldadpoblacion, el 35% manifiestan
gue los proyectos si mejoran la calidad de vidd $286 restante considera que no
existe incidencia alguna de estos proyectos enal@ad de vida de la poblacion
beneficiaria. Indicadores a tomar en cuenta adtabdecer procesos que contribuyan a

la implementacion de proyectos de fomento prodaaton impacto social.
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Pregunta N.-8
¢A su criterio considera que existen procesos deadwacion y seguimiento a los

proyectos implementados por la DIGESA?

X F| % ¢Asu criterio considera que existe procesos de
evaluacion y seguimiento a los proyectos
implementados por la DIGESA?

SIEMPRE 16 | 22%

CASI| SIEMPRE 41| 57%

MSIEMPRE  m CASISIEMPRE RARAVEZ mNUNCA
RARA VEZ 11| 15% 6%

NUNCA 4| 6%

TOTAL 72 1 100%

Grafico N° 44: Tabulacion Pregunta 8
Fuente: Encuestantée externos
Elaborado por: Campafia, S.

Analisis e interpretacion

El 57% de los encuestados manifiestan que casipsgemxiste seguimiento a los
proyectos implementados, el 22% considera que seemp15% que rara vez y el 6%
restante indican que nunca existe seguimiento armgectos, o que evidencia la baja
incidencia en la calidad de vida de la poblacidm,que al no existir un proceso de

asistencia técnica y seguimiento permanente segmoriesgo el éxito del proyecto.

Pregunta N.- 9

¢ A su criterio considera que existe una cultura dservicio en la DIGESA?

ué = g ¢Asu criterio considera que existe
SATISFACTORIA 25 | 50% una cultura de servicio en la DIGESA?
ES%QFACTORIA 36 | 35% B SATISFACTORIA B POCO SATISFACTORIA
INSATISFACTORIA | 11 | 15% TR S
TOTAL 72| 100% 15%

Grafico N° 45: Tabulacion Pregunta 9
Fuente: Encuesta clientes externos
Elaborado por: Campafa, S.
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Andlisis e interpretacion

El 50% de los encuestados considera que en la DAGE®te una cultura de servicio
poco satisfactoria, el 35% la considera satisfactoy el 15% la considera
insatisfactoria; siendo este otro indicador pamaaiomedidas correctivas en cuanto a la

capacitacion dirigida al servidor publico que peanmejorar estos indicadores.

Pregunta N.- 10

¢, Considera que el servidor publico de la DIGESA deuoestra su ética y valores en

el desempefio de su cargo?

¢Considera que el servidor publico de la

X = % DIGESA demuestra su éticay valores en el
S| a1 | 579 desempefio de su cargo?
0
EN PARTE | 23 | 32% NO)
11%
NO 8 | 11%
TOTAL 72 |100%

G
Gréfico N° 46: Tabulacion Pregunta 10

Fuente: Encuesta tsrexternos
Elaborado por: Campafia, S.

Andlisis e interpretacion

El 57% de los usuarios encuestados manifiestanlapieservidores publicos de la
DIGESA demuestran ética y valores en el desempefgudtargo, 32% considera que
en parte y el 11% restante expresa que el serpidblico no demuestra ética en su
cargo. Estos resultados son la evidencia de quedus los servidores publicos de la
DIGESA estan comprometidos con el desarrollo insititnal, pues la ética y los valores
son la base para el cumplimiento de actividaddseeeficio de la colectividad, aspectos

que se deberan corregir y mejorar para brindarendagdero servicio publico.
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Pregunta N.- 11
¢, Como calificaria Usted al servicio publico que brida la DIGESA?

éCamo calificaria Usted al servicio publico

X E % que brinda la DIGESA?
EXCELENTE 8 |11% M EXCELENTE mMUYBUENA mBUENA mREGULAR
MUY BUENA | 16 | 22%
BUENA 37 | 52%
REGULAR 11 | 15%
TOTAL 72 | 100%

Grafico N° 47: Tabulacion Pregunta 11
Fuente: Encuestantéis externos
Elaborado por: Campafia, S.

Andlisis e interpretacion

El 52% de los usuarios del servicio publico de I&GESA, consideran que el servicio

brindado es bueno, el 22% lo califica como muy bueh 15% lo considera regular y

apenas un 11% lo describe como excelente. Par&ngtre indican claramente la

deficiencia en la calidad del servicio publico, ameristica que se debera mejorar

considerando que ésta es la razén de ser de ttdacepublica.

Pregunta N.- 12
¢ Considera Usted necesario que la Institucion pronava un cambio para mejorar
la calidad del servicio de la DIGESA?

X E % éConsidera Usted necesario que la
Institucion promueva un cambio para
Sl 61 | 85% mejorar la calidad del servicio de la
NO 8 | 11% DIGESA?
DESCONOCE 3 4% mSI mNO mDESCONOCE
o, Y%
TOTAL 72 | 100% SR

Grafico N° 48: Tabulacion Pregunta 12
Fuente: Encuesta clientes externos
Elaborado por: Campafa, S.

100



Andlisis e interpretacion

Los usuarios del servicio publico de la DIGESA en85% estan de acuerdo en que se
promueva un cambio para mejorar la calidad deligerpublico, el 11% considera que
no es necesario implementar un cambio, valor quresjponde al porcentaje de usuarios
encuestados que calificaron como excelente el@ermpiblico de la DIGESA, en tanto
que el 4% restante reconoce desconocer si es négbewano implementar un cambio en

la DIGESA con miras a la calidad del servicio pcdli

4.2.4 Interpretacion de resultados de la entrevistaplicada a los funcionarios de
nivel directivo del Gobierno Provincial de Cotopaxi(Prefecto, Viceprefecta).

Guia de preguntas:

1. ¢Cuédl es el modelo de gestion vigente en la Instian?
a) Modelo de gestiéon por resultados
b) Modelo de gestidn por resultados

Analisis

A criterio de las maximas autoridades de la Insiitn sujetas a esta entrevista, el
modelo de gestion que rige a la Institucién es wdeto de gestion participativa por
resultados, el que se encuentra institucionalizauel Plan Estratégico Institucional
PEI (2006).

Una vez revisado este documento se pudo evidego@el enfoque metodolégico de
este modelo de gestion se basa en practicas pativwas, permitiendo el trabajo en
equipo, la democratizacion de la toma de decisiome® mejor y mas amplia
distribucion de responsabilidades y la fluidez alénformacion, asi también el PEI en
su pagina 32 determina que el Gobierno Provin@alCdtopaxi adopta el modelo de

gestion por resultados, lo que sustenta el criamdido por las personas entrevistadas.
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2. ¢En qué instrumento se encuentra formalizado el mado de gestion de la
Institucién?
a) Plan Estratégico Institucional 2006

b) Plan Estratégico Institucional 2006

Andlisis

La Institucion entre junio de 2004 a diciembre d®% llevé adelante un proceso
participativo para la elaboracion del Plan Estratednstitucional PEI, mismo que fue

publicado en el afio 2006 y se encuentra vigenta heapresente fecha, incorporandose
en éste la ordenanza del nuevo organico estrugtutaicional de la Institucién, pero

conservandose el mismo modelo de gestidon por eemdtestablecido en el afio 2006.

3. ¢A su criterio, el modelo de gestién institucionalvigente facilita el
cumplimiento de la competencia exclusiva de foment@roductivo en el
Gobierno Provincial de Cotopaxi?

a) Sli
b) SlI

Analisis

A criterio de los entrevistados se considera quactlal modelo de gestion facilita el
cumplimiento de las competencias provinciales, @ertas limitaciones como en toda
administracion, pero que en la actualidad se dst@ando los correctivos necesarios a
nivel de cada Direccion para garantizar el cum@to de los objetivos institucionales,
principalmente en el nivel de coordinacion entreatiiones que suman actividades para

la implementacion de proyectos de fomento prodacttemo en el caso de la DIGESA.

4. ¢Dispone la institucion de un codigo de ética qugaye el modelo de gestion?

a) NO
b) NO
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Andlisis

Se dio a conocer que la Institucion no dispone mecadigo de ética que regule el
comportamiento del servidor publico con miras adhdad del servicio, pero que los
valores institucionales si han sido identificadoseé PEI y que se han socializado a
nivel de las diferentes direcciones, a fin de cpge fluncionarios los apliquen en sus
actividades diarias.

5. ¢Considera que los recursos de la Institucion somficientes para atender las
diferentes necesidades de fomento productivo en @giaxi?
a) NO
b) NO

Andlisis

Se considera que para una poblacion con seriatatimnes en diversos ambitos de
desarrollo como lo es Cotopaxi, los recursos siemspran limitados pero en calidad de
autoridades responsables solo queda el planificdwmrecion de necesidades prioritarias
y administrar eficientemente los recursos dispesibton obras que generen un

verdadero impacto en la calidad de vida de la pidra

6. ¢Ha estructurado la Institucion el Sistema Integrad de Gestion del Talento
Humano?
a) Sl, pero lo esta actualizando

b) SI, pero lo esta actualizando

Andlisis

De la informacién obtenida se pudo evidenciar quBigema de Gestion del Talento
Humano en la Institucion y por ende en la DIGESAlsoleto, puesto que desde el afio
2000 hasta la actualidad se cuenta Unicamente marondenanza para el manejo de
personal, misma que al momento se encuentra dataatla en funcién de la vigente
Ley de Servicio Publico, ademas se dio a conocerajpartir del mes de agosto de

2011 se aplicaron formularios para la reclasifi@gacy valoracion de puestos, para
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posteriormente elaborar el manual de funcionesoggaimientos, instrumentos que en

la actualidad no dispone la Institucion.

7. ¢Considera que el talento humano de la DIGESA se arentra motivado y
comprometido con la mision, vision y objetivos in#ucionales?
a) Sl
b) NO
Analisis
Debido al débil manejo del Sistema de Gestibn déeni@a Humano muchos
funcionarios no estan comprometidos con el cumplitoi de los objetivos
institucionales, pero esto va a cambiar una vez sgeaplique el sistema de

reclasificacion, valoracion de puestos, formaceapacitacion y evaluacion.

8. ¢Dispone la Institucion de manual de funciones y pcedimientos por cada
cargo, que oriente las actividades hacia el cumpliento de los objetivos?
a) NO (En proceso de elaboracion)

b) NO (En proceso de elaboracion)

Andlisis

Como uno de los elementos del Sistema de Gestldratento Humano, actualmente la

Institucidn esta elaborando los diferentes manuadegssarios para el cumplimiento de
actividades a nivel de todas las direcciones, emdése regularicen los procesos; es
decir hasta el momento los funcionarios no dispodeninstrumentos legalmente

generados que guien su accionar al cumplimientosdebjetivos institucionales.

9. ¢Existe en la Institucion una Oficina de atencion laciudadano, que recepte,
tramite y solucione las quejas y sugerencias de lassuarios del servicio
publico?

a) NO
b) NO
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Andlisis

La Institucion da una gran apertura a la colecéigtidazén por la cual los reclamos de
los usuarios en la mayoria de los casos se logzaedirectamente a los directores
departamentales e inclusive a las autoridadesidel directivo, razon por la cual no
existe una linea de autoridad ni responsabilidad lamanejo de quejas, sugerencias y
necesidades de los usuarios, dando paso contintmraeta informalidad en estos

procesos.

10. ¢ Posee la institucion indicadores de gestion dels#smpefio que permita evaluar
la calidad del servicio publico de cada dependené&a
a) NO
b) NO

Andlisis

Los indicadores de gestion que se manejan sonvestante para el cumplimiento de

proyectos que se han planificado en el afo figeal) no se han elaborado indicadores
para medir la calidad del servicio, es decir pasaocer cual es la percepcion del

usuario en relacion al servicio que ofrece la tasidn.

11.:Cree que la Institucion ha alcanzado un nivel 6ptio de calidad del servicio
publico en la implementacién de proyectos de fomemfproductivo?
a) NO
b) NO

Andlisis

Alun no, pero la Institucién esta disefiando cieitestrumentos para garantizar la
calidad del servicio publico, asi se esta actaatip la pagina Web institucional, dando
cumplimiento a lo que determina la ley de transpaeey acceso a la informacion
publica y en el Plan de capacitacién anual se plawEapacitacion a los servidores

publicos en atencion al usuario.
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12.¢A su criterio cuales son las principales limitacioes para ofrecer un servicio
publico de calidad en la DIGESA?

Analisis

De informacién proporcionada por los encuestadbgrablema de la calidad en el

servicio publico en la Institucion, radica en 2 egps: el primero relacionado con la
falta de compromisos de los servidores publicos findar una buena atencion al
usuario y el segundo la informalidad de los prosgkpque ocasiona una burocracia en

los tramites.

13. ¢ Considera que la poblacion Cotopaxense esta satisiia con la gestion publica
de la Institucion en la implementacion de proyectode fomento productivo?
a) Sl
b) SI

Andlisis

Los proyectos que implementa la Institucion contydn a satisfacer las necesidades de
los cotopaxenses, debido a la gran importanciaagdecbmpetencias que se ejecutan
como son riego, vialidad, fomento agropecuario,usdgd alimentaria, turismo y
demas iniciativas locales. Claro estad que paraircléas necesidades insatisfechas de
toda la poblacion los recursos son escasos polagitioportancia de que los ministerios
del ramo vinculadas con estas competencias copéibaon la ejecucion de proyectos
de manera coordinada con el Gobierno Provinci@l @®paxi, asi también reconocer la
importancia del trabajo que lo vienen realizanddai®rovincia los Organismos No

Gubernamentales ONG.

14. ¢ Considera Usted importante la creacion en su Insticion de una Dependencia
de atencion al usuario que permita receptar y tramar las quejas y sugerencias
de los usuarios?

a) Sl
b) SI
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Analisis
Seria importante contar con una dependencia egjzepéra el manejo de informacion
relacionada con quejas y sugerencias de los usyasbtambién para la creacién y

aplicacion de indicadores de calidad de servic® ggrmita garantizar un servicio

orientado a las expectativas de los usuarios.

15.¢Conoce Usted modelos de gestion de negocios queygedan aplicar en la
administracion publica?
a) SlI, El Gobierno exige un modelo de gestion porltadas
b) SI (por objetivos, por proyectos, por procesos,rpsultados)

Analisis

Las personas entrevistadas manifiestan conoceliflrentes modelos de gestion que se
aplican generalmente en la empresa privada, percegln lo que determina el Cédigo
de Planificacion y Finanzas Publicas, las diferertetidades del sector publico, entre
ellas los Gobiernos Autbnomos Descentralizadosemletplicar el modelo de gestion

por resultados, razon por la cual esta identificadel PEI Institucional.

A pesar de que la Institucion ha definido este rfmde gestion no existen resultados

evidentes, debido a la falta de metodologia paapioacion.

16. ¢ Estaria Usted dispuesto a asumir un compromiso dembio a un modelo de
gestion orientado a los procesos en la DIGESA?
a) Sli
b) SI

Andlisis

Las personas entrevistadas manifiestan su predigpopara implementar un modelo
de gestion por procesos en la DIGESA, que contabauymplementar el modelo de
gestion por resultados contemplado en el Plan tégica Institucional, ademas de que
se tomaria como un proyecto piloto para determiaaposibilidad de aplicar este

modelo a nivel institucional.
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4.3 Verificaciéon de hipétesis

La hipotesis es una proposicion comprobable queigasér la solucion a un problema 'y
que puede ser explicada a un problema que se htegt. Por tanto se dice que la
hipotesis es un instrumento que utilizamos parabéster una posible relacion entre

una variable y otra.

Para decidir con objetividad si la hipétesis pattc es confirmada por un conjunto de
datos, necesitamos de un procedimiento que nog kewn criterio objetivo para
confirmar o rechazar una hipoétesis. Este proceditniese basa en la informacion

obtenida en la presente investigacion.

Para la solucién del problema planteado y de camftad con la hipétesis se trabajara
con la prueba del CHI-CUADRADO, gque es un estadligreo paramétrico o de
distribucion libre, que permite establecer corresigmcia entre valores observados y
esperados, llegando a la comprobacion de distobesi enteras.

4.3.1 Combinacién de frecuencias

Pregunta N.- 4(Encuesta dirigida a usuarios del servicio publide la DIGESA)

X E % ¢Considera Usted que la actual gestién de los procesos
de la DIGESA limita la calidad del servicio publico que se
Sl 45 63% ofrece en la ejecucion de proyectos productivos?
NO 16 22% mS| mNO mDESCONOCE
DESCONOCE | 11 15%
TOTAL 72 100%
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Pregunta N.- 12(Encuesta dirigida a usuarios del servicio publide la DIGESA)

éConsidera Usted necesario que la

X = % Instituciéon promueva un cambio para
S| 61 | 85% mejorar la calidad del servicio de la
DIGESA?
NO 8 11%
DESCONOCE | 3 1% mSI EmNO mDESCONOCE
TOTAL 72| 100% 11% A%

Cuadro N° 9: Frecuencias observadas

Gestion por procesios 45 16 11 72
Calidad servicio publi SI NO DESCONOCH TOTAL
Si 61 45 8 8 61
NO 8 0 6 2 8
DESCONOCE 3 0 2 1 3

TOTAL 72 45 16 11 72

Fuente: Encuesta clientes externos
Elaborado por: Campaifia, S.

Modelo Légico

H1 = La implementacion del Modelo de Gestién por prosd8PM) permitira mejorar

la Calidad del servicio publico de la DIGESA delbl@no Autbnomo Descentralizado
de la Provincia de Cotopaxi.

Ho = La implementacion del Modelo de Gestion por prose@BPM) no permitira

mejorar la Calidad del servicio publico de la DIGESel Gobierno Auténomo

Descentralizado de la Provincia de Cotopaxi.
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Nivel de Significacion.

El nivel de significacidon con el que se trabaja dsl 5%, en tanto que el nivel de

confianza corresponde al 95%.

[ X?’=y (O-E

E
En donde:
X?= Chi-cuadrado Y= Sumatoria
O = Frecuencia observada E = frecizeesperada o teorica

4.3.2 Nivel de significacion y regla de decisién

Grado de libertad Gl =(c-1) (h-1)
Donde:

Gl = Grado de libertad G1=(3-1) (3-1)
¢ = Columnas de la Tabla Gl=4

h = Hileras de la tabla
Remplazando tenemos:

Grado de significaciém = 0.05
Con los datos obtenidos en la tabla de frecuerohbasrvadas se procede a calcular la

frecuencia esperada para cada casillero multiplcaal total horizontal para el total

vertical de cada columna o hilera y luego se pre@edividir para el total general.
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Cuadro N° 10: Frecuencias esperadas

0 E O-E (0-E)2 | (0-E)%/E
45 38,13 6,88 47,27 1,24
0 13,56 -13,56 183,75 13,56
0 9,32 -9,32 86,85 9,32
8 5,00 3,00 9,00 1,80
6 1,78 4,22 17,83 10,03
2 1,22 0,78 0,61 0,50
8 1,88 6,13 37,52 20,01
2 0,67 1,33 1,78 2,67
1 0,46 0,54 0,29 0,64
59,75

Fuente: Encuesta clientes externos
Elaborado por: Campainia, S.

4.3.3 Representacion grafica

Con los datos calculados anteriormente en la talelafrecuencias observadas y
esperadas se observa que el valor a trabajar £g@elos de libertad y con 0,05 como
grado de significacion, datos que se corroboraraetabla de verificacion del Chi-
cuadrado, que se anexa a la presente investiggan@xo 6) de lo que se obtiene como
resultado9,49,valor que se representa en el siguiente gréfico:

Rechazada Rechazada

Zona de pceptacion

[

S

v

59,75 9,49

Grafico N° 49: Verificacion de la Hipotesis
Fuente: Tabla de verificacion del Chi cuadrado
Elaborado por: Campaifia, S.
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Conclusioén:

El valor de X ¢ = 59,75 > Xt =9,49, por tanto de conformidad a la regla desitit
establecidase acepta la hipotesis “La implementacion del Modie de Gestion por
Procesos (BPM) permitira mejorar la Calidad del sevicio publico de la DIGESA
del Gobierno Provincial de Cotopaxi de la ciudad € Latacunga.”. (Anexo 1 Tabla

de verificacion del Chi cuadraglo
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENBCIONES

5.1 Conclusiones

1. El Gobierno Autonomo Descentralizado de la Proam® Cotopaxi ha modificado
su estructura organizacional en funcion de las ebemgias constitucionales
asignadas a los GADs de nivel provincial, sin dmgohasta el momento de un
modelo de gestion que oriente el accionar insbnali hacia el cumplimiento
efectivo de las competencias provinciales, razdniacoual los servidores publicos
vinculados con la implementacion de proyectos aeeftto productivo consideran
que la actual estructura organizacional no ha imnatto a mejorar el nivel de

coordinacién en la implementacion de proyectosadelGESA.

2. El GAD de la Provincia de Cotopaxi en su Plan Estjigo Institucion adopta un
modelo de gestion por resultados, mismo que e®udeconiento de los servidores
publicos, pero que carece de una metodologia paaplEacion, razon por la cual la
DIGESA considera a este modelo como una base catape la institucion de

dificil aplicacion sin lineamientos especificos.
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3. La carencia de procesos definidos y documentadota dDIGESA genera una
duplicidad de esfuerzos y un retraso en la impleaoéin de proyectos de fomento
productivo, sobre todo considerando que al no deotan los procesos no se
dispone de indicadores de gestion que permitanuavaél cumplimiento de
objetivos y en caso de ser necesario tomar logciros necesarios para garantizar
un servicio publico de calidad.

4. El actual manejo del Sistema de Gestion de Talelntmano en el GAD Cotopaxi
posee ciertas limitaciones en cuanto a la elab@mmade herramientas para el
direccionamiento de las funciones a cumplir endiésrentes cargos, en el caso de
la DIGESA no se dispone de un manual de funcionesdgfina de manera formal
el nivel de responsabilidad, perfil y alcance datgo, lo que ha generado una
informalidad en los procesos y una falta de comjgorde los servidores publicos

con el cumplimiento de la mision institucional.

5. El sistema de planificacion institucional actiandenera aislada a la planificaciéon
del territorio, lo que ocasiona que en algunos £agoasignen recursos a proyectos
con limitada potencialidad, en términos productiyasganizacionales, poniendo en

riesgo el éxito del proyecto y por ende el impattoio econdmico en los territorios.

6. El ambito de accion de la DIGESA involucra a otlascciones vinculadas con la
implementacion de proyectos de fomento productem,las areas de ambiente,
riego, infraestructura y finanzas, en donde no texigna coordinacion ni
planificacién de actividades, lo que hasta el mdmegenera malestar en el usuario
al no recibir un servicio de calidad, sobre todcektiempo de implementacion de
los proyectos y en la calidad de los bienes reofhhiddemas con ello se reduce el
esfuerzo fiscal al no demostrar la capacidad técpiadministrativa de la DIGESA

para ejecutar los proyectos planificados dentreepbeticio fiscal.
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7. Los proyectos implementados por la DIGESA son smogta procesos de
seguimiento y evaluacién, en donde se evidencialgunos casos la falta de
compromiso de los beneficiarios con la administiacy cuidado de los bienes

entregados, lo que pone en riesgo la sostenibitieéagroyecto.

8. La DIGESA carece de una cultura de servicio orgmta usuario, su accionar tiene
un enfoque funcional, en donde cada servidor pdbtiumple con las tareas

asignadas, sin existir un enfoque global del pmdesgestion de proyectos.

9. En el GAD de la Provincia de Cotopaxi y de manespeeial en la DIGESA no
existe una dependencia o unidad encargada de aeapntjas y sugerencias del
usuario, asi como también de llevar un registro ed¢hdo de los tramites, esto
debido a que la informacién esta fragmentada pa@ades y no se consolida para

una eficiente respuesta al usuario.

10.El GAD de la Provincia de Cotopaxi no dispone decadigo de ética que regule y
oriente el comportamiento del servidor publico, embargo en el Plan Estratégico
Institucional se han definido los valores institungles que rigen la gestidon

provincial.
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5.2 Recomendaciones

1. Disefar e implementar un Modelo de Gestion pocé&sos, que permita dirigir,
gestionar y controlar los diversos subprocesoswamios con la implementacion de
proyectos de fomento productivo, teniendo en cuediataactual estructura
organizacional, que define de manera clara y metas diversas instancias
ejecutivas, legislativas, de asesoria, apoyo, fdagion y agregacion de valor, que
en su conjunto buscan cumplir de manera eficieotel&s competencias asignadas

al GAD de la Provincia de Cotopaxi.

2. Socializar de manera oportuna la metodologia pmienplementacion del modelo
de gestidén por procesos a los servidores publieda dDIGESA, para conseguir su
compromiso en la consecucion de metas que benefao clientes internos como

externos.

3. Realizar una descripcién de los procesos de la BKSE/ su respectiva
documentacion reflejada en fichas de procesosditamas y fichas de indicadores
que orienten la ejecucion de actividades al cumphito de los objetivos planteados

y con miras a la calidad del servicio.

4. Estructurar el Sistema de Gestion de Talento Hunaamivel institucional, que
incluya los subsistemas de: planificacion de talehtimano, clasificacion de
puestos, seleccién de personal, capacitacién y acdn, y evaluacion del
desempenfio, para garantizar el pleno ejercicio deleto de gestion.

5. Alinear el Sistema de planificacién institucionalla que determina el Cddigo
Organico de Organizacion Territorial Autonomia ysBentralizacion COOTAD, en
lo relacionado a la programacion, elaboracion yolbgcion del presupuesto, de
modo que la DIGESA disponga de una estimacion geegsos en base a la cual se
realice la programaciéon de proyectos de fomentadumiivo con calificacion

prioritaria de inversion.
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6. Disefiar e implementacién un Modelo de Gestion pocésos que permita cambiar
la concepcion de la administracién de la DIGESA ,udeenfoque funcional a un
enfoque basado en procesos, en donde todos losdawess publicos se
comprometan en el cumplimiento efectivo de la nmisyovision institucional y no

limitarse exclusivamente al cumplimiento de susiomes.

7. Generar la base legal pertinente y habilitante [zanaplementacion del modelo de
gestion, en el caso de la DIGESA seria necesaridifitar el actual Reglamento
para la implementacion de proyectos productivos, len referente a la
contraprestacion y garantias que deberian cumgirbeneficiarios, teniendo en
consideracion que los bienes que reciben son @cpElicos y es responsabilidad

de las partes tanto oferente como demandante pe¢srasu buen uso.

8. Aplicar un programa intensivo de capacitacion aqueafezca el conocimiento de los
servidores publicos en cuanto a la aplicacion deldeto de gestién, en lo
relacionado a procesos técnicos y de atencidnieite| ya que la calidad en el
servicio publico esta representado tanto en biena® en servicios que recibe el
usuario, es decir tanto en elementos tangibles comamgibles, partiendo de la
particularidad de que la administracion publica stibmye un servicio a la
colectividad.

9. Crear una Oficina de Atencién al ciudadano, depecideencargada de receptar
sugerencias y quejas y en donde el usuario delicgerpublico pueda dar
seguimiento a sus tramites, lo que permitird establ indicadores y aplicar de
manera permanente encuestas de satisfaccion dsuasos teniendo en cuenta la

brecha existente entre la percepcion y la expeetdt! usuario.
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10.Elaborar un Cédigo de Etica que oriente la misiénlad diferentes dependencias
que conforman la entidad maxima de la Provincianyekcaso particular de la
DIGESA, en donde los valores deben constituirseregje transversal al modelo de
gestion, puesto que direccionan el desempefio ¢orréel servidor publico,
reconociendo y valorando su funcion como un seywcia colectividad, en donde
desde el cargo que desempefie pueda servir a tdiviolad, mas no que el ejercicio

del cargo le permita obtener beneficios personales.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA

6.1 Datos informativos

6.1.1 Titulo de la propuesta

Disefio de un modelo de Gestidon por procesos (BPAfx pnejorar la calidad del
servicio publico de la Direccion de Gestion EconganiSocial, Agropecuaria DIGESA

del Gobierno Provincial de Cotopaxi, de la ciudad_atacunga.

6.1.2 Entidad de investigacion

Institucion: Gobierno Auténomo Descentralizado de la Provinei&dtopaxi
Departamento: Direcciéon de Gestion Econdmica, Social, Agrope@BliGESA
Unidades: Fomento Agropecuariy Seguridad Alimentaria

Turismo e Iniciativas Locales

Disefio, Monitoreo y Evaluacion de proyectos

Capacitacion y Transferencia de tecnologia

Tierra y Economia solidaria
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6.1.3 Ubicacion de la entidad de investigacion

Provincia: Cotopaxi

Canton: Latacunga

Parroquia: La Matriz

Direccion: Tarqui y Quito N.- 507
Teléfono: 032-800-415

Pagina web: www.cotopaxi.gob.ec

E-mail: hcpc@andidanet.n@&nexo 7)

6.1.4 NUmero de beneficiarios

Considerando que el ambito de aplicacién de laeptespropuesta es la calidad del
servicio publico, se identifica como beneficiarids la presente investigacion tanto a

clientes internos como externos de la DIGESA.

Clientes internos: 38 servidores publicos del GAD Cotopaxi, distridms entre
funcionarios de la DIGESA y de las demas direc@daun las que se mantiene un nivel
de coordinacion, asi también servidores publicbosidel directivo, mismos que fueron

identificados en el Capitulo 3 de la presente itigasion.

Clientes externos:Poblacion de la Provincia de Cotopaxi, usuariossdelicio publico
de la DIGESA, distribuidos en los 7 cantones: Latga, Salcedo, Saquisili, Puijili,
Pangua, La Mana y Sigchos, que segun el Censo dieadtin 2010, en Cotopaxi
corresponden a 406.798 habitantes. Para efectlasagdicacion de encuestas se aplico

una muestra de 72 usuarios.
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6.2 Antecedentes de la propuesta

Las expectativas que la sociedad civil tiene deathministraciones publicas en el pais,
ha obligado a que en estos ultimos afios se edantepndo su funcidn, y adecuando
sus estructuras a las nuevas necesidades y exagaieiuna sociedad globalizada. El
modelo burocratico, util durante la fase de codsaion y expansion del sistema

capitalista, resulta insuficiente para el nuevaexio politico y socioecondmico.

Asi frente a las nuevas competencias definidas é€Pohstitucion de la Republica, los
Gobiernos Autdbnomos Descentralizados se han vistla eecesidad de modificar su
estructura organizacional, orientada al cumplinueetectivo de estas competencias
asignadas segun el correspondiente nivel de gahipamno el solo hecho de modificar la
estructura organizacional no garantiza el éxitoebrrumplimiento de los objetivos

institucionales, para ello se requiere contar cormodelo de gestiébn dinamico que
permita pasar de un modelo departamental orierdagto enfoque interno a un modelo

de gestion por procesos, enfocado al ciudadano.

En este contexto se realizd la investigacion pemte en el Gobierno Autdbnomo
Descentralizado de la Provincia de Cotopaxi, coiasés en la Direccion de Gestion
Econdmica, Social, Agropecuaria DIGESA, encargada ld ejecucion de la
competencia de fomento productivo, misma que abatesde las actividades
agropecuarias hasta las turisticas, manejadasebajofoque de cadena productiva, en
donde se pudo determinar el nivel de insatisfacd@lrusuario de este servicio publico
y su relacion directa con la estructura y funcioleato de los procesos

departamentales.

Esta informacion de linea base recabada a travéls @plicacion de encuestas y
entrevistas, fue posteriormente procesada, paesndigiar el nivel de correlacion entre
las variables: gestidon por procesos y calidad eelicgo publico, lo que marcé la pauta
para plantear el disefio de un Modelo de GestiérPpocesos (BPM) en la DIGESA,
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capaz de dinamizar los recursos publicos dispamiblepro de mejorar la calidad del

servicio publico.

El modelo de Gestion por Procesos a plantearselpdd#GESA pretende convertirse
en un referente de gestion para la Institucionererl, que permita al GAD Cotopaxi
administrar eficientemente sus recursos, orientandgplanificacion a las necesidades

del usuario y sus procesos a la calidad del serpablico.

6.2.1 Creacioén de los Gobiernos Provinciales enEtuador

A partir del 10 de enero de 1861, el poder congditte adoptdé cambios sustanciales a
la Carta Politica del Estado, especialmente entoudErmodo de considerar geogréfica
y politicamente al Ecuador para efectos del sufragnicio el vital e historico proceso
de organizar entidades descentralizadas con divabge armonizar la administracion
publica, al establecer juridicamente las provingiadesterrar, quiza para siempre, la
division departamental. Este avance de la cartanenhignitaba de poderes al Ejecutivo,

para ese entonces, el Presidente Interino Gabaieli&Moreno.

Es, en la Convencion Quitefia de 1861 que se créasddonsejos Provinciales ante la
imprescindible necesidad que la vida politica fudsbidamente radicada en cada
circunscripcion logrando con ello un sano propdédigodescentralizacion y evitar los
males provenientes de una administracion lejandarysolucion a las demandas y

necesidades de cada territorio para lograr su rdisaarmonico.

En la Constitucion Politica de 1998, se ratificgpresamente la vida juridica de los
Consejos Provinciales del Ecuador con plena capd@dra realizar toda clase de actos
y contratos, indispensables para la satisfaccionladenecesidades colectivas que

demanda cada sociedad rural de todas las jurisdiesiprovinciales.

En esta Constitucidén Politica (1998) no se defilmsncompetencias especificas de los

gobiernos seccionales, lo que obliga que en laa@structura de la Carta Politica

122



“Constitucion del Ecuador 2008", se ratifigue laistencia de los gobiernos
provinciales como un gobierno intermedio con nues@smpetencias y atribuciones,
ademas de que se cambia el término Gobiernos Beatesopor Gobiernos Autbnomos

Descentralizados, en sus diferentes niveles: ragiprovincial, cantonal y parroquial.

Actualmente en el pais existen 24 provincias y 28bi&nos Autonomos
Descentralizados Provinciales, esto debido a qu®rtaincia de Galdpagos esta
considera como un Régimen Especial y su sistenaalgiénistracion cuenta en lugar de

un Gobierno Provincial con un Consejo de Gobi€rno.

6.2.2 Creacion del Gobierno Autbnomo Descentralizadde Cotopaxi

La Provincia de Cotopaxi fue fundada el 1 de ateil1851, pero fue hasta el 12 de
enero de 1946 que se crea la figura politico-adimativa provincial, bajo la figura de
H. Consejo Provincial de Cotopaxi, mediante laizaalén de una sesion inaugural, en
la que se posesionaron a los primeros consejegotog] quienes en base al Art. 97 de
la Ley de Régimen Politico y Administrativo vigend® ese entonces, proceden a
designar a la persona que dirigirA el Consejo, Wajadenominacion de Primer

Presidente del Consejo Provincial.

La creacion del H. Consejo Provincial causé graisfsacion y expectativa en los
ciudadanos de aquella época en vista que existidtiplas necesidades que agobiaban

" Referencia: Art 242 y 258 de la Constitucion deh&dor.

123



a la poblacién en diferentes areas, por lo taatodsperanzas se fincaron en esta
naciente institucion en buscar el adelanto y psagoe Cotopaxi.

Mediante Ordenanza expedida con fecha 2 de ene20@d@, publicada en registro
Oficial N° 52 del 28 de marzo de 2007, se defihiBl.aConsejo Provincial de Cotopaxi
como Gobierno Provincial de Cotopaxi, en acatarniemtla norma constitucional
vigente a ese entonces y en la actualidad la Goaisin de la Republica del Ecuador
(2008), en su Art. 238 reconoce a los GobiernosciGeales como Gobiernos

Auténomos Descentralizados, en sus diferentesas\was gobierno.

En este contexto se expide una Ordenanza de #&cta febrero de 2011, en la que se
cambia la denominacion de Gobierno Provincial detofaxi a GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE LA PROVINCIA DE COTOPAK

6.2.2.1 Programas Estratégicos del GAD Cotopaxi

La Constitucion de la Republica establece una noeganizacion territorial del Estado

e incorpora nuevas competencias a los Gobierno§nauaios Descentralizados en sus
diferentes niveles. En el caso del Gobierno Autam@escentralizado de la Provincia
de Cotopaxi le corresponde ejercer las siguierdagpetencias (Art.263 CRE):

* Ordenamiento territorial provincial

* Vialidad

* Riego

* Gestion ambiental

* Obras en cuencas y micro cuencas (en coordinaocioelaobierno regional)

* Fomento a las actividades productivas y agropeasiari

» Cooperacion internacional.
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6.2.2.2 Estructura organizacional y modelo de gesétn del GAD Cotopaxi

Con el vigente sistema de competencias asignabtesdiferentes niveles de gobierno,
el GAD Cotopaxi mediante Ordenanza de fecha 24idendbre de 2010, se vio en la
necesidad de modificar su estructura organica gidmal, orientada al cumplimiento
efectivo de estas competencias, estructura qua Bhstomento no se ha operativizado
en su totalidad, debido a limitaciones economit&g)icas y administrativas, pero que
en el alcance de sus posibilidades permite impléaneroyectos en las areas antes

mencionadas a nivel provincial.

En cuanto a la estructura organizacional de latliegbn, se crearon algunas instancias,
dependencias y direcciones nuevas como: AsambleainBial de Participacion
Ciudadana, Viceprefectura, Gestion de Cooperacidaciddal e Internacional,
Coordinacion de Ordenamiento Direccion de Gestigrbintal, Direccién de Riego y
Drenaje, Coordinacion de delegacion provincial zeulatropical; asi también al interior

de las Direcciones se crearon y eliminaron algumiades.

Considerando que toda estructura organizacionaigesjde un modelo de gestion para
su oOptima implementacion, se procedido a revisar dderentes instrumentos de
planificacidon generados por la Institucién, paracoer cual es el modelo de gestion
que rige a la Institucion actualmente, identificds®l asi en el Plan Estratégico
Institucional (PEI), como modelo de gestion definhra la Institucion, el Modelo de
Gestion por resultados, modelo que hasta el monsitose encuentra plasmado en
este documento y que no se ha implementado dedalcaencia de una metodologia,
lo que sin duda alguna restringe la aplicaciénndiéicadores de gestion para identificar
el impacto generado en los diferentes proyectosemmgntados a nivel provincial, entre

ellos los de fomento productivo que ejecuta la DSBE
A continuacion se presenta el Organico estructdedl GAD de la Provincia de

Cotopaxi, en el que se ubica a la DIGESA como ureccon de nivel de agregacion

de valor con sus respectivas unidades.
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Orgénico Estructural del Gobierno Autonomo Descentalizado de Cotopaxi
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6.2.2.3 Instrumentos de planificacién del GAD Cotogxi

Los instrumentos de planificacion institucional sia caracter indicativo, politico y
técnico, que apoya y orienta la gestion, cada umcestos instrumentos han sido
formulados sobre la base de diagnésticos compartiplr diversos sectores de
relevancia, vinculados con el desarrollo provingalsus diferentes areas, en general

representan una suma de energias orientadas ssanputlesarrollo territorial.

Los instrumentos de planificacién, que se mencicamamontinuacion representan una
base operacional o marco conceptual que recogelgnarlas principales propuestas

provinciales, con el fin dltimo de entregar direxets para la toma de decisiones.

“Plan de Desarrollo Participativo de Cotopaxi'tontempla la
planificacion estratégica de la Institucion hastaai®o 2015.

) | Actualmente este instrumento esta siendo actualizagera

AR ccmplazado por el denominadBlan de Desarrollo y

1aF
o | 3

e Ordenamiento Territorial del Buen Vivir intercultual de

-

A
w

¥

e @ Cotopaxi que actualmente se encuentra en su proceso de

construccion.

En tanto que se actualiza este instrumento defiglacion provincial, la Institucién se
rige por la mision y vision contempladas en el PienDesarrollo Participativo de

Cotopaxi.

MISION “GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE LA
PROVINCIA DE COTOPAXI”

Contribuir al desarrollo y progreso de la Provinganerando politicas publicas en
marco de un nuevo modelo de gestién, de tal mameeala Institucion coordine y
articule el desarrollo local en el &mbito de sumpetencias, con una atencién

publico agil, eficiente y ética.
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VISION “GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE LA
PROVINCIA DE COTOPAXI”

El Gobierno Provincial de Cotopaxi en el afio 204&ta un gobierno auténomj,
transparente, lider y articulador del desarrollenémico, social, ambiental y cultural de
la Provincia, que promueva la participacion ciudgedg que con un equipo humano (e

excelencia brinde servicios de calidad con equidagualdad.

Tomando como referencia el Plan de Desarrollo ¢pativo de Cotopaxi (PPDC) se
han elaborado otros instrumentos que definen pmugga proyectos, politicas y

estrategias para la ejecucion de las competenelaSAD Provincial, entre los que se

detallan:

_ Plan Estratégico Institucional (PEIl).-Contempla las lineas

BasBEl de accion para la implementacion del modelo deidgegtor
Institucior

resultados-procesos de la Institucién.

WINCI/ s . . . .
SEE 0, Orgéanico Estructural.- Define la estructura organizacional del

0

&
& %
& 2
Q’V -
=) z,
S &

Gobierno Auténomo de la Provincia de Cotopaxi, emdd se
identifica a la DIGESA como una Direccién de agé@a de valor,

el integrada por 5 unidades.

Lic. Césa

BDM‘ Objetivo de Desarrollo del Milenio.Presenta la evaluacion del

iy
Objetivos de Desarrollo del Milenio

SRl resultado de la politica pablica en la ProvinciaQigopaxi, a través

de ciertos indicadores utilizados para medir laagitbn actual de los

8 Objetivos de Desarrollo del Milenio.

PROVINCIA d

=) COTOPAXI
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Plan Estratégico Agropecuario
de Cotopaxi

Plan Estratégico Agropecuario de Cotopaxi.-Define los
lineamientos estratégicos, programas y proyectosulados con el
desarrollo agropecuario de la Provincia, a traw$addentificacion
de 5 cadenas productivas.

Programa de inversién “Trabajando en minga contra pobreza”

Tomando como referencia el Plan Estratégico Agropec de
Cotopaxi, fue necesario elaborar un programa dersndn que
contiene 22 fichas de perfiles de proyectos virdangacon las 5

cadenas productivas, instrumento que se ha codwegti una muy

importante herramienta de negociacion.
6.2.2.4 Presupuesto de Gastos del GAD Cotopaxi

En el afio 2011 el Gobierno Autonomo Descentralizéglda Provincia de Cotopaxi
Conté con un presupuesto de 63'481.293,30 délatissiibuidos en los siguientes
gastos: gasto corriente (4'906.763,43), gasto aaital (2'189.705,04), gasto de
inversion (54'250.012,05) y aplicaciéon de financianto (2'134.812,78).

PRESUPUESTO DE GASTOS DEL GAD COTOPAXI
2011

B GASTO CORRIENTE B GASTO DE CAPITAL

GASTO DE INVERSION m APLICACION FINANCIAMIENTO

Gréfico N° 51: Presupuesto de gastos del GAD Cotapi afio 2011
Fuente: www.cotopaxi.gob.ec
Elaborado por: Campafa, S.
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Del gréfico anterior se determina que el 86% dekppuesto del GAD Cotopaxi, esta
destinado para gasto de inversion, mismo que iacklygasto en personal, bienes y
servicios destinados a la inversion, ejecucionrdgnamas y proyectos de obra publica

vinculados con las competencias provinciales ystexgncias de inversion.

El gasto corriente corresponde al 8% del presupugsheral, destinado a adquirir
bienes y servicios necesarios para el desarrolldasleactividades operacionales de
administracion y transferir recursos sin contra@@én. Estan conformados por gastos
de personal, prestaciones de seguridad socialedigrservicios de consumo, aporte

fiscal, gastos financieros, otros gastos y trapsfgas corrientes.

El Gasto de capital corresponde al 3%, destinatio alquisicion de bienes de larga
duracion para uso institucional a nivel operativprgductivo, estan conformadas por
las asignaciones destinadas a la adquisicion deedide larga duracién, a realizar

inversiones financieras transferencias de capital.

Finalmente el 3% restante del presupuesto de gdstdSAD Cotopaxi corresponde a
la aplicacion del financiamiento, destinado al pdgda deuda publica, conformado por

la amortizacion de la deuda publica y los saldosjekeicios anteriores.

El presupuesto que la Institucién destina paraogdstinversion, que corresponde a
54'250.012,05 ddlares, se distribuye conformeaditicador presupuestario en:

» (7.1) Gastos en personal para inversion = 3’11102  (5.74%)

» (7.3) Bienes y servicios para inversion = 7'932,69 (14.62%)
e (7.5) Obras publicas =43'206.118,45 9.§4%)

130



50.000.000,00
45.000.000,00
40.000.000,00
35.000.000,00
30.000.000,00

25.000.000,00

Titulo del eje

20.000.000,00
15.000.000,00
10.000.000,00

5.000.000,00

0,00

GASTO DE INVERSION

Gastos en
personal para
inversion

Bienes y servicios
parainversiéon

Obras publicas

‘ B GASTO DE INVERSION

311.202,00

7.932.691,60
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Grafico N° 52: Gasto de inversion del GAD Cotopaxafio 2011
Fuente: www.cotopaxi.gob.ec
Elaborado por: Campafa, S.

De lo anterior expuesto se desprende que los grppesupuestarios 7.3 y 7.5,
correspondiente a 51'138.810,05 ddlares, son lssndelos a las diferentes direcciones
del nivel de agregacién de valor para la ejecudénobra publica en el respectivo
ambito de accion de sus competencias, distribugi@nse presenta a continuacion:
4'095.398,00 (fomento productivo)
Estudios y elaboracion de proyectos (6.5%) 3°331.677,00 (vialidad)
36°264.40]ibfraestructura)
67941.78Gd&stemas de riego)
505.616fed@ids y capacitacion)

DIGESA (8%)

Obras publicas (70.9%)
Riego y drenaje (13.6%)

Gestion ambiental (1%)

40.000.000,00 [~

35.000.000,00 |

GASTO DE INVERSION POR DIRECCIONES DEL GAD COTOPAXI 2011

30.000.000,00 |~

25.000.000,00 |
20.000.000,00
15.000.000,00 [~

10.000.000,00

5.000.000,00

0,00
DIGESA

ELABORACION
DE ESTUDIOS

OBRAS
PUBLICAS

RIEGO Y
DRENAJE

GESTION
AMBIENTAL

‘l GASTO DE NVERSION | 4,095.398,00

3.331.677,00

3626440157 | 694171688 |

505.616,60

Fuente: www.cotopaxi.gob.ec
Elaborado por: Campaia.
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6.2.2.5 Analisis comparativo de los Gobiernos Aut@mos Descentralizados

Provinciales

Con la finalidad de orientar de mejor manera la&gtigacion, fue necesario realizar un
andlisis comparativo entre los diferentes GobierAagdnomos Descentralizados de
nivel provincial y el GAD de Cotopaxi en cuantdipb de estructura organizacional y
modelo de gestion que rige su accionar y las heéeraas disponibles para medir la
calidad del servicio publico; informacion que apaoat la estructuracion de la presente
propuesta, ya que se puedo conocer de estrategiasas que han emprendido otros
Gobiernos Autonomos Descentralizados y que lesemmifido realizar una eficiente

gestion de recursos, orientados a mejorar la chlighservicio publico, aspectos que se

tomaron en cuenta para la estructuracion de espuesta.

A continuacién se presenta un cuadro comparativosi&AD provinciales.
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Cuadro N° 11: Analisis comparativo GADs Provinciags

N° GAD PROVINCIAL MODELO DE MEDICION CALIDAD PAGINA WEB CUMPLIMIENTO LOTAIP
GESTION SERVICIO PUBLICO (Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Inforacion Publica)
Planes Ordenanzas Presupuest Remuneracion Formatos
(0] es

1 Azuay BUROCRATICA NO Sl Sl Sl Sl Sl Sl
2 Bolivar BUROCRATICA NO Sl Sl Sl Sl Sl NO
3 Cafiar BUROCRATICA NO Sl Sl Sl Sl Sl NO
4 Carchi BUROCRATICA NO Sl Sl Sl Sl Sl NO
5 Chimborazo BUROCRATICA NO Sl Sl Sl NO Sl NO
6 Cotopaxi BUROCRATICA NO Sl Sl Sl Sl Sl NO
7 El Oro BUROCRATICA NO Sl Sl Sl Sl NO NO
8 Esmeraldas BUROCRATICA NO Sl Sl Sl Sl Sl NO
9 Guayas POR PROCESOS SI Sl Sl Sl Sl Sl Sl
10 Imbabura BUROCRATICA NO Sl Sl Sl NO Sl NO
11 Loja BUROCRATICA Sl Sl Sl Sl NO Sl NO
12 Los Rios POR PROCESOS Sl Sl Sl Sl Sl Sl NO
13 Manabi BUROCRATICA SI Sl Sl Sl NO Sl NO
14 Morona Santiago BUROCRATICA NO Sl Sl Sl Sl NO NO
15 Napo POR PROCESOS NO Sl Sl Sl NO S| NO
16 Orellana POR PROCESOS NO Sl Sl Sl Sl Sl NO
17 Pastaza BUROCRATICA NO Sl Sl Sl Sl Sl Sl
18 Pichincha BUROCRATICA NO Sl Sl Sl NO Sl NO
19 Santa Elena BUROCRATICA NO Sl Sl Sl Sl SI Sl
20 Santo Domingo T. POR PROCESOS NO Sl Sl Sl Sl Sl NO
21 Sucumbios BUROCRATICA NO Sl Sl Sl Sl Sl NO
22 Tungurahua BUROCRATICA NO Sl Sl Sl Sl Sl NO
23 Zamora Chinchipe POR PROCESOS NO Sl Sl Sl NO NO NO

Fuente: Paginas web de los GAD
Elaborado por: Campafa, S.
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La informacion obtenida fue tabulada, obteniéndoseiguientes resultados.

MODELO DE GESTION GAD PROVINCIALES DEL ECUADOR

HERRAMIENTAS DE MEDICION DE LA CALIDAD DELSERVICIO PUBLICO

S -
ey aya
0% < 80% e
e aya
70% y 0% (1~
s aya
60% d 60% S
S i
50% /// so% e
40% // e a0% P e
30% [ /// W |
20% / 20% ///
aya 7 /
10% P P 10% ~ //
e S e
0% 0%
BUROCRATICO | POR PROCESOS | NO si |
[mseriest 74% 26% | [mseries1 74% 26% |
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Gréfico N° 54: Analisis comparativo entre GADs deEcuador

Fuente: P4ginas Web de cada GAD Provincial
Elaborado por: Campafia, S.
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Del grafico N° 54, se desprende que el 100% d&WB provinciales disponen de una
Pagina web, asi también que el 100% ha publicasiplanes provinciales y que el 74%
de los GAD provinciales aun manejan una estrugena@quica muy rigida, que sin

duda alguna incrementa los procesos burocratiacogdam®to que un 26% aplica un

modelo de gestidbn por procesos, mismo que les haitdo responder de manera
eficiente con el modelo de gestion por resultadesrige a las instituciones del sector
publico, como lo determina el Art. 2 del Cadigo Rlanificacion y Finanzas Publicas.
Entre los GAD Provinciales que aplican un modelo gdstion por procesos se

identifica: Guayas, Loja, Los Rios y Manabi.

El 74% de los GAD Provinciales no disponen en syin@aWeb de instrumentos para la
medicion de la calidad del servicio publico, ergles Cotopaxi, en tanto que el 17%

restante si posee estos instrumentos, entre @les/as, Loja, Los Rios y Manabi.

En lo que respecta a la publicacién de informaocgdevante para el usuario del servicio
publico como es: presupuesto institucional, remagienes de servidores publicos y
formatos para tramites publicos, existe una didplia@d de informacion en el 70%,
87% y 17% respectivamente.

6.2.3 Direccidon de Gestion Econdmica, Social, Agrepuaria DIGESA

La DIGESA es una Direccion del nivel de agregacitm valor, creada mediante
ordenanza el 26 de julio de 2006, con la finalidadmplementar proyectos de fomento
productivo y sociales a nivel provincial, conforrmagor 5 Unidades: Fomento y

produccion, Economia y Turismo, Educacion y Cultdmbiente y Salud.

Una vez en vigencia la Constitucion del Ecuado08&0fue necesario reestructurar la
DIGESA en base a las nuevas competencias conetfiales asignadas al nivel de
gobierno provincial, con el objetivo de que estaeEsion ejecute l@ompetencia de
fomento a las actividades productivas y agropecaariprovinciales creando las

unidades de: fomento agropecuario y seguridad atem@, turismo e iniciativas
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locales, capacitacion y transferencia de tecnojdigaas y economia solidaria y la
unidad de disefio, monitoreo y evaluacion de pragect

El ambito de accion de esta competencia, contienaldfinicion de estrategias

participativas de apoyo a la produccion; el fodmeento de las cadenas productivas
con un enfoque de equidad; la generacion y denipac&in de los servicios técnicos y
financieros a la produccion; la transferencia @md&gia, desarrollo del conocimiento
y preservacion de los saberes ancestrales orientadt produccion; la agregacion de
valor para lo cual se promovera la investigaci@mtifica y tecnoldgica; la construcciéon

de infraestructura de apoyo a la produccion; eluisgp de organizaciones econémicas
de los productores e impulso de emprendimientos@uos y empresas comunitarias;
la generacion de redes de comercializacion; yatéigpacion ciudadana en el control

de la ejecucion y resultados de las estrategiatuptivas.

Para el cumplimiento de esta competencia se estblprogramas y proyectos
orientados al incremento de la productividad, op@Tion del riego, asistencia técnica,
suministro de insumos agropecuarios y transferetheigecnologia, en el marco de la

soberania alimentaria, dirigidos principalmentesarhicro y pequefios productores.

MISION “DIGESA”

“Fomentar el desarrollo economico territorial, aviks de programas, proyectos |y

actividades de apoyo a la produccion, orientadosi@kemento de la productivida
fortalecimiento de las cadenas productivas, derntimacdn de los servicios técnicos
financieros a la produccién, la transferencia estigacion cientifica y tecnoldgica, 4|

desarrollo del conocimiento y preservacion de daberes ancestrales, la soberafia
alimentaria y el fomento a las actividades turésicprovinciales, dirigidos
principalmente a los micro y pequeiios productooes) un enfoque de equidad,
democracia y participacion”
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6.2.3.1 Unidades de la DIGESA

Con la finalidad de cumplir de manera efectiva dancompetencia de fomento
productivo y agropecuario, la DIGESA esta integrpda5 unidades, cada una de ellas

vinculadas con el quehacer productivo de la pro&jren las siguientes areas.

Fomento Agropecuario y Seguridad alimentaria

Esta Unidad fue creada en el afio 2006, con el iobjete coordinar, elaborar e
implementar proyectos vinculados al sector agrogméeuhasta la actualidad se han
implementado proyectos de crianza y reproduccioowiigos, bovinos, porcinos, cada
uno de estos manejados con enfoque de cadena pvadyuseguridad alimentaria. Esta

integrada por 3 servidores publicos de nivel texyi@ asistentes administrativos.

Turismo e Iniciativas Locales

Creada en el afio 2006, con el objetivo de promeVeatesarrollo de las actividades

productivas no agropecuarias, en base a las @qalidades turisticas, artesanales e
industriales de los territorios, mediante la impdmtacion de proyectos con enfoque de
mercado, entre los proyectos implementados hastaoeiento se destaca: proyectos
eco-turisticos, centros de confeccion de ropa diepomprogramas de capacitacion en
turismo gastrondmico e implementacion de una im@ude cloro. Esta integrada por 3

servidores publicos de nivel técnico y 1 asistedtministrativo.

Esta Unidad forma parte de la DIGESA, consideramqu® en el Art. 135 inciso 6 se
reconoce al turismo como una actividad productivée qpuede ser gestionada

concurrentemente por todos los niveles de gobierno.

Disefio, Monitoreo y Evaluacion de proyectos

Esta Unidad es de reciente creacion con el nuegér@ro Estructural de la Institucion,
en diciembre de 2010, creada con la finalidad dmifptar, coordinar y ejecutar
actividades monitoreo y evaluacion de los proyeatgdementados por la DIGESA,

con el propdsito de garantizar productivos con daganizaciones sociales de la
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Provincia, para medir los impactos alcanzados enegpramiento de la calidad de vida
de la poblacion. Esta integrada por 6 servidordsiqgns de nivel técnico y 3 asistentes
administrativos.

Capacitacion y Transferencia de tecnologia

Esta Unidad también fue creada en diciembre de,2fi0la finalidad de promover la
generacion de capacidades locales, que permitamsarda diversificacion de la oferta
productiva, agropecuaria y no agropecuaria, lavaoion tecnoldgica productiva y la
agregacion de valor, con la finalidad de alcanzatransformacioén de la dinamica
productiva provincial y la competitividad del téorio. Esta integrada por 1 servidor

publico de nivel técnico y 1 asistente adminisiati

Tierra y Economia solidaria.

Creada también en el nuevo Organico Estructurali@deambre de 2010, orientada a la
implementacion de un programa de compras de tjegas promueva el desarrollo
econdmico orientado a satisfacer necesidades deeagiroductivos en los ambitos de
produccion, comercializacion y seguridad alimeatade productos del sector
agropecuario. Esta integrada por 1 servidor pubdieonivel técnico y 1 asistente
administrativo.

DIRECCION DE GESTION ECONOMICA SOCIAL AGROPECUARIA
“DIGESA”

UNIDADES
FOMENTO AGROPECUARIO Y

SEGURIDAD ALIMENTARIA TURISMO E INICIATIVAS LOCALES

DISERNIO, MONITOREO Y TIERR;SJJ :E’K:IIXOMM
EVALUACION DE PROYECTOS CAPACITACION Y TRANSFERENCIA DE
TECNOLOGIA

Grafico N° 55: Unidades de la DIGESA
Fuente: Organico Estructural GAD-Cotopaxi
Elabcrado por: Campaiia,
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Estructura Organizacional de la DIGESA

DIRECCION DE GESTION
ECONOMICA, SOCIAL,
AGROPECUARIA
“DIGESA”

U. DE FOMENTO U. DE DISERIO, U. DE U. DE UNIDAD
AGROPECUARIO MONITOREO Y AN TURISMO E DE TIERRA
Y SEGURIDAD EVALUACION L INICIATIVAS Y
ALIMENTARIA DE PROYECTOS DE TECNOLOGIA LOCALES ECONOMIA
SOLIDARIA

Grafico N° 56: Estructura organizacional de la DIGESA
Fuente: Organico Estructural GAD-Cotopaxi
Elaborado por: Campafa, S.

6.2.3.2 Nivel de coordinacion de la DIGESA

Debido al amplio ambito de accién de los proyectesomento productivo, mismos
gue deben ser implementados bajo el esquema deacpdaductiva, la DIGESA se ve
en la necesidad de coordinar diversos proceso®iras direcciones de la Institucion,
con la finalidad de garantizar el éxito de los piys, asi para la implementacion de un
proyecto productivo se requieren analizar aspemoso los siguientes: disponibilidad
de recursos, vialidad, riego, infraestructura, @@ones ambientales y sistema de

informacion de mercado.
Esta diversidad de procesos entre direcciones eexjule un nivel adecuado de

coordinacién, de modo que se optimese tiempo yseswpara garantizar la calidad del
servicio publico.
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Se mencionan entonces las Direcciones con lasngiecciona la DIGESA y que son
igualmente responsables de la generacion de lakigias y servicios vinculados con

proyectos de fomento productivo.

» Direccion Financiera

» Coordinacion de gestion de cooperacion nacionategriacional

» Direccion de Gestion Ambiental

« Direccién de Riego y Drenaje

» Direccidon de Elaboracién de Estudios y Proyectomfilaestructura
» Direccion de Obras Publicas

* Procuraduria Sindica

6.2.3.3 Presupuesto de la DIGESA

En el aflo 2011 esta Direccion tuvo una asignaciésuypuestaria de 4'095.398 délares,
correspondientes al 8% del presupuesto de gastinwgsion, los cuales fueron

distribuidos en proyectos vinculados con el fomgmtoductivo en las categorias de
proyectos pecuarios, agricolas, turisticos, micpresas y de transferencia de

tecnologia.

En relacion al nimero de proyectos en el afio 2@limplementaron 139 proyectos,
distribuidos de la siguiente manera: 18 agricoB&1.000 ddlares), 103 pecuarios
(2°870.298 ddlares), 6 microempresas (190.000 el®)ad transferencia de tecnologia
(230.100 ddlares), 7 turismo (144.000 dolares),chitoreo y evaluacion de proyectos
(120.000 dolares).
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TIPO DE PROYECTOS IMPLEMENTADOS POR LA DIGESA

3000000 [

2500000

2000000

1500000 1

Titulo del eje
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0 K

MICROEMPRESA TURISMO TRANSFERENCIA
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[m N- DE PROYECTOS 18 \ 103 \ 6 7 It \ 7 \ 1
‘l PRESUPUESTO 541000,00 ‘ 2870298,00 ‘ 190000,00 144000,00 230100,00 ‘ 144000,00 ‘ 120000,00

Grafico N° 57: Tipo de proyectos implementados poia DIGESA
Fuente: www.cotopaxi.gob.ec
Elaborado por: Campafa, S.

AGRICOLA ‘ PECUARIO

TURISMO ‘ MONITOREO

En relacion a la carga de proyectos por Unidadreseptan los siguientes datos: 121
proyectos implementados por la Unidad de Fomentogeruario, con un presupuesto
de 37411.298 dblares, 13 proyectos implementadaslgpdJnidad de Turismo e

iniciativas locales, con un presupuesto de 334di)@res, 4 proyectos implementados
por la Unidad de Capacitacion y Transferencia ded®gia, con un presupuesto de
230.100 ddlares, 1 proyecto implementado por ladabhide monitoreo y seguimiento
de proyectos, con un monto de 120.000 délares Wnidad de Tierras y Economia
solidaria no ha implementado ningun proyecto, ya guser una Unidad de reciente

creacion se ha dedicado a la generacion de instrtoshde planificacion.

N.- DE PROYECTOS Y PRESUPUESTC IMPLEMENTADO POR
UNIDADES DE LA DIGESA
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® N.- DE PROYECTCS 121 13 4 1 0
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Grafico N° 58: Numero de proyectos y presupuestoedas Unidades de la DIGESA
Fuente: www.cotopaxi.gob.ec
Elaborado por: Campafia
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6.3 Justificacion

Los fenomenos de globalizacion, reformas econdmycks evoluciéon que ha venido

sucediendo en nuestra sociedad y en las institesidel sector publico en ciclos cada
vez mas rapidos, hace que los Gobiernos Autononessdhtralizados del pais se vean
en la necesidad de adaptar e innovar procesosapa@iarse a las nuevas y siempre
cambiantes condiciones del contexto, cumplir canrsnovadas misiones y convertirse

en instituciones que aprenden de su propio desampefi

Considerando que los GADs, entre ellos el GAD d@ravincia de Cotopaxi tienen
como misién el cumplimiento eficiente y eficaz d&s [competencias asignadas
orientadas a la prestacion de servicios publicosalidad, resulta necesario definir y
mejorar procesos que actualmente estan obstaaddizkn oferta de un servicio de

calidad al usuario.

En este contexto la presente investigacion pretamcdar con un proceso de cambio en
la gestion de la Direccion de Gestion Econdmicaigbdgropecuaria “DIGESA” del

GAD Cotopaxi, en donde los actuales procesos gerséeato grado de insatisfaccion a
los usuarios, al no contar con indicadores de @esfue permitan tomar correctivos y

evaluar el impacto de dichos procesos en el cungiito de los objetivos.

La propuesta de cambio de la presente investigactitentra su atencién en el
resultado de cada uno de los procesos que realimatltucion para la implementacion
de proyectos de fomento productivo a nivel prodahgiermitiendo asi, el desarrollo de

una cultura de calidad dirigida hacia la mejorationa.

La adopcion de estelodelo de Gestidon por Procesos (BPMgrmitira a la DIGESA
trabajar con una vision basada en la satisfacogdtasl necesidades y expectativas del
cliente, en este sentido se pretende contribus anplementacion de proyectos de
fomento productivo con un verdadero impacto sogag permita incrementar el nivel

competitivo de los territorios de Cotopaxi.
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Finalmente considerando que los Gobiernos Auténobescentralizados al igual que
el resto de instituciones que conforman el sealibtigo deben cumplir con parametros
técnicos para la obtencion de la certificacionaledlidad del servicio, este modelo de
gestion BPM permitira definir aspectos metodologibasicos para el establecimiento
de un Sistema de Gestion de la Calidad que peohitner la certificacién de calidad
del servicio publico ofertado, lo que beneficialiartes, tanto internos como externos

de la Institucion.

6.4 Objetivos

6.4.1 Objetivo General

Disefiar un Modelo de Gestidn por Procesos pararaxrdppcalidad del servicio publico
de la Direccion de Gestion Economica, Social, Agmaria DIGESA del Gobierno
Provincial de Cotopaxi.

6.4.2 Objetivos Especificos

» Diagnosticar la situacion actual de los procesdsa @HGESA.

» Definir, diseflar y documentar los procesos estiaiégo gobernantes, de
agregacion de valor y habilitantes o de apoyo dHGESA.

» Disefiar la estrategia para la implementacion deliéinde Gestion por Procesos,
para obtener mejoras radicales en la Direccion éstiG Econdmica Social

Agropecuaria “DIGESA”, favoreciendo una culturacddidad de servicio.

6.5 Anélisis de factibilidad

6.5.1 Factibilidad técnica

La propuesta técnicamente es factible de implemeatasiderando que toda empresa
sea esta publica o privada necesita de un modefest@dn dinamico para administrar
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de manera eficiente sus recursos con una orientadi& satisfaccion de las necesidades
del usuario, siendo asi, la DIGESA del GAD Cotopdedde contar con un modelo de
gestion que defina procesos y permita establederadores para la calidad del servicio
publico y que en el mediano y largo plazo contrédbayla aplicacion del modelo de

gestion por resultados que actualmente rige an#dliciones del sector publico.

Ademas la aplicacion de este modelo de gestionppmresos contribuird a que los
servidores publicos puedan cumplir con su respalidadh de ofrecer un servicio de
calidad a los usuarios, orientado a mejorar ladadlide vida de la poblacién
cotopaxense.

Asi también el hecho de que la DIGESA cuente comadelo de gestion por procesos
dinamico y que otorgue buenos resultados en cuetaocalidad del servicio publico,
permitira que la Institucién cuente con un refezguara que se adopte este modelo de
gestion a nivel institucional, con miras la obténcde la certificacion de la calidad del
servicio publico, que beneficiaria a clientes tanternos como externos.

En el caso de los clientes internos, esta certificea permitird que los servidores
publicos puedan acceder a la remuneracion vargadnieficiencia y en el caso de los
usuarios externos, éstos se beneficiarian de urmmaynero de proyectos publicos,
puesto que la Institucién, al haber demostrado gestion efectiva de los recursos,
haber cumplido con los indicadores de gestion quribuyan a mejorar la calidad de
vida de la poblacion, estara en capacidad de abtaagor transferencia de recursos

para la ejecucion de obra publica en el ambitaudecempetencias.

6.5.2 Factibilidad econémica

La propuesta es factible desde el punto de vistaGuico, puesto que la inversion
requerida para implementar el modelo de gestidmppmesos en este departamento es
minima en relacion con el beneficio que se genesmtdre todo porque al definir los
procesos y sus responsables, se incrementaradagbiradad, eliminando con ello los

costos de no calidad que actualmente existen endegiartamento e incrementando la
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satisfaccion de los clientes y garantizando ebéit la implementacién de proyectos de

fomento productivo a nivel provincial.

Ademas se debe tener en consideracion que en talohegia para la implementacion
del modelo de gestiéon BPR sugiere la integraciénrdequipo de gestion de procesos
mismo que estara integrado por funcionarios pudlam® la DIGESA, quienes luego de
un proceso de capacitacion estaran en capacidaduter esta responsabilidad, lo que

permitira reducir costos e incrementar los benggiei nivel institucional.

6.5.3 Factibilidad social

En el aspecto socioeconomico, la presente propapstdara a mejorar la calidad de
vida de la poblacién cotopaxense que se benefeimanera directa e indirecta con
proyectos de fomento productivo que implementall@ESA, puesto que al gestionar
los diferentes procesos de la DIGESA de maneraeféiva y en funcion de las

verdaderas necesidades y expectativas de los osisgiconseguira un mayor impacto

en los proyectos implementados.

Toda iniciativa en el sector publico que este daéa a mejorar la calidad del servicio
publico indudablemente tiene de fondo una fuert&l@ncia social, pues la razén de ser
de la administracion publica es potenciar el deflaren los territorios, asi en el caso
del GAD Cotopaxi su ambito de competencia buscermidr los recursos disponibles

en el territorio a nivel provincial.

6.6 Fundamentacion

La presente investigacion se fundamenta en lass laseeptuales identificadas en el
capitulo Il del marco tedrico, asi también en unsientos legales generados en el pais 'y
gue guardan relacion con el modelo de gestiéreglidad del servicio publico.

En este contexto se presentan los principalesdspie las leyes vinculadas con las

variables de esta investigacion:
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Constitucion de la Republica del Ecuador

Entre los derechos de libertad se reconoce y gaaaatlas personas el derecho a
acceder a servicios publicos de calidad.t. 66 numeral 25.

La Administracion publica constituye un serviciaaolectividadArt. 227

Las competencias asignadas a los GADs de nivelrmmay, en donde se identifica
la competencia de Fomento productivo que en el GB@opaxi lo ejecuta

actualmente la DIGESAArt. 263, numerales 6y 7.

Codigo Organico de Organizacion Territorial Autondm y Descentralizacion

COOTAD

Atribucion legal que posee la maxima autoridad @l (Prefecto Provincialde
elegir e implementar el modelo de gestion mas akxpara la implementacion de

las competencias de nivel provincialt. 50, literal o.

Codigo de Planificacion y Finanzas Publicas

Determina la responsabilidad del Estado en la ibigtion equitativa de los

recursos, basada en un modelo de gestion por adeslt Esto determina la
tendencia de que las instituciones que conformaseetor publico al igual que el
Gobierno Central deberian aplicar un modelo deid@esgor resultados, que el caso
del GAD Cotopaxi se lo podria implementar a larggzp una vez implementado el
modelo de gestidbn por procesos propuesto, ya quepodemos hablar de

administracion por objetivos o resultados sino resiéfinidos y documentados

primeramente los procesdsit. 2, numeral 1.

Ley Organica de Servicio Publico

Determina los deberes de los servidores publicosuamto al desempefio de su

cargo y con ello la responsabilidad de ofrecer emisio de calidad, para lo cual
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seran sometidos a proceso continuos de evaluapdngllo la importancia de
definir los procesos y establecer indicadores, ym®rcpso contrario no se contaria

con los parametros necesarios para aplicar dicresazionesArt. 22, literal c, j.

Determina que todos los objetivos planteados poretdidades que conforman el
sector publico seran sometidos a evaluacion, lo poee en manifiesto la
importancia de definir procesos a partir de loslesiase puedan establecer

indicadores de gestiOArt. 76 inciso 2.

Faculta a los GADs a emitir su propia normativaagarcertificacion de calidad, lo
gue permite que se adopte el sistema de Gestitm@alidad que mejor se creyere
conveniente para la InstituciéArt. 130, inciso 5

Ley Organica de Defensa del Consumidor

Reconoce el derecho de los consumidores (usuagiosedvicio publico) a recibir
productos de calidad, por ello la importancia de tuinstituciébn cuente con un
modelo de gestion dinamico que permita satisfaesr Hecesidades de estos

usuariosArt. 4, numeral 2.

Ley Organica de la Contraloria General del Estado

Define la responsabilidad de los servidores publien sus diferentes niveles tanto
de elaborar como de aplicar indicadores de gestidal desempefio del cargo, lo
que sustenta la importancia de la aplicacion derégente investigaciomrt. 45,

numeral 1.
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6.7 Metodologia, Modelo operativo

La presente investigacion tomara como base unadoletyia propia, disefilada como
resultado del analisis y articulacion de variasadelogias vinculadas con la gestion

por procesos y sistemas de gestidon de la calidenp ¢as siguientes:

* Modelo de Gestion por Procesos (BPM), alineado #t&mna de Gestion de la
Calidad segun la Norma ISO 9001-2000nodelo que contempla 8 principios
basicos de la gestion de la calidad, entre ell&&que basado en procesagie
considera que un resultado se alcanza mas efioiente cuando las actividades y
los recursos relacionados se gestionan como uregwpcon orientacion hacia la
satisfaccion del usuario y el cumplimiento de lbgetvos; este es un modelo de
gestion que en la actualidad lo aplican varias esg® publicas y privadas con

miras a la obtencion de la certificacion de calidad

* Ciclo de control y mejoramiento de Edward DemingH¥A), considerado como
una herramienta de mejora continua, que incluydosnprocesos las etapas de:

Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.

« Norma Técnica de disefio de reglamentos o0 estatuboganicos de gestion
organizacional por procesogResolucion N° 046 SENRES-PROC-2006), que
define parametros para el disefio de reglamentovemaue se haya disefiado un

modelo de gestion por procesos.

« Norma Técnica de Atencién al UsuarigAcuerdo Ministerio de Relaciones
Laborales N.- 86-4, 2010), que tiene por objetouley los procesos vy
procedimientos de atencion al usuario, con un emfagtegral y participativo que

permita el acercamiento de los usuarios a lagucgtnes publicas.

* [Escala SERVQUAL una herramienta para la medicion de la calidddseéeicio,
gue converge en muchos aspectos con lo establenida Norma de Atencién al

usuario.
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Del andlisis de los diferentes documentos mencmsathteriormente se disefid una
metodologia de facil aplicacion y acorde a la dzalide la DIGESA, integrada por 2
fases, la primera denominadastratégica en donde se define el planteamiento
estratégico de la DIGESA, orientado a la calidaldséevicio publico en el ambito de
fomento productivo provincial y que marca el hontm para la segunda fase,
denominad@perativg en donde se identifican, describen y documerdardiferentes

procesos de esta Direccion.

Metodologia para la implementacion de la Gestidon pdProcesos en la DIGESA

METODOLOGIA PARA LA GESTION POR
PROCESOS DE LA “DIGESA”

' |

FASE 1: ESTRATEGIA FASE 2: OPERATIVA
MEJORA DE PROCESOS

DEFINICION DEL PLANTEAMIENTO

ESTRATEGICO ¢
ETAPA 1: IDENTIFICACION
l l DE LOS PROCESOS
ETAPA 1: DEFINICION DEL ETAPA 2: DISENO DEL ¢
DIRECCIONAMIENTO ANALISIS b
2 3 ETAPA 2: CLASIFICACION
ESTRATEGICO ESTRATEGICO e oo
- ANALISIS INTERNO | ;
| MO | | ETAPA 3: ELABORACION
* ¢ DEL MAPA DE PROCESOS
| AT | | ANALISIS EXTERNO | ¢ :
¢ ETAPA 4: SELECCION DEL
¢ PROCESO MODELO
ANALISIS FODA
| VALORES |
¢ ¢ ETAPA 5: ANALISIS DEL
DEFINICIO N DE PROCESOS MODELO
| POLITICA DE CALIDAD | ESTRATEGIAS *
* ETAPA 6: MEJORA Y
| OBJETIVOS DE CALIDAD | MEDICION DEL PROCESO
MODELO

v

ETAPA 7: IMPLEMENTACION

.

ETAPA 8: SEGUIMIENTO Y
MEDICION (CICLO PHVA)

Grafico N° 59: Metodologia para la gestion por proesos
Fuente: Resolucion N.- SENRES-PROC-2006 /Instifutdaluz de Tecnologia
Elaborado por: Campaiia, S.

149



6.7.1 Desarrollo de la Propuesta

6.7.1.1 Definicion del planeamiento estratégico

El paso previo a la implementacion de la GestidnRyocesos en la DIGESA es el de
establecer un rumbo de la gestion. Se entiendéagiefinicion de la mision, la vision y
los valores son el lenguaje que permite tenerdadride lo que en realidad se desea
conseguir.
Para la aplicacion del modelo de gestidbn por paxese presenta el siguiente
planteamiento estratégico, mismo que consta dagast

» Etapa 1: Direccionamiento estratégico

» Etapa 2: Andlisis estratégico.

6.7.1.1.1 Etapa 1: Definicion del direccionamientestratégico de la DIGESA

Misién

Gestionar de manera eficiente y eficaz la compeiemnie fomento productivo
provincial, a través de programas y proyectos taws a mejorar la calidad de vida de
la poblaciéon cotopaxense con un enfoque de equidecdhocracia, participacion y
calidad del servicio publico.

Vision

La DIGESA en los proximos afios serd una Direcciér-dmento Productivo lider a
nivel de los Gobiernos Autonomos Descentralizadoshigel provincial, que con un
modelo de gestion dinamico y un equipo humano delercia, implemente proyectos
productivos con un verdadero impacto socio econdmén los territorios y

caracterizado por la calidad y calidez en el savic
Valores

La DIGESA cumplira con su misién y vision estahiieciaplicando de manera

transversal en cada uno de sus procesos los digsiieaiores:
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Trabajo en equipo.Esfuerzo conjunto y responsabilidad compartida péranzar
los objetivos de la DIGESA y contribuir al cumplenio de las metas

institucionales.

Compromiso.-Trabajo entusiasta, esforzado y leal para apoftemraplimiento de

la misiéon definida.
Eficacia.- En el cumplimiento de los objetivos, enmarcados sodo a la
implementacion de los diferentesomponentes del proyecto sino en el impacto

socio econdmico generado en los sitios de intergarde los mismos.

Eficiencia.- Se perfeccionara el uso de los recursos, finargiégmanos y técnicos

orientados a la calidad del servicio publico.

Compafierismo.Empatia, comprension y respeto en las relacioniespirsonales.

Comunicacion.-Dar a conocer y compartir experiencias, resultadeances de
proyectos, hacia un equipo participativo.

Consecuencia.Poner en practica los que se dice y planifica.

Apertura al cambio.-Orientacién al cambio, a la innovaciéon y al mejaearto

continuo.

Gestion transparente.Manejo claro, responsable y ético de los recurkrsas
asignadas, tramites y demas acciones de la géssitucional.

Equidad.- Los servidores publicos ofrecer un servicio dedealj garantizando el

derechos de todos los ciudadanos, sin ningun géleedgscriminacion.
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Politica de calidad

Son las intenciones globales y orientaciones dd&ESA relativas a la calidad, se
expresa formalmente por la Alta Direccion, a trad€sin proceso de consenso entre

los servidores publicos que la integran.

Toda politica de calidad debe enmarcarse en logesigs parametros:

- Estar alineada a la misién y vision institucional.

- Ser comunicada y entendida por los miembros deskiucion.

- Incluye un compromiso de cumplir con los requisitys de mejorar
continuamente la eficacia del sistema de gestida dalidad.

- Debe ser revisada para su continua adecuacidomeivfude cambios existentes.

- Proporcionar un marco de referencia para establecevisar los objetivos de
calidad establecidos.

Sobre lo anterior se estructuré y planteo la sigei®olitica de Calidad:

“En la Direccién de Gestion EconOmica, Social, Agrouaria “DIGESA” estamos
comprometidos en satisfacer las necesidades deusoarios que demandan
proyectos de fomento productivo, a través de leoraegontinua de nuestros los
procesos institucionales, manteniendo un Sistem@ed#ion de Calidad efectivo y
facilitando los recursos y herramientas necesagas su implementacion,
asegurando asi la calidad del servicio publico gdaeracion de potencialidades

productivas en los diversos territorios de la Rrona de Cotopaxi”.

Objetivo de Calidad

Para garantizar la calidad del servicio publicdeDIGESA, se han planteado los

siguientes objetivos, acordes con las directrieeks gbolitica de calidad.
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» Fortalecer el modelo de gestidn por procesos dBIGESA orientado a la
implementacion y sostenibilidad de un Sistema dstiGe de la Calidad SGC,
gue garantice la satisfaccién de los usuarios tgesesvicio publico.

» Optimizar los procesos estratégicos, misionaleseyapoyo de la DIGESA,

estableciendo mecanismos de gestion que garamdiceejoramiento continuo.

* Propender el desarrollo integral del talento hundenta DIGESA, como uno de
los recursos preponderante en sistema de gestida dalidad del servicio
publico.

6.7.1.1.2 Etapa 2: Definicion del analisis estratémp de la DIGESA

Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE)

El analisis externo permite identificar las oportiagles y amenazas del sector en el cual
se desenvuelve la DIGESA y que debidamente admadest pueden fortalecer la

gestion institucional.

Para la construccion de esta matriz se realiziyelente procedimiento:

1. Se realiz6 una lista de los factores externos ififsados en la DIGESA, durante el
proceso de investigacion, que incluyen tanto opiitades como amenazas.

2. Se asigno un peso entre 0.1 (no importante) aabg&b(utamente importante) a cada
uno de los factores. El peso indica la importaqcia tiene ese factor para alcanzar
el éxito en la gestiéon de la DIGESA. La suma deosolbs pesos asignados a los
factores debe sumar 1.0.

3. Se asigno calificaciones entre 1 y 4 a cada unogitactores a efecto de indicar si
el factor representa una amenaza mayor (calificagih), una amenaza menor
(calificacién =2), una oportunidad menor (califidac=3) o una oportunidad mayor

(calificacion =4).

153



4. Se multiplicd el peso de cada factor por su caldfién correspondiente para
determinar una calificacion ponderada para caddablay se sumaron las
calificaciones ponderadas de cada variable pasrdetar el total ponderado de la
DIGESA.

5. Sea cual fuere la cantidad de factores que seymtlen una MEFE, el total
ponderado puede ir de un minimo de 1.0 a un magien.0, siendo la calificacién
promedio de 2.5. Los totales ponderados muy paajdete 2.5 demuestra que en la
empresa predominan las amenazas a las oportunjdadiesitras que las
calificaciones muy por arriba de 2.5 indica quedpsrtunidades son superiores a

las amenazas.

8 Documento de apoyo-Mddulo de Planificacion Esgiag#Maestria en Gerencia Publica version 2- Ing.
Ximena Alvarez.
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Cuadro N° 12: Matriz de evaluacion de factores extaos (MEFE)

Peso Peso

Factores Extemnos Claves (0,1a1) Clasificacion Ponderado
OPORTUNIDADES
Amplio ambito de accion de la competencig de
1 [fomento productivo.
Alineacién de la planificacién sectorial al Plan
2 |Nacional de Desarrolio.
Existencia de entidades vinculadas con el ejelcicio

0,10 4 0.4

de la competencia de fomento produgtivo 0,12 4 0,48
3 |provincial.

Marco normativo de participacion ciudadana

gestion provincial (Asamblea de Participa¢ion 0,05 3 0,15

4 |Ciudadana y Control Social).
Reconocimiento de mancomundiades y procesos0 05

o 3 0,15
5 |de regionalizacion.
Disponibiidad de TICs y buenas practicas| de
- . . . 0,15 4 0,6
gestion de fomento productivo a nivel nacional.
0
Tendencia politica de la administracion central en 0,10 5 0.2

1 |la asignacion de recursos a la Provincia.
Presion externa de las poblacién pard la
implementacion de proyectos de fomgnto 0,05 2 0,1
2 |productivo.
Intervencion eficiente de otras instituciohes
3 |publicas vinculadas con el fomento productivo,
Falta de compromiso y responsabiidad de los
beneficiarios de proyectos de fomgnto 0,13 1 0,13
4 |productivo.

Creciente nivel de subempleo, desemple]
5 |pobreza en la Provincia.

TOTAL 1,00 2,65

Fuente: DIGESA
Elaborado por: Campafia, S.

C Y008 1 0,08

La suma de los resultados ponderados de la Mat&EBA2,65) esta por encima de 2,5
lo que indica que la situacion externa de la DIGESAavorable, ya que predominan
las oportunidades sobre las amenazas.
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Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI)

El analisis interno permite identificar las forteds y las debilidades de la DIGESA, en

base a las cuales ejerce su gestion.

Para la construccion de esta matriz se realizigelesnte procedimiento:

1. Se realiz6 una lista de los factores internos ifieatlos en la DIGESA, durante el
proceso de investigacion, que incluyen tanto feras como debilidades.

2. Se asigno un peso entre 0.1 (no importante) aabg&b(utamente importante) a cada
uno de los factores. El peso indica la importaqcia tiene ese factor para alcanzar
el éxito en la gestién de la DIGESA. La suma deosolbs pesos asignados a los
factores debe sumar 1.0.

3. Se asigno calificaciones entre 1 y 4 a cada unogitactores a efecto de indicar si
el factor representa una debilidad mayor (califitac=1), una debilidad menor
(calificaciobn =2), una fortaleza menor (calificati&3) o una fortaleza mayor
(calificacion =4).

4. Se multiplico el peso de cada factor por su caldién correspondiente para
determinar una calificacion ponderada para caddablay se sumaron las
calificaciones ponderadas de cada variable pamrdetar el total ponderado de la
DIGESA.

5. Sea cual fuere la cantidad de factores que seymrlan una matriz MEFI, el total
ponderado pude ir de un minimo de 1.0 a un méaxiend.@, siendo la calificacion
promedio de 2.5. Los totales ponderados muy paasjdete 2.5 caracterizan que las
organizaciones son débiles en lo interno, mieras las calificaciones muy por

arriba de 2.5 indican una posicién interna fulrte.

o Documento de apoyo-Mddulo de Planificacion Esgia&#Maestria en Gerencia Publica version 2- Ing.
Ximena Alvarez.
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Cuadro N° 13: Matriz de evaluacion de factores inteos (MEFI)

Peso Peso

Factores Intemos Claves

(0,1 a1) Clasificaciori Ponderado

FORTALEZAS

1 |Voluntad politca de cambio 0,05 4 0,20
Institucion de gobierno con autono nl’aO 03 3

2 |politica, administrativa y econémica. ' 0,09
Disponer del Plan de Desarrolo |y
Ordenamiento  Territorial ~actualizado | y0,05 4

3 |diversos planes sectoriales. 0,20
Poder de convocatoria debido al afto grad8 03 3

4 |de cercania con la poblacion. ' 0,09
Caldad y variedad de recursos para
promover la inversién privada, asi comg la
promocion de servicios y productos naturhle® 12 4

5 |con enfoque de fometno productivo. 0,48
Disponibiidad de recurso humano con
experiencia en areas estratégicas de fomen10 4

6 |productivo. 0,40

DEBILIDADES

Fuente: DIGESA
Elaborado por: Campania, S.
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Falta de liderazgo y procesos de planiical 0,10 2
1 |en la gestion administrativa de la DIGESA 0,20
Bajo nivel de coordinacion con entidades |al 0.06 1
2 |interior y fuera de la DIGESA. ' 0,06
Limitada capacidad de ejecucion de
actividades contempladas en el POA de fa 0,08 1
3 |Direccion. 0,08
Carencia de procesos deﬁnidos0 15 1
4 |documentados y suceptibles de medicion| 0,15
Proyectos implementados con imitado
. . L 0,12 1
5 |impacto socio-econdomico 0,12
Inadecuado manejo del Sistema de gestion
del Talento Humano y una politica 0,05 2
6 |institucional en valores. 0,10
Infraestructura fisica, mobiliario, equipos y
vehiculos insuficientes para cumplir con 1,02 2
7 |mision de la DIGESA. 0,04
Ausencia de enfoque en la calidad del
o 0,04 1
8 |servicio. 0,04
TOTAL 1,00 2,25




La suma de los resultados ponderados de la Matriz MEfl por debajo de 2.5, lo que
indica que la DIGESA presenta una situacion intetesfavorable donde predominan

debilidades a las fortalezas.

Anélisis FODA

Con la informacion obtenida en las 2 matrices @&res se construyd la matriz FODA
de la DIGESA, una importante herramienta de foreiGlade estrategias que facilita la
formulacion de cuatro tipos de estrategias, a graeéla combinacion de las fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas.

» Estrategias FO: se basan en el uso de las fortalerernas con el objeto de
aprovechar las oportunidades externas.

« Estrategias DO: tienen como objetivo la mejora de debilidades internas,
valiéndose de las oportunidades externas.

» Estrategias FA: se basan en la utilizacion de datmlezas de una empresa para
evitar o reducir el impacto de las amenazas exdgerna

» Estrategias DA: tienen como objeto derrotar lasilidalles internas y eludir las

amenazas.
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Cuadro N° 14: Matriz FODA de la DIGESA

FORTALEZAS: F

DEBILIDADES: D

F1:Voluntad politica de cambio

D1: Falta de liderazgo y procesos de planificaci
en la gestion administrativa de la DIGESA

F2: Institucibn de gobierno con autono
politica, administrativa y econémica.

rBid: Bajo nivel de coordinacion con entidades a
interior y fuera de la DIGESA.

F3: Disponer del Plan de Desarrolo

planes sectoriales.

Ordenamiento Territorial actualizado y diversos

D\é: Limitada capacidad de ejecucion de activid

templadas en el POA de la Direccion.

2]

con

hdes

de cercania con la poblacion.

y suceptibles de medicion

F4: Poder de convocatoria debido al alto gi@ib Carencia de procesos definidos, documentados

F5: Caldad y variedad de recursos
promover la inversion privada, asi como
promocién de servicios y productos naturales
enfoque de fomento productivo.

ara
D&: Proyectos implementados con limitado impa
$0Ci0-econémico

cto

F6: Disponibiidad de recurso humano con
experiencia en areas estratégicas de fomentd
productivo.

D6: Inadecuado manejo del Sistema de gestior]
Talento Humano y una politica institucional en
valores.

del

D7: Infraestructura fisica, mobiliario, equipog
vehiculos insuficientes para cumplir con la misio
la DIGESA.

hde

D8: Ausencia de enfoque en la calidad del servi

OPORTUNIDADES: O

AMENAZAS: A

Ol:Amplio ambito de accion de la compete
de fomento productivo.

Nl Tendencia politica de la administracion cermtn
la asignacién de recursos a la Provincia.

Nacional de Desarrollo.

02: Alineacion de la planificacién sectorial al Bla

2 Presibn externa de poblacion para
implementacion de proyectos de fomd
productivo.

nto

03: Existencia de entidades vinculadas co
gjercico de la competencia de fome
productivo provincial.

Il\fl Intervencion eficiente de otras institucio
ntqb. . .
publicas vinculadas con el fomento productivo.

nes

O4: Marco normativo de participacion ciudad
en la gestion provincial.

gatt Falta de compromiso y responsabilidad dd
beneficiarios de proyectos de fomento producti

b los
0.

O5: Reconocimento de mancomundiade
procesos de regionalizacion.

SASy Creciente nivel de subempleo, desempl
pobreza en la Provincia.

¢

O6: Disponibiidad de TICs y buenas practica

gestion de fomento productivo a nivel nacional.

5 de

Fuente: DIGESA
Elaborado por: Camparfia, S.
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Cuadro N° 15: Matriz de

estrategias del analisis FDA

ESTRATEGIAS FO |

ESTRATEGIAS DO

(F1, 02): Establecer un modelo de gesti6bn dinanidd,06): Aplicar buenas précticas de gestion de

alineado al Sistema Nacional de Planificacion contand
una voluntad politica de cambio.

dicecciones de fomento productivo de los GADs provinc
para efectivizar la gestion de los diferentes procesos
DIGESA.

He

(F5,03): Gestionar recursos con entidades vinculadal

la competencia de fomento productivo para fortalecefplascesos de la DIGESA, que permita mejorar el nive

potencialidades productivas de los territorios deofaxi.

H[@ar02): Disefiar un sistema de planificacion articuladmiLl

coordinacion de actividades en la implementacion de prtog
de fomento productivo.

C

(F3,05): Establecer mancomunidades a nivel IcI):II(

provincial en base a los criterios de ordenamiento tei
existentes.

D$,03): Establecer alianzas estratégicas paaral
@nplementacion de proyectos con un verdadero ingpsmtial.

(F4,04): Promover espacios de concertacion ciudj

para la identificacion objetiva de las necesidades
poblacion.

edaologicos y humanos de la DIGESA, para un p
cumplimiento de la misién propuesta.

(F2,06): Asignar recursos suficientes para la aplicacte1
TICs y de buenas précticas en la gestion institucional
competencia de fomento productivo.

ii0B,04): Contribuir con el modelo de gestion de la DIGESA
@etestruccion de un Sistema de Gestion de la calidad quetigaian
la calidad del servcio publico como un derechaadeoblacion.

(F6,01): Disefiar y aplicar un programa de capacitg
permanente para lo servidores publicos vinculados g
competencia de fomento productivo.

onejarar la eficiencia y eficacia en la implemendadle proyectd
productivos en zonas de mutuo intereés.

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

(F2,A1): Autogestionar recursos a nivel
internacional para disminuir la dependencia econémig
gobierno central.

naciongl(Del,Al):

Mejorar el nivel de planificacion y ejecucipn
ppdetupuestaria, que permita acceder a asignaciones alas

adicionales para la inversion publica.

@7s01): Mejorar la disponibilidad de recursos materigles
eno

on

tras
ales

la

de

ala

€I08,08): Determinar la posibilidad de una mancomunidagpar

(F4,A2): Socializar el componente productivo del plap(B&,A2): Elaborar un reglamento para la implementacion de

ordenamiento territorial a fin de que la pobladifentifique
los proyectos potenciales en sus territorios.

proyectos productivos en base a las potencialidades d
territorios y a la capacidad de generar un servicio directa
colectividad.

a

(F1,A3): Establecer alianzas estratégicas con
instituciones provinciales que implementan proyecto

fomento productivo, a fin de ampliar el nivel de coberty@aopaxi, para planificar acciones conjuntas deri@ncion.

impedir la duplicidad de funciones y recursos.

(Ix3,A3): Establecer alianzas estratégicas con instingsoquée
fhale implementado proyectos productivos con impacto sedjal

(F6,A4): Establecer mecanismos y herramientag

evaluacion ex ante de los proyectos de fomento prodyatiydementacion de proyectos de la DIGESA, que ger

a fin de identificar beneficiarios comprometidos con el
de los mismos.

(D A4): Establecer procesos reglamentados parg

xiompromiso y responsabilidad de los beneficiarios.

(F5,A5): Disefiar e implementar proyectos en las divg

(&5 A5): Establecer un modelo de gestion para los proy etgps

areas del fomento productivo aprovechando los recursldm BEGESA con impacto socio-econémico.

los teritorios, para dinamizar la economia local.

Fuente: DIGESA
Elaborado por: Campafia, S.
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Matriz de Planeacién Estratégica Cuantitativa (MPEQ

Es una herramienta que permite a los estrategsae\aternativas de estrategias con
objetividad, con base a los factores de éxito corjttanto externos como internos,
identificados con anterioridad. Determina el gradiativo de atraccion de diversas
estrategias con base a la posibilidad de aprovechmagjorar los factores de éxito critico

internos y externo.

Para la construccidon de esta matriz se realiziyeiente procedimiento:

1. Se estructurd la matriz con los datos de las nestribe evaluacion de factores
externos e internos desarrollas anteriormente (telamna), en las columnas
siguientes se colocaron las estrategias que guamelaniéon con el modelo de
gestion de la DIGESA y su incidencia en la caliddel servicio publico,
seleccionando asi del total de 22 estrategiasss®eron 10 estrategias vinculadas
con la tematica de investigacion.

2. Se asignaron pesos a las fortalezas, debilidagestunidades y amenazas, segun
los datos obtenidos en las matrices anteriores,

3. Se asigno escala de las calificaciones del atmacivas fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, teniendo en cuentaglagsisies consideraciones: 1 = no
es atractiva, 2 = algo atractiva, 3 = bastantetieay 4 = muy atractiva.

4. Se calculd las calificaciones del atractivo totaljltiplicando los pesos por las
calificaciones del atractivo de cada hilera.

5. Se sumaron las calificaciones del atractivo totatada columna de estrategias de la
MCPE. La suma de las calificaciones del atractotaltrevela cual es la estrategia

que resulte mas atractiva de cada una de las ser@$ernativas.

10 Documento de apoyo-Modulo de Planificacion EsgiagMaestria en Gerencia Publica version 2-
Ing. Ximena Alvarez.
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Cuadro N° 16: Matriz de Planeacion Estratégica Cuatitativa (MPEC) DIGESA

ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
(F1, 02): (F4,04): (F2,06): Asignaf(D2,02): Disefiaf(D7,01): Mejorar I4(D8,04): (F4,A2): (F6,A4): (D5,A2): (D5,A5):
Establecer un |Promover espaciqrecursos un sistema dgisponibilidad deContribuir con e]Socializar e|Establecer Elaborar urpEstablecer ul
modelo de gestiopde  concertaciéfsuficientes para kplanificacion recursos materialesnodelo d¢componente mecanismos yweglamento parmodelo de
dinamico alineadgciudadana para |aplicacion de TICgrticulado a loftecnolégicos gestion de  Igproductivo delherramientas  déa gestion para Io
al Sistema Nacion{identificacion y de buenapprocesos de khumanos de [DIGESA a Igplan ddevaluacion eximplementacién|proyectos de |
w de Planificacién [objetiva de lafpracticas en [EDIGESA, qugDIGESA, para umconstruccion derdenamiento |ante de logde proyectofDIGESA con
ESTRATEGIAS <>( contando con ungnecesidades de |lgestion permita mejorar ¢bleno cumplimientqun  Sistema dgerritorial a fin dg proyectos deproductivos  efimpacto  socio
RELACIONADAS d voluntad politica|poblacion. institucional de lanivel delde la misiér|Gestion de Iaque la poblaciéffomento base a laeconémico.
N.- | CON LA GESTION @ de cambio. competencia  deoordinacion  depropuesta. calidad queidentifique logproductivo a finpotencialidades
POR PROCESOS 8 fomentg gctlwdades ‘e’n 1=} gar_antlce IlproyecFos de . .|dt_-)nt|f|ca de los terntorlo
EN LA DIGESA. 2 productivo. implementacion d callda.d ) Fje pot.enc.lales en sbenef|5|ar|0§ y a la capacidad
[ proyectos de servcio  publicgterritorios. comprometidos |de generar uh
fomento como un derechp con el éxito de logservicio directo
productivo. de la poblacion. mismos. la colectividad.
OPORTUNIDADES | Peso PA PTA PA PTA PA PTA PA PTA PA PTA PA PTA PA PTA PA PTA PA | PTA PA [PTA
Ol:Amplio ambito dg¢
accion de la
1 . 0,10 | 4,00 0,40 3,00 0,3 3,0p 0,30 3,00 0,30 4,09 0,4p 3,00 0,30 3,00 0,30 3,00 30, | 3,00 0,30| 4,00 0,4
competencia de
fomento productivo.
02: Alineacién de Ia
2 planificacin ,Secmrkl 0,02 4,00 0,08 2,00 0,04 2,0 0,04 3,00 0,06 2,09 0,04 3,00 0,06 3,00 0,04 2,00 04, | 2,00 0,04 3,00 0,04
al Plan Nacional de
Desarrollo.
03: Existencia de
entidades  vinculadas
3 con el eJerCICIO de IaO,jI_Z 3,00 0,36 3,00 0,34 2,0 0,24 3,00 0,36 2,09 0,24 1,00 0,12 2,00 0,24 2,00 24,( 2,00 0,24 3,00 0,34
competencia de
fomento  productivp
provincial.
04: Marco normativg
4 d.e part|C|paCIq1 0,05 | 3,00 0,15 4,00 0,2 1,0p 0,05 1,00 2,00 2,00 0,1p 2,00 0,10 3,00 0,14 2,00 10, | 1,00 0,05| 2,00 0,1
ciudadana en la gestipn
provincial.
O5: Reconocimiento de
5 mancomundiades y0,05 3,00 0,15 2,00 0,1 1,0 0,05 2,00 0,10 3,009 0,1p 1,00 0,05 2,00 0,10 1,00 0%, | 1,00 0,05 3,00 0,19
procesos de
regionalizacion.
06: Disponibilidad de
TICs y buenap
6 |practicas de gestion (le0,15 | 2,00 0,30 2,00 0,3 4,00 0,60 1,00 0,15 3,00 0,4b 3,00 0,45 2,00 0,30 1,00 1%, | 1,00 0,15| 2,00 0,3
fomento productivo p
nivel nacional.
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ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS FA ESTRATEGI AS DA
(F1, 02): (F4,04): (F2,06): Asignaf(D2,02): Disefiaf(D7,01): Mejorar 14(D8,04): (F4,A2): (F6,A4): (D5,A2): (D5,A5):
Establecer un |Promover espaciqrecursos un  sistema isponibilidad deContribuir con e]Socializar e]Establecer Elaborar urjEstablecer up
modelo de gestiémde  concertacié(suficientes para kplanificacion recursos materialgisnodelo de¢componente mecanismos weglamento paramodelo dg
dindmico alineadqciudadana para [aplicacién de TICmarticulado a loftecnoldgicos gestion de I@productivo delherramientas  déa gestiéon para los
ESTRATEGIAS '-'>J al Sistema Nacion{identificacién y de buenaprocesos de umanos de [DIGESA a Igplan ddevaluacion eximplementacion|proyectos de |a
< de Planificacion |objetiva de lagpracticas en [EDIGESA, qugDIGESA, para unconstruccion dpordenamiento |ante de logde proyectofDIGESA con
RELACIONADAS d contando con ungnecesidades de (gestion permita mejorar gbleno cumplimientqun Sistema dgerritorial a fin dgproyectos deproductivos  efimpacto  socio|
N.- | CON LA GESTION g voluntad politica | poblacion. institucional de lgnivel defde  la  misi6rGestion de Idque la poblaciéffomento base a laeconémico.
POR PROCESOS = de cambio. competencia  deoordinacion  dgpropuesta. calidad qugidentifique logproductivo a firfpotencialidades
EN LA DIGESA. 2 fomento actividades en |p garantice laproyectos de identificafde los territorio!
= productivo. implementacion d calidad defpotenciales en sfiseneficiarios y a la capacidad
proyectos de servcio  publicqterritorios. comprometidos |de generar up
fomento como un derechp con el éxito de logservicio directo
productivo. de la poblacion. mismos. la colectividad.
AMENAZAS Peso PA PTA PA PTA PA PTA PA PTA PA PTA PA PTA PA PTA PA PTA PA | PTA PA [PTA
Al:Tendencia politica
de la administraciop
1 |central en la asignaciyn0,10 3,00 0,30 2,04 0,20 1,00 0,10 2,00 0,2 2,0p 0,20 1,00 0,10 1,00 0,1p 1,0 1m0, 1,00 0,10 1,0 0,10
de recursos a |a
Provincia.
A2: Presion externa de
poblacion para |a
2 |implementacion de 0,05 3,00 0,15 4,04 0,20 3,0 0,15 2,00 0,1 3,0p 0,15 1,00 0,05 4,00 0,2p 2,00 1m, 2,00 0,10 2,0 0,30
proyectos de fomen{o
productivo.
A3: Intervencio
eficiente  de  otr
3 [instituciones publicds 0,15 | 2,00 0,30 1,00 0,15 2,00 0,B0 2,00 0,30 3,0 045 @0 0,30 2,00 0,3 2,00 0,802,00 0,30 2,0 0,3p
vinculadas  con pl
fomento productivo.
A4: Falta dg
compromiso \
4 requn§apllldad de | S0,13 1,00 0,13 3,00 0,39 1,00 0,13 1,00 0,13 1,0 0,13 @,0 0,26 3,00 0,3 4,00 0,523,00 0,39 3,0 0,3p
beneficiarios de
proyectos de fomen{o
productivo.
A5: Creciente nivel de
5 |subempleo, desempleq, og | 300 024 304 o024 200 016| 200 01§ 20p 016100 o008 300] 02 200 1@ 200 o014 40p 03
y pobreza en |
Provincia. r
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ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
(F1, 02): (F4,04): (F2,06): Asignal(D2,02): Disenaf(D7,01): Mejorar 1J(D8,04): (F4,A2): (F6,A4): (D5,A2): (D5,A5):
Establecer un |Promover espaciqrecursos un sistema dglisponibilidad d¢Contribuir con ejSocializar e]Establecer Elaborar urjEstablecer up
modelo de gestiopde  concertaciéfsuficientes para kplanificacion recursos materialgsnodelo d¢componente mecanismos weglamento parjanodelo d
dindmico alineadgciudadana para |aplicaciéon de TICRarticulado a logtecnolégicos gestion de Igproductivo dejherramientas  déa gestién para lgs
ESTRATEGIAS E al Sistemg.Nat?ion ide.nt?ficacién y QE buenaprocesos de loumanos de [EDIGESA Va Igplan ) ddevaluacion eximplementacion|proyectos de I|p
i de Planificacién [objetiva de lagpracticas en IEDIGESA, qugDIGESA, para ufconstruccion dprdenamiento |ante de logde proyectofDIGESA con
RE‘ACIONADAS O contando con ungnecesidades de |[igestion permita mejorar gpleno cumplimientqun Sistema dgerritorial a fin d§ proyectos deproductivos  efimpacto  socio
N.- | CON LA GESTION g voluntad politica |poblacién. institucional de Ilqnivel delde la misiér|Gestion de Ilaque la poblaci6ffomento base a laleconémico.
PORPROCESOS | de cambio. competencia  deoordinacion  dfpropuesta. calidad queidentifique logproductivo a firlpotencialidades
EN LA DIGESA. 2 fomento actividades en | garantice Igproyectos de identificade los territorio
e productivo. implementacién d calidad dejpotenciales en syieneficiarios y a la capacidad
proyectos de servcio  publicqterritorios. comprometidos [de generar up
fomento como un derechp con el éxito de lopservicio directo
productivo. de la poblacion. mismos. la colectividad.
FORTALEZAS Peso | PA PTA PA PTA PA PTA PA PTA PA PTA PA |PTA | PA PTA PA PTA |PA |PTA |PA |PTA
1 Fl:Vunntad politica dp 4,00 0,20 3,04 0,15 3,00 0,15 3,00 0,1 3,0p 0,15 3,00 0,15 2,00 0,1p 3,00 1%, 2,00 0,10 4,0 0,7
cambio 0,05
F2: Institucion de¢
gobierno con autonon |
2 o L -] 0,03 | 3,00 0,09 2,04 0,06 3,0 0,09 3,00 0,0 3,0p 0,09 2,00 0,06 2,00 0,0p 3,00 09| 4,00 0,12 4,0 0,1
politica, administrativp
y econémica.
F3: Disponer del Plgn
de Desarrollo
3 Ordgnamlento . 0,05 | 3,00 0,15 2,04 0,10 1,00 0,05 3,00 0,1 2,0p 0,10 3,00 0,15 3,00 0,1p 2,00 100, 1,00 0,05 2,0 0,1
Territorial  actualizadp
y diversos plands
sectoriales.
Fa: Poder de
convocatoria debido pl
4 . 0,03 | 3,00 0,09 4,04 0,12 1,40 0,03 1,00 0,0 1,0p 0,03 1,00 0,03( 3,00 0,09 1,00 0,0: 1,00 0,03 o0 0,06
alto grado de cercarfia
con la poblacion.
F5: Calidad y variedgd
de recursos pala
promover la inversiop
5 prlvada,”a5| Com(.)_ a0,12 3,00 0,36 2,04 0,24 1,40 0,12 2,00 0,24 1,0p 0,12 2,00 0,24 1,00 0,12 1,00 0,17 1,00 0,12 oaL 0,12
promocion de servicigs
y productos naturalg¢s
con enfoque de
fomento productivo.
F6: Disponibilidad de
recurso humano con
6 |experienciaen areas | 0,10 [ 2,00 0,20 4,04 0,40 3,0 0,30 2,00 0,2 2,0p 0,20 1,00 0,10 2,00 0,20 2,00 0,2l 3,00 0,30 0@ 0,30
estratégicas de fomengo
productivo.
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ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA

(F1, 02): (F4,04): (F2,06): Asigna[(D2,02): Disenaf(D7,01): Mejorar I§(D8,04): (Fa,A2): (F6,A4): (D5,A2): (D5,A5):
Establecer un |Promover espaci¢recursos un sistema dedisponibilidad deContribuir con ejSocializar e]Establecer Elaborar urjEstablecer ul
modelo de gesti6hde concertaciéfsuficientes para fgplanificacion recursos materialesnodelo dg¢componente mecanismos eglamento parjanodelo de
dinamico alineadqciudadana para [aplicacion de TICgarticulado a loftecnolégicos gestion de laproductivo delherramientas dda gestion para lof
ESTRATEGIAS g al Sistema Nacion{identificacion y de buenafprocesos de Ehumanos de [EDIGESA a Igplan dgevaluacion eXimplementacién|proyectos de |
é de Planificacion |objetiva de lappracticas en IEDIGESA, qugDIGESA, para ufconstruccién dpordenamiento ante de lopde proyectofDIGESA con|
RELACKDNADA,S contando con unfnecesidades de |[lgestion permita mejorar ¢pleno cumplimientqun Sistema dgerritorial a fin dgproyectos deproductivos  epimpacto  socio
N.- | CON LA GESTION 6 voluntad politica|poblacién. institucional de Ignivel delde la misi6r]Gestion de laque la poblaciéffomento base a lageconémico.
POR PROCESOS de cambio. competencia  desoordinacion depropuesta. calidad queidentifique logproductivo a firlpotencialidades
EN LA DIGESA. g fomento actividades en Ia garantice laproyectos de identificajde los territorio
[ productivo. implementaciéon d calidad de]potenciales en stseneficiarios y a la capacidad
proyectos de servcio publicqterritorios. comprometidos |[de generar uh
fomento como un derechp con el éxito de logservicio directo
productivo. de la poblaciéon. mismos. la colectividad.

DEBILIDADES - - - = - =

D1: Falta de liderazgo]
y procesos de
1 |planificacién en la 0,10 | 3,00 0,30 3,04 0,30 2,00 0,20 3,00 0,3 2,0p 0,20 2,00 0,20| 2,00 0,20 1,00 0,1 1,000 0,10 o 0,20
gestiéon administratival
de la DIGESA

D2: Bajo nivel de
2 |coordinacion con 0,06 | 3,00 0,18 1,04 o006 1,90 006 | 4,00 0,24 1,0p 0,06 2,00 0,22| 1,00 0,06 3,00 0,1 2,00
entidades al interior y

fuera de la DIGESA.

D3: Limitada capacidg
de ejecuciéon de

3 actividades 0,08 2,00 0,16 1,09 0,08 3,00 0,24 3,00 0,24 3,0p 0,24 2,00 0,16( 1,00 0,08 3,00 0,24 2,00 0,16 0om 0,24
contempladas en el
POA de la Direccion.

D4: Carencia d
procesos definido
documentados

suceptibles de medicipn

L)

0,15 2,00 0,30 1,04 0,15 2,00 0,30 2,00 0,3 2,0p 0,30 3,00 0,45( 1,00 0,15 2,00 0,3 2,00 0,30 o 0,30

D5: Proyectos

implementados con
limitado impacto socid-
econémico

0,12 2,00 0,24 3,04 0,36 3,00 0,36 2,00 0,24 3,0p 0,36 2,00 0,24( 1,00 0,12 4,00 0,4 4,00 0,48 0B 0,36

D6: Inadecuado manejo
del Sistema de gestion
¢ [de! Talento Humanoy o5 | 5 oo 010 1,04 0,05 340 015| 2,00 0.1 3,0p 0.452,00| 0,10 1,00 0,05 1,00) 0,0 1,00 0,05 ox| 0,10
una politica
institucioanal en
valores.

D7: Infraestructurp
fisica, mobiliario
equipos y vehiculds
insuficientes pal
cumplir con la misié
de la DIGESA.

0,02 1,00 0,02 1,04 0,02 3,00 0,06 1,00 0,0% 4,0p 0,08 1,00 0,02( 1,00 0,02 1,00] 0,03 1,00 0,02 o0 0,02

D

D8: Ausencia de
8 enfoque en la calidad 0,04 3,00 0,12 1,09 0,04 1,00 0,04 4,00 0,14 1,0p 0,04 2,00 0,08( 1,00 0,04 2,00] 0,0 1,00 0,04 o0 0,04
del servicio.

SUMA DEL PUNTAJE

TO TAL DEL GRADO
BIE ATACE N 2,00 5,07 4,61 4,27 6,p2 4,59 3,97, 3,8 4,40 3p7 4,92

PRIORIZACION DE ESTRATEGIAS 2 4 6 1 5 8 10 7 9 3

Fuente: Matrices de factores internos y externos
Elaborado por: Campaiia, S.
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Una vez diseflada la Matriz de Planeacion EstraéQitantitativa (MPEC) se pueden
identificar las cinco principales estrategias pamatribuir a la solucion del problema, en
cuanto a la calidad del servicio publico de la D82E mismas que de una u otra

manera se sintetizan en el disefio del Modelo dédagsor Procesos.
Estrategia 1:Disefiar un sistema de planificacion articulado & pwocesos de la
DIGESA, que permita mejorar el nivel de coordinacide actividades en la

implementacion de proyectos de fomento productivo.

Estrategia 2:Establecer un modelo de gestion dinamico alined@®iséema Nacional

de Planificacion contando con una voluntad politieacambio.

Estrategia 3:Establecer un modelo de gestion para los proyet#os DIGESA con

impacto socio-econémico.

Estrategia 4: Promover espacios de concertacion ciudadana pardet#ificacion

objetiva de las necesidades de la poblacion.

Estrategia 5:Mejorar la disponibilidad de recursos materialesnoblégicos y humanos

de la DIGESA, para un pleno cumplimiento de la énigiropuesta.
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6.7.1.2 Mejora de procesos

Partiendo del planteamiento estratégico definidteramrmente, la dinamica de la
Gestion por Procesos se construy0 sobre ocho etapascutivas que determinaron la
introduccién de mejoras sucesivas en la Institueidiocadas al logro de la vision de la
DIGESA.

6.7.1.2.1 Etapa 1: Identificacion de procesos

Como requisito previo a la identificacion de praxesle la DIGESA, es necesario
conocer el modelo de gestion del GAD Cotopaxi, endgision de procesos y
subprocesos, puesto que esto permite identificadnabito de accion y nivel de
coordinacién de la DIGESA dentro de la estructugmanizacional, razon por la cual se
realizé un listado de los procesos, tanto del GADadProvincia de Cotopaxi como de
la DIGESA.

6.7.1.2.2 Etapa 2: Clasificacion de procesos

Una vez identificados los procesos el siguient® gasisiste en determinar su tamafio,
este es un concepto que arbitrariamente se maaegagstructurar o clasificar a los
procesos identificados tomando como referenciddsificacion de procesos segun el
grado de responsabilidad establecida en la Resaolubi.- SENRES-PROC-2006,
vigente hasta la presente fecha, para el disef@@lamento de estatutos organicos de

gestion organizacional por procesos para las afggldel sector publico.
Esta clasificacion de procesos ser realiz6 de iguahera tanto para el GAD de la

Provincia de Cotopaxi como para la DIGESA y segm&m en los siguiente inventarios

de procesos.
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Cuadro N° 17: Inventario de procesos GAD Cotopaxi

CLASIFICACION

PROCESOS

SUBPROCESOS

GOBERNANTES

Gestion Consultiva

Asamblea Provincial de
Participacion ciudadana

Gestion Legislativa-Fiscalizacié

n

Consejo Proahci

Consejo Provincial de
Planificacion

Gestion Ejecutiva

Prefectura

Viceprefectura

AGREGADORES
DE VALOR

Gestion de Obras publicas

Gestién de obras civiles y
estudio

Gestion de infraestructura
productiva

Gestion de talleres,
maquinarias y equipo

Gestién de vialidad y
topografia

Gestidn de ensayos de suelg

Gestidn de vivienda

Gestion de Riego y Drenaje

Gestién de estudios y
planificacion.

Gestion de construccion y
fiscalizacion

Gestion de operacion y
mantenimiento

Gestiéon de Fomento Productivo

Gestion de fomento
agropecuario y seguridad
alimentaria

n

Gestion de disefio,
monitoreo y evaluacion de
proyectos

Gestion de capacitacion y
transferencia de tecnologi

A

Gestion de turismo e
iniciativas locales

Gestion de tierras y
economia solidaria
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HABILITANTES Gestion de asesoria juridica
DE ASESORIA

Gestion de convenios y
contratos.

Gestion de patrocinio judicial

Gestion de contratacion
publica

Gestion de auditoria interna

Gestion de auditoria
administrativa

Gestion de auditoria técnica

Gestion de Planificacion

Gestion del territorio

Gestidn de Proyectos

Gestioén ambiental y riesgos

HABILITANTES Gestion financiera

Gestidn presupuestaria

Gestion contable

DE APOYO

Gestidn administrativa

Gestidn de recursos humano

Gestidn de servicios generalg

S

Gestion de riesgos laborales

Gestion de Secretaria General

Gestion de documentacion
y archivo general

Gestidn de comunicacion social

Gestion de comunicacion y

relaciones publicas.

Fuente: Organico Estructural GAD Cotopaxi
Elaborado por: Campafa, S.
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Cuadro N° 18: Inventario de procesos de la DIGESA

CLASIFICACION PROCESOS SUBPROCESOS
GOBERNANTES Gestlpn Direccion DIGESA
Ejecutiva
Gestion de Gestidn de proyectos agropecuarios
Fomento
AGREGADORES | agropecuarioy | Gestion de proyectos de industrializacion |de
DE VALOR seguridad productos agropecuarios
alimentaria Gestion de asistencia técnica agropecuaria
G_estién de Gestion de disefio de proyectos para busqueda de
disefio, financiamiento
monitoreo y Gestion de calificacion de proyectos (evaluacion ex
evaluacion de ante)
proyectos Gestion de seguimiento de proyectos
Gestion de evaluacion de impacto (evaluacion ex
post)
Gestion de Gestion de buenas practicas de fomento productivio
capacitacion y
transferencia de| Gestion de capacitacion en lineas estratégicas de
tecnologia fomento  productivo  (agricultura,  ganaderia,
agroindustria, turismo, etc.)
Gestion de programas de investigacion y transfeaenc
de tecnologia productiva.
Gestion de proyectos turisticos
Gestion de
turismo e Gestion de proyectos de iniciativas locales no
iniciativas agropecuarias
locales

Gestion de difusion turistica provincial

Gestion de tierrd

Gestion de proyectos de tierras con enfoque

y economia agropecuario
solidaria
Gestion de vinculacion de economia solidaria
HABILITANTES Gestion de Gestion de convenios y contratos

DE ASESORIA

asesoria juridica

Gestidn de contratacion publica

Gestién de
cooperacion
nacional e
internacional

Gestion de cartera de proyectos
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HABILITANTES
DE APOYO

Gestién de
Estudios y
elaboracion de
proyectos de

Gestion de disefio de infraestructura productiva

infraestructura

Gestion Gestion de estudios ambientales

ambiental

Gestion de Gestion de fiscalizacion de infraestructura prodact

Obras publicas

Gestion de riegg

Gestion de estudios y planificacion.

y drenaje
Gestion Gestion presupuestaria
financiera
Gestidn de activos fijos e inventarios
Gestion de adquisiciones
Gestion de recepcion y entrega de bienes
Gestién Gestion de recursos humanos
administrativa
Gestion de Gestion de documentacion y archivo general
Secretaria
General
Gestion de Gestion de comunicacion y relaciones publicas.

comunicacion
social

Fuente: Organico Estructural GAD Cotopaxi
Elaborado por: Campafa, S.

6.7.1.2.3 Etapa 3: Mapa de procesos y cadena deoral

Una vez identificados y clasificados los procesocsiresponde el disefiio de los
respectivos mapas de procesos y cadenas de \atoo, leerramientas para interpretar la

secuencia e interaccién entre los procesos, odesta tomar en cuenta las necesidades

de la poblacion y generar productos o servicioscalédad (Valor agregado), con

capacidad de satisfacer las necesidades y supsraxpectativas de los usuarios.
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MAPA DE PROCESOS DEL GAD PROVINCIA DE COTOPAXI

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE LA PROVINCIAD E
COTOPAXI
PROCESOS GOBERNANTES
I_" ASAMBLEA CONSEJO
CONSEJO PREFECTURA
PROVINCIAL DE PROVINCIAL DE
PARTICIPACION PROVINCIAL VICEPREFECTURA -
DAL PLANIFICACION
d Direccionamiento estratégico para el
a desarrollo provincial
<
= PROCESOS AGREGADORES DE VALOR
<
G2
B< ;
(=) : - GESTION DE
> GESTION DE GESTION DE RIEGO Y
= E OBRAS PUBLICAS DRENAJE FOMENTO
>~ 5 PRODUCTIVO
£Rs)
(=)
<
=
w
=
2
= | [
PROCESOS HABILITANTES
APOYO ASESORIA
GESTION DE GESTION GESTION GESTION DE AUDITORIA
PLANIFICACION FINANCIERA SECRETARIA INTERNA
GENERAL
GESTION GESTION COMUNICACION GESTION DE ASESORIA
ADMINISTRATIV A SOCIAL JURIDICA

|J

-

SATISFACCION DEL CIUDADANO

Grafico N° 60: Mapa de procesos del GAD Cotopaxi
Fuente: Organico estructural GAD Cotopaxi
Elaborado por: Camparfia, S. 172



Actividades de apoyo

CADENA DE VALOR DEL GAD PROVINCIA DE COTOPAXI

GOBERNANTES

[ [ PROCESOS ]

PROCESOSHABILITANTES DE APOYO

GESTION GESTION DE
GESTION DE GESTION GESTION SECRETARIA COMUNICACION
PLANIFICACION FINANCIERA ADMINISTRATIVA GENERAL SOCIAL

CIUDADANA

PROCESOS HABILITANTES DE ASESORIA

rﬁﬁ\/ —~

CONSEJO PROVINCIAL

|

ASAMBLEA PROVINCIAL DE PARTICIPACION
PREFECTIIRA-VICEPREFECTIIRA

CONSEJO PROVINCIAL DE PLANIFICACION

GESTION DE ASESORIA JURIDICA GESTION DE AUDITORIA Y
FISCAL IZACION

> d

\

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

[ 4

)

Actividades primarias ; . )
GESTION DE OBRAS GESTION DE RIEGO Y GESTION DE FOMENTO
PUBLICAS DRENAJE PRODUCTIVO

SOCIEDAD / COMUNIDAD

NECESIDADES
REQUERIMIENTOS

Grafico N° 61: Cadena de valor GAD Cotopaxi
Fuente: Orgénico Estructural GAD Cotopaxi
Elaborado por: Campafia, S.

173

>[

SATISFACCION DE
NECESIDADES

1




MAPA DE PROCESOS “DIGESA”

DIRECCION DE GESTION ECONOMICA SOCIAL AGROPECUARIA “DIGESA”

PROCESOS GOBERNANTES

DIRECCION DIGESA

Direccionamiento estratégico para el fomento
productivo provincial

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL
CIUDADANO

GESTION DE GESTION DE GESTION DE GESTION DE
FOMENTO DISENO, CAPACITACION Y TURISMO E
AGROPECUARIO Y MONITOREO Y TRANSFERENCIA INICIATIVAS
SEGURIDAD EVALUACION NF TFCNOI 0OGIA I OCAI FS
ALIMENTARIA DE PROYECTOS

GESTION DE TIERRAS Y
ECONOMIA SOLIDARIA

APOYO

PROCESOS HABILITANTES

ASESORIA

-

SATISFACCION DE NECESIDADES DEL

CIUDADANO

GESTION DE ESTUDIOS
Y PROYECTOS DE
INFRAESTRUCTURA

GESTION
AMBIENTAL

GESTION
DE OBRAS
PUBLICAS

GESTION
FINANCIERA

GESTION DE
RIEGO Y
DRENAJE

GESTION DE
ASESORIA
JURIDICA

GESTION
ADMINISTRATIVA

GESTION
SECRETARIA
GENERAL

Grafico N° 62: Mapa de procesos DIGESA
Fuente: Organico Estructural GAD Cotopaxi

Elaborado por: Campafia, S.

GESTION |
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Actividades de apoyo

CADENA DE VALOR “DIGESA”

[

PROCESOS J

GOBERNANTES
4 [ PROCESOSHABILITANTES DE APOYO ]
<
g]) GESTION DE : GESTION DE GESTION DE GESTION
ESTUDIOS Y GESTION OBRAS RIEGO FINANCIERA )
(6] PROYECTOS DE AMBIENTAL PUBLICAS Y <
E INFRAESTRUCTURA DRENAJE 3
4 GESTION GESTION SECRETARIA GESTION DE E
‘o ADMINISTRATIVA GENERAL COMUNICACION SOCIAL g
(=
8 O
R [ PROCESOS HABILITANTES DE ASESORIA ] 8
& a)
A | | £
K > GESTION DE ASESORIA JURIDICA >> GESTION DE COOPERACION NACIONAL E INTERNACIONAL > H a
) 0
[ PROCESOS AGREGADORES DE VALOR ] 8
Actividades primarias |\ SIS\ \GESTONEE BEENG HONTORED NN GESTION SE CARACTACION
SEGURIDAD ALIMENTARIA PROYECTOS DE TECNOLOGIA
NECESIDADES > e AVAS Losarre & > > s > SATISFACCION DE
REQUERIMIENTOS L NECESIDADES

Gréfico N° 63: Cadena de valor de la DIGESA
Fuente: Organico Estructural DIGESA
Elaborado por: Campafa, S.
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6.7.1.2.4 Etapa 4: Seleccién del proceso modelo

Evidentemente todos los procesos identificadod @mventario y mapa de procesos de
la DIGESA, en sus niveles: gobernantes, de agrégala valor, habilitantes de asesoria
y de apoyo, no pueden ser abordados al mismo tieEBpamportante y necesario,

priorizar y concentrar los esfuerzos por la mejde aquellos procesos que se

consideren criticos.

En este sentido considerando que la investigaaidoeomejorar la calidad del servicio
publico en los proyectos que implementa la DIGE&#&avés de un modelo de gestidon
por procesosse seleccion6 como proceso critico al procesoeatign de proyectos|

gque se denomingroceso modelo.

Este proceso esta ubicado en el mapa de procesaslena de valor, dentro de la
categoria de los procesos agregadores de valonstittye un proceso comun que lo

ejecutan las diversas Unidades que conforman |&BK

En el proceso de seleccién se tomaron en cuensiglaigntes consideraciones:

» Es decisivo en el logro del éxito de los objetideda Institucion.

* Se encuentra en una situacion desordenada y desati, debido a que no se han
definido ni documentado los procesos y subprocesos.

» Carece de indicadores que permitan medir el ne@uwmnplimiento de los objetivos.

* Su aplicacion es importante para satisfacer loserépientos de los usuarios.

Finalmente para conocer el nivel de incidencigpdeteso “gestion de proyectos”, en el
cumplimiento de los objetivos y en la satisfacail@nlas necesidades de los usuarios, se
realizd una diagramacion del modelo de gestibnahcta este proceso, a través de la
técnica del mapa mental, que es un método de Bngli® permitid organizar con

facilidad la informacion obtenida de la gestiordigho proceso.
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MAPA MENTAL DEL PROCESO: GESTION DE PROYECTOS

CAPACITACION

PREINVERSION

ENTREGA
PROYECTO

ASISTENCIA
TECNICA

PROCESO DE
COMPRA

FACTIBILIDAD

P. tierra productiva
P. vivienda

SOLICITUDES DE
PROYECTOS

PRESUPUESTO
PARTICIPATIVO

PRIORIZACION
EMPIRICA DE
PROYECTOS

P. transferencia
Tecnologica
productiva

POA
DIGESA

P. agricolas
P. pecuarios

P. agroindustria ASIGNACION

Clinicas veterinarias '3 PRESUPUESTO

moviles

Grafico N° 64: Mapa mental del proceso: Gestion dproyectos de la DIGESA
Fuente: DIGESA
Elaborado por: Campaiia, S.
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6.7.1.2.5 Etapa 5: Andlisis del proceso modelo
Diagndstico inicial: Documentar el Proceso en sufima original

Luego de definir el proceso a mejorar “Gestion oey/@ctos”, fue necesario realizar el
diagnostico inicial de dicho proceso, que consistidrecabar los documentos y los
datos relacionados con las actividades que se rdésaren la DIGESA para el

desarrollo de este proceso, lo que permitio conlace&rma como se opera actualmente.

Considerando que la DIGESA no dispone de instruoserde diagramacion y
descripcion de procesos, en esta etapa se pragatiaramar (flujograma) y describir
las caracteristicas del proceso (ficha de procesaslas condiciones que se desarrolla
hasta el momento; en este sentido es necesarilcaecgae al no existir una gestion
adecuada de los procesos se carece de indicadomgsstidon que permitan evaluar el
comportamiento o desempefio de toda la organizacd®una de sus partes, razon por
la cual en esta etapa no se incluye la ficha deaddres, misma que sera elaborada en

la etapa siguiente de mejora y medicion del prooesdelo.

Para el analisis del proceso modelo “Gestion dggmtos de fomento productivo”, se

han identificado las siguientes etapas o sub posces

4 N

PROCESO: GESTION DE PROYECTOS DE FOMENTO
PRODUCTIVO

4 I I S

PREINVERSION IZ:} INVERSION |::> EJECUCION |::> SEGUIMIENTO

\_

/

Grafico N° 65: Esquema de Subprocesos actuales
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafia, S.
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Subproceso Preinversion

Flujograma actual del subproceso: Preinversio

NOMBRE DEL SUBPROCESO: PREINVERSION DE PROYECTOS DE FOMENTO PRODUCTIVO
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Grafico N° 66: Flujograma actual del subproceso: Reinversion
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafia, S.
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Cuadro N° 19: Ficha actual del subproceso: Preinveion

CARACTERIZACION DE PROCESOS

PROCESO: Gestion de proyectos de fomento productivo

SUBPROCESO:Preinversién de proyectos de fomento productivo

RESPONSABLE: Director DIGESA/Responsables de las Unidades @8GESA

OBJETIVO: Priorizacion de proyectos de fomento productivacgabdos por la poblacién de Cotopaxi, como insupana la

asignacion de recursos.

ALCANCE: El subproceso inicia con la identificacion de ueaesidad en el territorio, plasmada en un proyedolicitud, mismag

que es priorizado y consolido en una matriz ddicatiion de proyectos.

1%

N1 PROVEEDOR ENTRADA ACCION P |H | V]A SALIDA USUARIO REGISTROS
Petici . Solicitud y/o Presentar Documentacion| Unidad de Ficha de ingreso d¢
eticionario :
1 proyecto documento X presentada Archivo documento.
. Solicitud y/o Recibir y Documentacion| Secretaria Registro de ingresg
Unidad de : )
: proyecto registrar X registrada y General documentos
2 | Archivo
documento despachada
Solicitud y/o Recibir y Documentacion | Secretaria de | Registro de ingresd
Secretaria proyecto con N.- | registrar registrada y Prefectura documentos
3 | General de ingreso de documento X despachada
archivo.
Solicitud y/o Receptar y Documentacion | Despacho de | Registro de ingresd
proyecto con n.- | registrar registrada y Prefectura documentos
Secretaria de | de ingreso de documento despachada
4 | Prefectura archivo y X
Secretaria
General.
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Solicitud y/o Revisar y Documentacion| Secretaria de | -
proyecto con n.- | sumillar revisada y Prefectura
Despacho de | de ingreso de documento a sumillada
5 | Prefectura archivo y la Direccién
Secretaria pertinente
General. (DIGESA)
. Documentacion | Receptary Documentacion | Secretaria Registro de ingresc
Secretaria de . : )
sumillada registrar X registrada y General documentos
6 | Prefectura
documento despachada
. Documentacion | Receptar y Documentacion| Unidad de Registro de ingresg
Secretaria . : ) .
sumillada registrar X registrada y Archivo documentos
7 | General
documento despachada
. Documentacion | Receptar y Documentacion| DIGESA Registro de ingres
Secretaria . : )
sumillada registrar X registrada y documento
8 | General
documento despachada
Documentacion | Revisary Documentacion| Unidades Registro de ingresg
DIGESA sumillada por sumillar a la con sumilla parg DIGESA documentos
9 Prefectura Unidad las Unidades
pertinente
. Documentacion | Realizar Matriz de DIGESA Formato matriz de
Unidades . . e e,
10 sumillada por valoracion X calificacion de calificacion de
DIGESA : i
DirecciOnDIGESA | documental proyectos proyectos.
Matriz de Elaborar Matriz Formato de matriz
calificacion de matriz X consolidada de consolidada de
. Sy Prefectura L
11 proyectos de las | consolidada calificacion de calificacion de
DIGESA :
Unidades de proyectos. proyectos
calificacion

de proyectos.

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Campafia, S.
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Subproceso Inversién

Flujograma actual del subproceso: Inversio

NOMBRE DEL SUBPROCESO: INVERSION DE PROYECTOS DE FOMENTO PRODUCTIVO
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Grafico N° 67: Flujograma actual del subproceso: Imersion
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafia, S.
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Cuadro N° 20: Ficha actual del subproceso: Inversio

CARACTERIZACION DE PROCESOS

PROCESO: Gestion de proyectos de fomento productivo

SUBPROCESO:Inversion de proyectos de fomento productivo

RESPONSABLE: Director Financiero /Consejo en Pleno

OBJETIVO: Elaborary aprobar el Presupuesto institucionatwedo con la implementacion de proyectos de fompraductivo.

ALCANCE: EI subproceso inicia con la estimacion de ingrgsas la elaboracion del presupuesto por parte deirkccion
Financiera, mismo que sirve de insumo al enteusjexr para la elaboracion y posterior aprobaciohpiesupuesto instituciong
entre ellos el de la DIGESA.

N° | PROVEEDOR | ENTRADA ACCION P |H |V |A |SALIDA USUARIO REG ISTROS
. . Marco legal para Realizar la Documentacion| Prefectura Archivos
Direccion h ) . . . , .
1] . elaboracion del | estimacion de | X de estimacion dée financieros
Financiera . .
presupuesto ingresos ingresos
Estimacion de | Priorizar Disposicion Coordinacion de Memorando de
ingresos y proyectos y X realizada Ordenamiento | disposicion
matriz de disponer territorial y
2 | Prefectura calificacién de | elaboracion del planificacion.
proyectomicesa | Présupuesto
participativo
Coordinacion dg Memorando de | Aplicar Presupuesto Prefectura Formatos de
Ordenamiento | disposicion metodologia de X participativo metodologia de
territorial y presupuesto (listado de presupuesto
planificacion. participativo peticiones) participativo.
3
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Presupuesto Elaborar el Ante proyecto | Direccion Registro de
4 | Prefectura Participativo anteproyecto de del presupuesto| Financiera presupuestos
presupuesto
. . Ante proyecto | Codificar el Presupuesto Consejo Documento
Direccion e L
. . del presupuesto| presupuesto codificado Provincial de presupuesto
5 | Financiera g e
Planificacion codificado.
Consejo Presupuesto Revisar y Presupuesto Consejo en Resolucién de
6 | Provincial de codificado aprobar aprobado pleno conformidad
Planificacion
Presupuesto Revisar y Presupuesto Prefectura Acta de la
Consejo en codificado y con| aprobar aprobado en sesion de
7 | Pleno Resolucién de leroy 2do Consejo
conformidad debate.
Revision del Revisar y Presupuesto Secretaria Resolucién de
proyecto sancionar sancionado General Consejo
8 | Prefectura
aprobado y
sancion
. Presupuesto Elaborar acta de Resolucion de | DIGESA Libro de archivo
Secretaria . )
aprobado y resolucion Consejo
9 | General )
sancionado

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Campaiia, S.



Subproceso Ejecucion

Flujograma actual del subproceso: Ejecucion

NOMBRE DEL SUBPROCESO: EJECUCION O IMPLEMENTACION DE PROYECTOS DE FOMENTO PRODUCTIVO
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Gréfico N.- 68: Flujograma actual del subproceso: [ecucion
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafa, S. 185



Cuadro N° 21: Ficha actual del subproceso: Ejecuamn

CARACTERIZACION DE PROCESOS

PROCESO: Gestion de proyectos de fomento productivo

SUBPROCESO:Ejecucion de proyectos de fomento productivo

RESPONSABLE: Director DIGESA/Administrador del proyecto — Resgable de Unidad- Técnico Responsable del proyecto

OBJETIVO: Implementar proyectos de fomento productivo sedg@nomograma de actividades establecido.

ALCANCE: EI subproceso inicia con la elaboracion del POAielnde direccion y de Unidades, como insumos pgar
implementacion del proyecto segun el cronogramactieidades establecido y finaliza con la suscépalel acta entrega recepciof

contrato de comodato del proyecto.

[Y)

N°1 PROVEEDOR ENTRADA ACCION H SALIDA USUARIO REGISTROS
Presupuesto Revisar y POA DIGESA | Unidades POA en
1 DIGESA aprobado de la planificar DIGESA formato
DIGESA SENPLADES
. POA DIGESA Revisar y POA Unidades | Técnicos de lasPOA en
Unidades o _
> | DIGESA planificar Unidades formato
SENPLADES
- POA Unidades Revisar y Cronograma de | Técnicos de las | Formato de
Técnicos de las . - - : :
; planificar visitas técnicas | Unidades Hoja de ruta
3 | Unidades o
de factibilidad
Cronograma de Determinar Informe técnico | Direccion Formato de
Técnicos de las | visitas técnicas de | factibilidad de factibilidad | DIGESA informe
Unidades factibilidad técnica X Técnicos de la | técnico
4 Unidad.
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Informe técnico de| Determinar y Oficio Direccion Archivo
no factibilidad solicitar peticionario de | Financiera oficios
Direccion supresion de supresion o enviados
5 | DIGESA partida o cambio de
cambio de denominacion
denominacion de partida.
Oficio peticionario | Elaborar Reforma Direccion Resolucion de
6 . . de supresion o reforma X Presupuestaria | DIGESA Consejo
Direccion : .
. . cambio de presupuestarial aprobada
Financiera L :
denominacion de |y tramitar su
partida aprobacion.
Resolucién de Replanificar POA Unidades POA en
7 | Direccion Consejo de la POA modificado DIGESA formato
DIGESA reforma Direccion y (repetir ciclo) SENPLADES
Unidades
Unidades Informe técnico de| Elaborar Direccion Formato de
8 factibilidad justificativo X Justificativo DIGESA justificativo
DIGESA
del proyecto elaborado
. Formato Revisar y Justificativo Direccion Formato de
Director P : . . R
9 justificativo aprobar X Revisado y Financiera justificativo
DIGESA
aprobado
Justificativo Autorizar Justificativo Proveeduria Registro de
10 revisado y procesos de X autorizado para disponibilidad
Direccion aprobado compras proceso de de fondos
Financiera publicas compras
publicas.
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al

Justificativo Realizar Proceso de Guardalmaceén Contrato port
autorizado para procesos de adjudicacion de compras
1 Proveeduria proceso de comprasadjudicacion X finalizado. publicas y
publicas de bienes 'y contrato de
servicios. comodato
Guardalmacén | Contrato de Constatar y Acta entrega Guardalmacén Formato de
comodato realizar acta recepcion del acta entrega
12 entrega proyecto recepcion
recepcion elaborada
DIGESA- Contrato de Suscribir Contrato de Unidades Copia de
Unidad comodato-Acta contrato de X comodato y actg DIGESA documentos
13 DIGESA- entrega recepcion | comodato y entrega suscritos.
Proveeduria- acta entrega recepcion
Guardalmacén recepcion suscrita.

. Contrato de Implementar Proyecto Unidades Informe de
Unidades - . -
DIGESA comodato y act_a} las actividades X mpl/ementado DIQE_SA cumpll_rr_nento

14| (Técnico del entrega recepcion del proyecto segun (Técnico del de actividades.
suscrita. cronograma de | proyecto)
proyecto) e
actividades

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Campaifia, S.
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Subproceso Seguimiento

Flujograma actual del subproceso: Seguimiento

< NFORME DE 1ERA
o VISITAS DE p| CAPACITACION Y NEORTEIDE
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» CRONOGRAMA DE ASISTENCIA JUSTIFICATIVO § TECNICA JUSTIFICATIVO
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w CAPACITACION RESPECTIVO RESPECTIVO
< PROYECTOS CAPACITACION Y
g IMPLEMENTADOS »  SEGUIMIENTO
=) ~
. A
REVISION Y
y APROBACION > DISPONER REVISION Y
< APROBACION
@ REVISION Y ASISTENCIA | |
2 APROBACION TECNICA
a REVISIONY | EMERGENTE
APROBACION
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9] NOVEDADES DEL
] PROYECTO
z
w
[

Gréfico N.- 69: Flujograma actual del subproceso: &uimiento
Fuente: Investigacién
Elaborado por: Campafia, S.
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Cuadro N° 22: Ficha actual del subproceso: Seguinmi&

CARACTERIZACION DE PROCESOS

PROCESO: Gestion de proyectos de fomento productivo

SUBPROCESO:Seguimiento de proyectos de fomento productivo

RESPONSABLE: Director DIGESA/Administrador del proyecto — Téamide Unidad/ Responsable del proyecto

OBJETIVO: Garantizar el cumplimiento del programa de capeiditaen los proyectos de fomento productivo segonomograma
de actividades establecido.

ALCANCE: EI subproceso inicia una vez suscrito el contrat@amodato y el acta entrega recepcion, se praéalelaboracion Y
aplicacion del cronograma de capacitacion y en dasjque los beneficiarios requieran se otorgaessii técnica especifica.

N°1 PROVEEDOR ENTRADA ACCION PIH |V A SALIDA USUARIO REGISTROS
Unidades Contrato de Elaborar Cronograma | DIGESA Justificativo
1 DIGESA comodato y acta | cronogramade | X de (Administrador| del proyecto
(Técnico entrega recepcion | capacitacion capacitacion | del proyecto)
responsable) suscrita.
DIGESA Cronograma de Revisar y aprobar Cronograma | Unidades Cronograma
2 | (Administrador capacitaciéon X capacitacion DIQESA de o
del proyecto) aprobado (Técnico capacitacion
responsable)
Unidades Cronograma de Impartir leray Informes de DIGESA Formatos de
3 DIGESA (Técnico | Capacitacion 2da capacitacion X capacitacion | (Administrador| informes de
responsable) aprobado del proyecto) | capacitacion.
DIGESA Informes de Revisar y aprobar Informes de Unidades Justificativo
(Administrador | capacitacion X capacitacion | DIGESA del Proyecto
del proyecto) aprobados (Técnico

responsable)
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Unidades Informes de Archivar informes Informes de Unidades Justificativo
DIGESA capacitacion en el justificativo capacitacion | DIGESA del Proyecto
5 | (Técnico aprobados respectivo. archivados (Técnico
responsable) responsable)
Notificacion de Exponer Oficio de DIGESA Registro de
. novedades en el | dificultades o notificacion de | (Administrador| novedades del
Beneficiarios
6 proyecto demandas del novedades del proyecto) | proyecto
proyecto
Oficio de Disponer Memorando de Unidades Registro de
DIGESA e ) i . ) . :
= notificacion de asistencia técnicdg X asistencia DIGESA asistencia
(Administrador P L. P
7 novedades emergente técnica (Técnico técnica del
del proyecto)
emergente responsable) | proyecto
Unidades Memorando de Proporcionar Informe de DIGESA Justificativo
DIGESA disposicion de asistencia técnica asistencia (Administrador| del proyecto
8 | (Técnico asistencia técnica | emergente técnica del proyecto)
responsable) emergente emergente
Informe de Revisar y aprobar Informe de Unidades Justificativo
DIGESA . o ) .
. asistencia técnica asistencia DIGESA del Proyecto
(Administrador L. -
9 del proyecto) emergente técnica (Técnico
aprobado responsable)
Unidades Informes de Archivar informes Informe de Unidades Justificativo
DIGESA asistencia técnica | en el justificativo asistencia DIGESA del Proyecto
10 | (Técnico aprobado respectivo. técnica (Técnico
responsable) archivado. responsable)

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Campana.
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6.7.1.2.6 Etapa 6: Mejora y medicién del proceso rdelo
Diagnostico final: Documentar el proceso segun debeser y determinar los

indicadores de gestion.

En esta parte de la gestidon por procesos se eahtliagnostico inicial, con la finalidad
de de revisar y organizar el proceso modelo, deontpek sea mas eficiente y eficaz,

enmarcado siempre a la calidad del servicio publico

Las actividades que no agregaban valor fueron mdidas del procedimiento y en
algunos casos se combinaron actividades con dEfimcer menos complejo el proceso,
asi también se crearon actividades necesarias paea adecuada gestion o

administracion del proceso “Gestion de proyectofodeento productivo”.

En esta etapa se procedié a diagramar los procgkgsgramas), describir las
caracteristicas del proceso (ficha de procesofbogar instrumentos de evaluacion de

resultados (ficha técnica del indicador).

La propuesta desarrollada contempla los siguieatbsprocesos como parte integrante
del proceso de “Gestion de proyectos de fomentdymtovo en la DIGESA”.

/ PROCESO: GESTION DE PROYECTOS DE FOMENTO \
PRODUCTIVO

& il il N

PREINVERSION |::> INVERSION I::> EJECUCION |::> MONITOREO,
SEGUIMIENTO,

EVALUACION Y
CIERRE

\_ %

Grafico N° 70: Esquema de Subprocesos propuestos
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campana.

192



Mejora del subproceso: Preinversiéon

Considerando que el éxito del proce&mstion de proyectos de fomento productivo

radica en gran parte en este primer subprocesmédoesario introducir las siguientes

mejoras:

Los peticionarios necesariamente deberan elabaraproyecto, lo que hasta el
momento era un requisito opcional, lo que limita psibilidades de realizar una

evaluacion ex ante del proyecto.

La calificacion de proyectos actual se la realiza kkmitado criterio técnico, puesto
que no se realizan visitas de campo para deternenaeracidad de los datos
presentados, ni se revisan los proyectos que adgd@dos peticionarios presentan,
lo que no garantiza el éxito del proyecto.

En los subprocesos actuales la factibilidad seef@rchina una vez asignado el
presupuesto, es decir en la etapa de ejecucionqu pone en riesgo la
implementacion del proyecto y en muchos de losscasodeben suprimir partidas
presupuestarias o cambiar su denominacion a tadevésformas presupuestarias, 1o
gue pone en evidencia el limitado esfuerzo fiseristiendo la posibilidad de una
disminucién en la asignacion presupuestaria paras afiguientes, segun lo

determina el Art. 272 de la Constitucion de la Réipa del Ecuador.

Para garantizar la calificacion de proyectos er lzasriterios técnicos se crean las
actividades de: analisis de intervencion territoriarticulacion institucional,
viabilidad técnica vy viabilidad economica-finarraie insumos que permiten
elaborar el informe de preinversion de cada prayest base a los cuales se
determina su factibilidad con criterio técnico ydka responsabilidad de la Unidad
de Disefio, Monitoreo y Evaluacién de proyectos.
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Asi también se crea una actividad adicional, quesiste en el envio de una copia
del informe de preinversion a la Unidad de Archilogue facilitara el seguimiento
al tramite realizado por parte del peticionariogie no sucede actualmente, puesto
que ningun informe es remitido con copia a la Udida Archivo, con lo que se esta

incumpliendo con el Reglamento de documentaciGstenxte en la Institucion.

De la misma manera la matriz de calificacion dey@ctos se diferencia de la matriz
actual, en tanto ésta se presentara debidametifeasa y en el tiempo previsto en
el Art. 239 del COOTAD.

Finalmente se crea la actividad de ajustes y ciwvoscdel proyecto, mismo que

surge como resultado del informe de preinversiogug permite al peticionario

conocer las falencias de su proyecto, para reatifico en caso de no ser factible
generar nuevas ideas de proyecto en base a laxjaditades de cada territorio, lo
que en la actualidad no se ofrece al peticiongiesto que afio tras afio las
solicitudes o proyectos ingresadas y que aun natamecon presupuesto se
consideran en una lista de espera, lo que desnmtitaenes solicitan el proyecto,
puesto que desconocen si la peticidn que realizzsdactible o no y en base a ello

esperar la respectiva asignacion presupuestaria.

Todas las acciones de mejoras al subproceso preidnese presenta a continuacion en

el respectivo Flujograma, ficha de subprocesohgafide indicadores.
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Flujograma propuesto del subproceso: Preinversion

NOMBRE DEL SUBPROCESO: PREINVERSION DE PROYECTOS DE FOMENTO PRODUCTIVO
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Gréfico N.- 71: Flujograma propuesto del subprocesdPreinversion

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafia, S.
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Cuadro N° 23: Ficha propuesta del subproceso: Preuersion

' "DIGESA”

CARACTERIZACION DE PROCESOS

FECHA DE APROBACION:

‘ VERSION:

‘ CODIGO: SP-PI-2012

PROCESO: Gestion de proyectos de fomento productivo

SUBPROCESO:Preinversion de proyectos de fomento productivo

RESPONSABLE: Director DIGESA/Administrador del proyecto — Resgables de Unidad

OBJETIVO: Aplicar criterios técnicos de calificacion de proies de fomento productivo, que garanticen la asigm de recurso

a proyectos con potencial socio econémico.

n

ALCANCE: El subproceso inicia con la formulacién de un pobgegor parte de peticionarios de la Provincia déo@axi, mismo

gue es sometido a criterios de calificacion de @ctys y consolidados en una matriz.

N1 PROVEEDOR ENTRADA ACCION P H|VIA SALIDA USUARIO REGISTROS
Proyecto en Presentacion Documentacion| Unidad de Ficha de
1 Peticionario formato documento X presentada Archivo ingreso de
SENPLADES documento
. Proyecto Recepcion y Documentacion| Secretaria Registro de
Unidad de : ) )
: presentado registro de X registrada y General ingreso
2 | Archivo
documento despachada documentos
Proyecto con N.- | Recepcion y Documentacion| Secretaria de | Registro de
Secretaria de ingreso de registro de registrada y Prefectura ingreso
3 | General archivo. documento X despachada documentos
) Proyecto con N.- de Recepcion y Documentacion | Despacho de | Registro de
Secretaria de ingreso de archivo | registro de X registrada y Prefectura ingreso
4 | Prefectura éSecreItana documento despachada documentos
eneral.
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Proyecto con n.- | Revision y Documentacion| Secretaria de | -
de ingreso de sumilla del X revisada y Prefectura
Despacho de . !
archivo y documento a la sumillada
5 | Prefectura . : 2
Secretaria Direccion
General. pertinente
: Documentacion | Recepcion y Documentacion| Secretaria Registro de
Secretaria de ; : ) :
sumillada registro de X registrada y General ingreso
6 | Prefectura
documento despachada documentos
. Documentacion | Recepcion y Documentacion| Unidad de Registro de
Secretaria : : ) . :
7 | General sumillada registro de X registrada y Archivo ingreso
documento despachada DIGESA documentos
Documentacion | Recepcion y Documentacion | Unidad de Registro de
Unidad de sumillada registro registrada y Archivo archivo de
8 | Archivo documento archivada para documento
seguimiento Peticionarios
Documentacion | Revision y Documentacion| “UDIMEP” Registro de
sumillada sumilla a la X con sumilla para Unidades ingreso
DIGESA Unidad evaluacion ex | DIGESA: documentos
9 correspondiente ante del UFASA,
proyecto UTEIL,
UCTT, UTES
Documentacion | Aplicacion de Proyecto con UDIMEP Fichas de
con sumilla para | formatos para X viabilidad intervencion
evaluacion ex determinar territorial e territorial y de
10 | UDIMEP - S . -
ante del proyecto| factibilidad institucional articulacion
institucional.
Documentacion | Aplicacion de Proyecto con UDIMEP Fichas de
UFASA, UTEIL, | con sumilla para | formatos para X viabilidad viabilidad
11| UCTT, UTES evaluacion determinar técnica técnica.
técnica factibilidad
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Proyecto con Aplicacion de Proyecto con Fichas de
viabilidad técnica| formatos para viabilidad UDIMEP viabilidad
determinar X economica- economica-
12 | UDIMEP viabilidad financiera financiera
econémicay
financiera
Proyecto con Elaborar Informe de Unidad de Formato de
13 | UDIMEP informes de informe de X preinversion archivo informe de
viabilidad. preinversion UDIMEP preinversion
. Informe de Archivar en Ficha de Unidad de Archivo de
Unidad de : . - . : L
14| Archivo preinversion solicitud seguimiento de | Archivo tramites
ingresada X tramite Peticionario
UDIMEP Informe de Calificar Matriz de DIGESA Formato de
preinversion proyectos calificacion de matriz de
15 proyectos calificacion
justificados
Matriz de Revisar y Matriz revisada Formato de
16 DIGESA calificacion de esperar X y en espera de Prefectura calificacion de
proyectos estimacion de estimacion de proyectos
ingresos ingresos

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Campafa, S.
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Ficha técnica de indicadores del subproceso: Preiaxsion

Cuadro N° 24: Ficha de indicador: PI-EFC-001

1 | NOMBRE DEL INDICADOR

Flujo documental interno

2 | cODIGO DEL INDICADOR

PI-EFC-001

3 | TIPO DE INDICADOR

Eficacia

4 | OBJETIVO

Determinar el porcentaje de eficacia del despadh
documentacion interna relacionada con proyectog

fomento productivo.

5 de

5 | RESPONSABLE

Responsable UDIMEP

6 | DEFINICION OPERACIONAL
FORMULA PARA EL CALCULO

NUMERADOR

N° de documentos remitidos |
Secretaria General X100

DENOMINADOR

N° de documentos ingresados

Archivo General

7 | UNIDAD DE MEDICION Porcentaje
8 | FUENTE DE )
INFORMACION ORIGEN FUENTE
PRIMARIA
NUMERADOR Documentos Archivo Secretaria
sumillados por General
Prefectura
DENOMINADOR Documentos con | Archivo General
ingreso de archivg
general
9 | META 100%
10 | UMBRAL D~E
DESEMPENO OPTIMO 100%
ACEPTABLE 100%
NO ACEPTABLE 99%
11 | PERIODICIDAD Semanal

12 | EVOLUCION HISTORICA DEL

INDICADOR (5 ULTIMOS ANOS)

ANO INDICADOR
1
2
3
Ejemplo
PREPARADO POR: APROBADO POR: FIRMA:
CODIGO DE LA FICHA: VERSION: FECHA:

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafa, S.
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Cuadro N° 25: Ficha de indicador:PI-EFC-002

Viabilidad técnica de proyectos de fomento

1 | NOMBRE DEL INDICADOR productivo
2 | CODIGO DEL INDICADOR PI-EFC-002
3 | TIPO DE INDICADOR Eficacia
4 | OBJETIVO Determinar el porcentaje de proyectos con vialdlida
técnica como insumos para la elaboracion de| los
informes de preinversion de la DIGESA.
RESPONSABLE Responsable UDIMEP
DEFINICION OPERACIONAL
FORMULA PARA EL CALCULO NUMERADOR N°depmwmmsconWMNMaﬂ
técnica < 100
DENOMINADOR | N° total de proyectos a ser
evaluados |
7 | UNIDAD DE MEDICION Porcentaje
8 FUENTE DE
INFORMACION ORIGEN FUENTE
PRIMARIA
NUMERADOR Informes de Archivo UDIMEP
viabilidad técnica
DENOMINADOR Proyectos Archivo UDIMEP
remitidos a
UDIMEP
9 | META 100%
10 UMBRAL DE
DESEMPENO OPTIMO 100%
ACEPTABLE 75%
NO ACEPTABLE 50%
11 | PERIODICIDAD Semanal

12

EVOLUCION HISTORICA DEL
INDICADOR (5 ULTIMOS ANOS)

ANO INDICADOR
1
2
3
4 Ejemplo
5
PREPARADO POR: APROBADO POR: FIRMA:
CODIGO DE LA FICHA: VERSION: FECHA:

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafa, S.
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Cuadro N° 26: Ficha de indicador: PI-EFC-003

1 Proyectos de fomento productivo con informes de
NOMBRE DEL INDICADOR preinversi(jn
CODIGO DEL INDICADOR PI-EFC-003
3 | TIPO DE INDICADOR Eficacia
4 | OBJETIVO Determinar el porcentaje de proyecto con evaluaeid
ante y que cuentan con el respectivo informe
preinversion.
5 | RESPONSABLE Responsable UDIMEP
6 | DEFINICION OPERACIONAL
FORMULA PARA EL CALCULO NUMERADOR N° de proyectos evaluados |
DENOMINADOR | N° total de proyectos a ser X100
evaluados |
7 | UNIDAD DE MEDICION Porcentaje
8 | FUENTE DE )
INFORMACION ORIGEN FUENTE
PRIMARIA
NUMERADOR Informes de Archivo UDIMEP
preinversion
DENOMINADOR Proyectos de Archivo Direccién
peticionarios
9 | META 100%
10 | UMBRAL D~E
DESEMPENO OPTIMO 100%
ACEPTABLE 75%
NO ACEPTABLE 50%
11 | PERIODICIDAD Mensual
12 | EVOLUCION HISTORICA DEL
INDICADOR (5 ULTIMOS ANOS)
ANO INDICADOR
1
2
3
4 Ejemplo
5
PREPARADO POR: APROBADO POR: FIRMA:
CODIGO DE LA FICHA: VERSION: FECHA:

Fuente: Investigacion
Elakorado por: Campafia,
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Cuadro N° 27: Ficha de indicador:PI-EFC-004

Preinversion favorable de proyectos de fomento

1 | NOMBRE DEL INDICADOR productivo
2 | CODIGO DEL INDICADOR PI-EFC-004
3 | TIPO DE INDICADOR Eficacia
4 | OBJETIVO Determinar el porcentaje de proyectos con factiadi
técnica en la etapa de preinversion del total dgqmtos
presentados a la DIGESA.
RESPONSABLE Responsable UDIMEP
DEFINICION OPERACIONAL
FORMULA PARA EL CALCULO NUMERADOR N° de proyectos factibles 100 !
X
DENOMINADOR | N° de proyectos evaluado. |
7 | UNIDAD DE MEDICION Porcentaje
8 FUENTE DE
INFORMACION ORIGEN FUENTE
PRIMARIA
NUMERADOR Informes de Archivo UDIMEP
preinversién
DENOMINADOR Informes de Archivo UDIMEP
preinversién
9 | META 75%
10 UMBRAL DE
DESEMPENO OPTIMO 75%
ACEPTABLE 50%
NO ACEPTABLE 25%
11 | PERIODICIDAD Mensual

12

EVOLUCION HISTORICA DEL
INDICADOR (5 ULTIMOS ANOS)

ANO INDICADOR
1
2
3
4 Ejemplo
5
PREPARADO POR: APROBADO POR: FIRMA:
CODIGO DE LA FICHA: VERSION: FECHA:

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafia, S.
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Cuadro N° 28: Ficha de indicador: PI-EF-001

1 | NOMBRE DEL INDICADOR

Tiempo de analisis de viabilidad técnica de proyeos
de fomento productivo

CODIGO DEL INDICADOR

PI-EF-001

3 | TIPO DE INDICADOR

Eficiencia

4 | OBJETIVO

Determinar el tiempo requerido en el analisis
viabilidad técnica a cargo de las diferentes uredade
la DIGESA, como insumo para el informe

preinversion.

de

de

5 | RESPONSABLE

Responsable UDIMEP

5 | DEFINICION OPERACIONAL
FORMULA PARA EL CALCULO

NUMERADOR Tiempo real de analisis de

viabilidad técnica
Tiempo previsto de analisis de
viabilidad técnica

DENOMINADOR

6 | UNIDAD DE MEDICION Dias
7 | FUENTE DE )
INFORMACION ORIGEN FUENTE
PRIMARIA
NUMERADOR Informes de UDIMEP
viabilidad técnica
DENOMINADOR Manual de Ficha de indicador
indicadores
9 | META 10 dias
10 | UMBRAL D~E
DESEMPENO OPTIMO 10 dias
ACEPTABLE 12 dias
NO ACEPTABLE 15 dias

11 | PERIODICIDAD

Semanal

12 | EVOLUCION HISTORICA DEL

INDICADOR (5 ULTIMOS ANOS)

ANO INDICADOR
1
2
3
4 Ejemplo
5
PREPARADO POR: APROBADO POR: FIRMA:
CODIGO DE LA FICHA: VERSION: FECHA:

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campaiia, S.
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Cuadro N° 29: Ficha de indicador: PI-EF-00zZ

1 | NOMBRE DEL INDICADOR

Tiempo de andlisis de preinversion de proyectos de
fomento productivo

CODIGO DEL INDICADOR

PI-EF-002

3 | TIPO DE INDICADOR

Eficiencia

4 | OBJETIVO

Determinar el tiempo requerido en el analisis

de

factibilidad de los proyectos de fomento productivo
presentados a la DIGESA.

5 | RESPONSABLE

Responsable UDIMEP

5 | DEFINICION OPERACIONAL
FORMULA PARA EL CALCULO

NUMERADOR

Tiempo real de analisis de
factibilidad

DENOMINADOR

Tiempo previsto de analisis de
factibilidad

6 | UNIDAD DE MEDICION Dias
7 | FUENTE DE )
INFORMACION ORIGEN FUENTE
PRIMARIA
NUMERADOR Informes de UDIMEP
preinversion
DENOMINADOR Manual de Ficha de
indicadores indicador
9 | META 15 dias
10 | UMBRAL D~E
DESEMPENO OPTIMO 15 dias
ACEPTABLE 20 dias
NO ACEPTABLE 30 dias
11 | PERIODICIDAD Mensual
12 | EVOLUCION HISTORICA DEL
INDICADOR (5 ULTIMOS ANOS)
ANO INDICADOR
1
2
3
4 Ejemplo
5
PREPARADO POR: APROBADO POR: FIRMA:
CODIGO DE LA FICHA: VERSION: FECHA:

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campaifia, S.
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Mejora del subproceso: Inversion

Teniendo en consideracion el marco legal vigen@QTAD) y la transparencia a la

que debe estar sometido este subproceso, encadgdasignar recursos para la

ejecucion de proyectos de fomento productivo, séizaron las siguientes mejoras al

mismo:

En cada uno de las actividades definidas en ggitama propuesto se incluye la
fecha maxima de la ejecucion de las mismas, toma&amdgonsideracion lo que
establece el COOTAD en relacion a este subprooesoversion, lo que permitira a
posterior establecer indicadores de gestidn y decagstos parametros de tiempo a

los responsables de ejecutar estas actividades.

Se crean las actividades de estimacion provisigrifinitiva de ingresos a cargo
de la Direccion financiera, segun lo determinaaddgulos 235 y 237 del COOTAD
respectivamente, lo que sirve de insumo para queDIBESA elabore su

planificacién anual.

Se crea la actividad de gestion para determirgaesos presupuestarios a cargo de
la Prefectura, mismo que sirve como insumo pargjdaucion de la actividad de

estimacion definitiva de gastos, también propuesto.

Se ubica como instancia responsable de la actidéadfinicion de prioridades de
inversion y elaboracion del presupuesto particioadi la Asamblea de participacion
ciudadana provincial, en lugar de la CoordinaciénQtdenamiento Territorial y
Planificaciébn que lo ejecuta actualmente, cambappesto tomando en cuenta el
Art. 238 del COOTAD vy la Ordenanza emitida por é\[isde la Provincia de
Cotopaxi sobre la Creacion y funcionamiento de kamblea de Participacion
ciudadana y control social, en el Capitulo I, Artliteral ¢, en donde se define
como una de las funciones de la Asamblea de Rzaticin ciudadana provincial la
elaboracion de los presupuestos participativos.
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Actualmente la Prefectura es la instancia encargdelaanalizar la matriz de
calificacion de proyectos de la DIGESA y las pdades de inversion definidas en
los presupuestos participativos, en base a laeswdhbora el anteproyecto del
presupuesto, proceso que de acuerdo al Art. 24CQAETAD le corresponde a la
Direccion Financiera, razon por la cual se modifiadinstancia responsable de

ejecutar esta actividad.

En este mismo sentido, considerando que el Art.dCOOTAD determina que la
Direccion financiera sera la encargada de socradizante proyecto con la instancia
maxima de participacion provincial como un requisiecesario para la elaboracion
del proyecto de presupuesto definitivo, se modifinaestas actividades, ya que
actualmente al Consejo Provincial de Planificagénle da a conocer el proyecto

definitivo y estos sin mayor objecion lo aprueban.

Se crea la actividad de revision y aprobacion detypuesto por parte del ejecutivo

como etapa previa al envio para su aprobacion €oredejo en Pleno.

Se crea la actividad de revision del presupuestobapo, con la opcion de que el
ejecutivo pueda vetar el proyecto en los térmirgiabdecidos en el Art. 247 del
COOTAD, proceso que segun informacion proporciongwa la Institucion

actualmente este es un proceso no relevante, yasgueuenta con el apoyo
mayoritario del Consejo en pleno, sin embargo sesidera necesario incluir este

proceso en la propuesta para garantizar el éxita e&@pa de inversion.

Todas las acciones de mejoras al subproceso inmessipresenta a continuacién en el

respectivo Flujograma, ficha de subproceso y fadandicadores.
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Flujograma propuesto del subproceso: Inversion
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Grafico N° 72: Flujograma propuesto del subprocesaonversiéon
Fuente: Investigacién
Elaborado por: Campafia, S.
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Cuadro N° 30: Ficha propuesta del subproceso: Inveién

"DIGESA” CARACTERIZACION DE PROCESO

FECHA DE APROBACION: VERSION: | CODIGO: SP-1-2012

PROCESO: Gestion de proyectos de fomento productivo

SUBPROCESO:Inversion de proyectos de fomento productivo

RESPONSABLE: Director Financiero /Consejo en Pleno

OBJETIVO: Elaborar y aprobar el Presupuesto institucionatwedo con la implementacion de proyectos de fompraductivo.

ALCANCE: EI subproceso inicia con la estimacion de ingrgsa® la elaboracion del presupuesto por parte deirkccion
Financiera, mismo que sirve de insumo al enteusijer para la elaboracidn y posterior aprobaciéhpidesupuesto instituciong

entre ellos el de la DIGESA.

N° | PROVEEDOR | ENTRADA ACCION P |H SALIDA USUARIO REG ISTROS
Marco legal para Realizar la Estimacion Prefectura Archivos
1 Direccion elaboracion del | estimacion de | X provisional de financieros
Financiera presupuesto ingresos ingresos
5 Estimacion Gestion para Gestion de Direccion Certificacion
Prefectura provisional de | determinar X recursos Financiera presupuestaria
ingresos ingresos realizada
Gestion de Elaborar Estimacion Asamblea de Formato de
. . recursos estimacion X Definitiva de Participacion estimacion de
Direccion . o . . )
3| c . realizada definitiva de ingresos ciudadana ingresos
Financiera )
ingresos
Estimacion Aplicar Presupuesto DIGESA Matriz de
Asamblea de finitiva d doloaia d o
Participacion Definitiva de metodologia de X par_tlc_lpatl_\{o presupuesto y
4| . ingresos presupuesto (priorizacion de registro de
ciudadana S
participativo gasto) talleres.
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Estimacion Elaborar matriz Matriz de Direccion Matriz de
definitiva de de calificacion calificacién de | Financiera calificacion de
5 | DIGESA ingresos y de proyectos con X proyectos con proyectos
prioridades de | estimacion estimacion
inversion presupuestaria presupuestaria
Presupuesto Elaborar el Ante proyecto | Consejo de de | Registro de
Direccion Participativo y | anteproyecto de del presupuesto| Planificacion presupuestos
. . matriz presupuesto Provincial
6 | Financiera e
calificacion
DIGESA
Consejo Anteproyecto de Revisar y Resolucién de | Direccion Resolucién de
7 | Provincial de presupuesto aprobar conformidad Financiera Consejo
Planificacion
Resoluciéon de | Elaborar Proyecto Prefectura Registro de
Direccion conformidad proyecto X definitivo de presupuestos
8 | Financiera definitivo de presupuesto
presupuesto
Revision del Revisar Proyecto de Consejo en Registro de
9 | Prefectura proyecto de presupuesto pleno presupuestos
presupuesto revisado
. Proyecto de Revisar y Presupuesto Prefectura Resolucién de
Consejo en :
10 presupuesto aprobar aprobado en lel Consejo
pleno
y 2do debate
Revision del Revisar y Presupuesto Secretaria Memorando de
11 | Prefectura proyecto sancionar X sancionado General disposicion
aprobado
: Presupuesto Elaborar Resolucién de | DIGESA Archivo de
Secretaria ) . ) .
12 sancionado Resolucion de X consejo Resoluciones
General .
Consejo

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Campafa, S.
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Ficha técnica de indicadores del subproceso: Invaém

Cuadro N° 31: Ficha de indicador: I-EFC-001

Proyectos planificados por la DIGESA con

1 | NOMBRE DEL INDICADOR asignacién presupuestaria
2 | CODIGO DEL INDICADOR I-EFC-001
3 | TIPO DE INDICADOR Eficacia
4 | OBJETIVO Medir el porcentaje de proyectos planificados et
DIGESA y que han recibido asignacién presupues
real.
5 | RESPONSABLE Responsable UDIMEP
6 | DEFINICION OPERACIONAL
FORMULA PARA EL CALCULO NUMERADOR N.- de proyectos aprobado~
— 100
DENOMINADOR | N.- de proyectos planificad _ |
7 | UNIDAD DE MEDICION Porcentaje
8 | FUENTE DE
INFORMACION ORIGEN FUENTE
PRIMARIA
NUMERADOR Presupuesto Resolucion de
sancionado por | Consejo
el Ejecutivo
DENOMINADOR | Matriz de Archivo DIGESA
calificacion
9 | META 100%
10 UMBRAL DE
DESEMPENO OPTIMO 100%
ACEPTABLE 100%
NO ACEPTABLE 99%
11 | PERIODICIDAD Anual

12

EVOLUCION HISTORICA DEL
INDICADOR (5 ULTIMOS ANOS)

ANO INDICADOR
1
2
3
4 Ejemplo
5
PREPARADO POR: APROBADO POR: FIRMA:
CODIGO DE LA FICHA: VERSION: FECHA:

Fuente: Investigacion
Elabcaado por: Campana,

210

aria



Cuadro N° 32: Ficha de indicador: I-EF-001

5 Y
en

1 | NOMBRE DEL INDICADOR Asignacion de recursos y presupuesto
2 | CODIGO DEL INDICADOR I-EF-001
3 | TIPO DE INDICADOR Eficiencia
4 | OBJETIVO Medir el grado de asignacion de los recursos
presupuesto para la ejecucion de proyectos de ton
productivo por parte de la DIGESA.
5 | RESPONSABLE Responsable UDIMEP
D[EFINICION OPERACIONAL
FORMULA PARA EL CALCULO NUMERADOR Presupuesto asignado 'X 100
DENOMINADOR | Presupuesto planificado
7 | UNIDAD DE MEDICION Porcentaje
8 | FUENTE DE
INFORMACION ORIGEN FUENTE
PRIMARIA
NUMERADOR Presupuesto Resolucion de
sancionado por | Consejo
el Ejecutivo
DENOMINADOR | Matriz de Archivo DIGESA
calificacion y
presupuesto
participativo
9 | META 100%
10 UMBRAL DE
DESEMPENO OPTIMO 100%
ACEPTABLE 100%
NO ACEPTABLE 99%
11 | PERIODICIDAD Anual

12

EVOLUCION HISTORICA DEL
INDICADOR (5 ULTIMOS ANOS)

ANO INDICADOR
1
2
3
4 Ejemplo
5
PREPARADO POR: APROBADO POR: FIRMA:
CODIGO DE LA FICHA: VERSION: FECHA:

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafia, S.
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Cuadro N° 33: Ficha de indicador: I-EF-002

NOMBRE DEL INDICADOR

Asignacion de presupuesto en relacion al gasto tota

1 - .
de inversion
CODIGO DEL INDICADOR I-EF-002
3 | TIPO DE INDICADOR Eficiencia
4 | OBJETIVO Medir el porcentaje de gasto de inversion asigreatio
DIGESA en relacion al gasto total de inversion@abD
de Cotopaxi.
5 | RESPONSABLE Responsable UDIMEP
6 | DEFINICION OPERACIONAL
FORMULA PARA EL CALCULO NUMERADOR Presupuesto asignado DIGES* !
DENOMINADOR | Total gasto inversion GAD < *%°
Cotopaxi
7 | UNIDAD DE MEDICION Porcentaje
8 | FUENTE DE
INFORMACION ORIGEN FUENTE
PRIMARIA
NUMERADOR Presupuesto Resolucion de
sancionado por | Consejo
el Ejecutivo
DENOMINADOR | Presupuesto Resolucion de
sancionado por | Consejo
el Ejecutivo
9 | META 100%
10 | UMBRAL DE
DESEMPENO OPTIMO 100% (en referencia afio anterior
ACEPTABLE 100% (en referencia al afio
anterior)
NO ACEPTABLE 99% (en relacion al afo anterior)
11 | PERIODICIDAD Anual

12

EVOLUCION HISTORICA DEL
INDICADOR (5 ULTIMOS ANOS)

ANO INDICADOR
1
2
3
4 Ejemplo
5
PREPARADO POR: APROBADO POR: FIRMA:
CODIGO DE LA FICHA: VERSION: FECHA:

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafa, S.
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Cuadro N° 34: Ficha de indicador: I-E-001

1 | NOMBRE DEL INDICADOR Costo de fomento productivo por habitante
2 | CODIGO DEL INDICADOR I-E-001
3 | TIPO DE INDICADOR Economia
4 | OBJETIVO Medir el porcentaje de inversion por habitante de
Provincia de Cotopaxi, en el eje de fomento pradact
5 | RESPONSABLE Responsable UDIMEP
6 | DEFINICION OPERACIONAL
FORMULA PARA EL CALCULO NUMERADOR Inversion total de fomento productivp
DENOMINADOR N° de habitantes de Cotopaxi
7 | UNIDAD DE MEDICION Ndmero
8 | FUENTE DE
INFORMACION ORIGEN FUENTE
PRIMARIA
NUMERADOR Presupuesto Resolucion de
sancionado por | Consejo
el Ejecutivo
DENOMINADOR | Censo de Www.inec.gov.ec
Poblacion y
vivienda
actualizado
9 | META Superior a $10/habitante  4'095.398,00/409.2415 h
10 UMBRAL DE
DESEMPENO OPTIMO Superior a $10/habitante
ACEPTABLE Igual a $10/habitante
NO ACEPTABLE Inferior a $10/habitante
11 | PERIODICIDAD Anual

12

EVOLUCION HISTORICA DEL
INDICADOR (5 ULTIMOS ANOS)

ANO INDICADOR
1
2
3
4 Ejemplo
5
PREPARADO POR: APROBADO POR: FIRMA:
CODIGO DE LA FICHA: VERSION: FECHA:

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campaifia, S.
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Mejora del subproceso: Ejecucion

Al igual que en los subprocesos anteriores enetafza de ejecucion de proyectos de

fomento productivo, se realizaron las siguientedifitaciones:

* En el subproceso actual, es en esta etapa en dertdtermina la factibilidad de los
proyectos, es decir luego de haber asignado prestquo que en la propuesta se
modifica, puesto que técnicamente se recomienddadaetibilidad o evaluacion ex
ante del proyecto se la realiza como etapa ini@dh gestion de proyectos, es decir
en la etapa de preinversién, lo que garantizaiéh éx la ejecucion, por esta razén

se elimina la mencionada actividad.

» De la misma manera, al contar con la evaluaciéanta en la etapa de preinversion
se elimina el riesgo de que en la etapa de ejetwd@termine que el proyecto no es
viable y se tenga que reducir la partida o sugera nueva alternativa de proyecto,
siendo necesario realizar un cambio de denominadgpartida, a través de una
reforma presupuestaria, en este sentido se eliarnindr actividades, la una de

reduccion de partida presupuestaria y la otra démade denominacion de partida.

» Se cambia el momento en el que se solicita a kcbibn Financiera la certificacion
presupuestaria y de disponibilidad de fondos, queeleactual subproceso se lo
realiza luego de haber visitado el sitio de inteci& del proyecto, lo que se
sugiere es que se lo realiza como una actividadgeeesta visita, ya esto permite

tomar correctivos a tiempo y poder ejecutar cotegzarlas actividades siguientes.

» Al eliminar la actividad de visita técnica de fadidad se crea la actividad de visita
técnica para actualizar la informacion en el sitéointervencién del proyecto, en
donde se debera solicitar la contraprestacion gngi@ a los beneficiarios como

requisito previo para la elaboracion del justifivat

* Se modifica el proceso responsable de la elabarat@dos contratos de comodato,
qgue en el proceso actual lo desarrolla la UnidadPd®/eeduria con un pleno
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desconocimiento y aval legal de la Procuraduridicin lo que genera que esta
Unidad no cuente con un registro ni un control @ rhismos, con lo que no se
realiza un seguimiento a su cumplimiento en refacodn el tiempo de los

comodatos. En este sentido considerando que taulatm debe ser amparado en

aspectos legales, este proceso lo realizara laadmld Procuraduria Sindica.

» Otro proceso modificado es el relacionado con kcrocion de los contratos de
comodato y de las actas entrega recepcion de tye@pos, que hasta el momento
lo viene desarrollando la DIGESA, siendo esta wrapetencia y responsabilidad
del Guardalmacén, ya que todos los bienes que tsegan como parte de los
proyectos productivos, segun lo determina el Reghm para la entrega de
proyectos productivos de la DIGESA pasan a serepdd los bienes de la
institucion, debe existir el ingreso y egreso dddga para el control de inventario
de estos bhienes y cuyo respaldo son las actasmg&mecepcion suscritas.

« El resto de procesos se los conserva de la fornquerse los ejecuta actualmente,
con la aclaracién de que es necesario contar cadecuado nivel de planificacion
en las otras Direcciones vinculadas en la impleawédn de proyectos de fomento
productivo, porque de el nivel de gestién de editeexrciones depende el éxito y

cumplimiento oportuno de esta actividad.

Todas las acciones de mejoras al subproceso ayecseipresenta a continuacion en el

respectivo Flujograma, ficha de subproceso y fadandicadores.
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Flujograma propuesto del subproceso: Ejecucion
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Grafico N° 73: Flujograma propuesto del subprocesoEjecucion [ ] Procesos modificados y/o cosad
Fuente: DIGESA

Elaborado por: Campafia, S. 216



Cuadro N° 35: Ficha propuesta del subproceso: Ejecion

"DIGESA CARACTERIZACION DE PROCESO

FECHA DE APROBACION: VERSION: CODIGO: SP-E-2012

PROCESO: Gestion de proyectos de fomento productivo

SUBPROCESO:Ejecucion de proyectos de fomento productivo

RESPONSABLE: Director DIGESA/Administrador del proyecto — Resgable de Unidad- Técnico Responsable del proyecto

OBJETIVO: Implementar proyectos de fomento productivo sedg@nomograma de actividades establecido.

ALCANCE: El subproceso inicia con la revision del presupuagrobado de la DIGESA, el cual se distribuyedadanidad segu

el tipo de proyecto y cronograma de actividadeabéstido y finaliza con la suscripcién del actarega recepcion y contrato
comodato del proyecto.

-

N°1 PROVEEDOR ENTRADA ACCION H SALIDA USUARIO REGISTROS
Presupuesto Revisar y POA DIGESA | Unidades POA en
1 DIGESA aprobado de la planificar DIGESA formato
DIGESA SENPLADES
Unidades POA DIGESA Revisar y POA Unidades | Técnico de las| POA en
> | DIGESA planificar Unidades formato
SENPLADES
Técnico de las POA Unidades Revisar y Cronograma de | Técnico de las | Formato de
3 | Unidades planificar ejecucion de Unidades Hoja de ruta
proyectos
Cronograma de Solicitar Certificacion de | Técnico de la | Certificados
Técnico de las | ejecucion de certificacion de partida y Unidad. financieros
4 | Unidades proyectos partida Yy de X d|Sp0n|b|I|dad de
fondos fondos
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Visita técnica de | Actualizar Certificados de | Técnico de la | Registro de
- actualizacion de | informacion y X contraprestacion Unidad documentos
Técnicodela |. 2 - , .
5 | Unidad informacion solicitar y garantias habilitantes
documentos
habilitantes
- Certificados de Elaborar Justificativo del | Direccién Archivo de
Técnico de la - R .
6 Unidad contraprestamon y| justificativo X proyecto DIGESA justificativos
garantias
Direccion Justificativo del Revisar y Justificativo Técnico de la | Archivo de
7 | DIGESA proyecto aprobar borrador Unidad justificativos
aprobado
Justificativo Solicitar Oficios de Direccion Archivo
8 | Técnico borrador estudios X peticion estudio | Estudios Direccién
DIGESA complementarios complementario| Direccion
Ambiente
Direccion Oficios de peticion | Revisar y Informes Técnico Archivo
9 | Estudios estudio aprobar X técnicos DIGESA Direccién
Direccion complementario y complementario
Ambiente justificativo
Técnico Informes técnipos _Elat_)prar_ Jus_tifi_cativo Direccion Archivo _
10 complementario | justificativo X definitivo DIGESA justificativo
DIGESA -
definitivo
11| Direccion Justificativo Revisar y Justificativo Direccion Archivo de
DIGESA definitivo aprobar aprobado Financiera justificativo
Justificativo Autorizar Justificativo Proveeduria Registro de
1 revisado y procesos de X autorizado para disponibilidad
Direccion aprobado compras proceso de de fondos
Financiera publicas compras
publicas.
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al

Justificativo Realizar Proceso de Guardalmaceén Contrato port
autorizado para procesos de adjudicacion de compras
13 Proveeduria proceso de comprasadjudicacion finalizado. publicas
publicas de bienes y
servicios.
Contrato portal de | Elaborar y Contrato de Guardalmaceén Formato de
. compras publicas | mantener comodato contrato de
Procuraduria .
14| registro de elaborado comodato.
Sindica
contrato de
comodato
Contrato de Realizar acta Acta entrega Guardalmaceén Documentos
comodato entrega recepcion del suscritos
Guardalmacén recepcion, proyecto
constatar elaborada y Lista de
15 entrega y contrato y acta chequeo
mantener suscrita.
inventario de
los bienes
. Contrato de Implementar Proyecto Unidades Informe de
Unidades o . o
DIGESA comodato y act'a} las actividades |mpI'ementado DIQESA cumpl!mlento
16 | (Técnico del entrega recepcion | del proyecto segun (Técnico del de actividades.
suscrita. cronograma de | proyecto)
proyecto) e
actividades

Fuente: Investigacion

Elaborado por: Campafia, S.



Ficha técnica de indicadores del subproceso: Ejecon

Cuadro N° 36: Ficha de indicador: E-EFC-001

1 | NOMBRE DEL INDICADOR Ejecucion de proyectos
2 | CODIGO DEL INDICADOR E-EFC-001
3 | TIPO DE INDICADOR Eficacia
4 | OBJETIVO Medir el porcentaje de ejecucion de proyectos asigs
y planificados por la DIGESA.
5 | RESPONSABLE Responsable UDIMEP- Responsables de Unidad
DEFINICION OPERACIONAL
FORMULA PARA EL CALCULO NUMERADOR N° de proyectos ejecutador x|100
DENOMINADOR N° de proyectos asignado. |
7 | UNIDAD DE MEDICION Porcentaje
8 | FUENTE DE )
INFORMACION ORIGEN FUENTE
PRIMARIA
NUMERADOR Actas entrega | Justificativo del
recepcion y proyecto
comodato
DENOMINADOR | Presupuesto POA DIGESA
sancionado por
el Ejecutivo
9 | META 100%
10 | UMBRAL D~E
DESEMPENO OPTIMO 100%
ACEPTABLE 75%
NO ACEPTABLE 50%
11 | PERIODICIDAD Mensual
12 | EVOLUCION HISTORICA DEL
INDICADOR (5 ULTIMOS ANOS)
ANO INDICADOR
1
2
3
4 Ejemplo
5
PREPARADO POR: APROBADO POR: FIRMA:
CODIGO DE LA FICHA: VERSION: FECHA:

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campaifia, S.
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Cuadro N° 37:

Ficha de indicador: E-EF-001

nica
de

1 | NOMBRE DEL INDICADOR Contraprestacién econémica de proyectos
2 | CODIGO DEL INDICADOR E-EF-001
3 | TIPO DE INDICADOR Eficiencia
4 | OBJETIVO Medir el porcentaje de contraprestacion econon
recaudada como requisito previo a la ejecucion
proyectos.
5 | RESPONSABLE Responsable UDIMEP- Responsables de Unidad
DEFINICION OPERACIONAL
FORMULA PARA EL CALCULO NUMERADOR Contraprestacion recaudad: , ;4
DENOMINADOR Contraprestacion prevista |
7 | UNIDAD DE MEDICION Porcentaje
8 | FUENTE DE
INFORMACION ORIGEN FUENTE
PRIMARIA
NUMERADOR Deposito en Comprobante de
efectivo pago
contraprestacior,
DENOMINADOR | Resolucion Reglamento de
Consejo proyectos de
fomento
productivo.
9 | META 20% del monto total del proyecto
10 UMBRAL DE
DESEMPENO OPTIMO 20%
ACEPTABLE 20%
NO ACEPTABLE Inferior al 20%
11 | PERIODICIDAD Mensual

12

EVOLUCION HISTORICA DEL
INDICADOR (5 ULTIMOS ANOS)

ANO INDICADOR
1
2
3
4 Ejemplo
5
PREPARADO POR: APROBADO POR: FIRMA:
CODIGO DE LA FICHA: VERSION: FECHA:

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafia, S.
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Cuadro N° 38: Ficha de indicador: E-EF-002

del

1 | NOMBRE DEL INDICADOR Tiempo de elaboracion del justificativo borrador dé
proyecto
CODIGO DEL INDICADOR E-EF-002
3 | TIPO DE INDICADOR Eficiencia
4 | OBJETIVO Determinar el tiempo para la elaboracion
justificativo borrador del proyecto.
5 | RESPONSABLE Responsable UDIMEP-Responsables de Unidad
DEFINICION OPERACIONAL
FORMULA PARA EL CALCULO NUMERADOR Tiempo real de elaboracion del
justificativo borrador
DENOMINADOR Tiempo previsto de elaboracién de|
justificativo borrador
7 | UNIDAD DE MEDICION Dias
8 | FUENTE DE )
INFORMACION ORIGEN FUENTE
PRIMARIA
NUMERADOR Justificativo Archivo DIGESA
borrador
DENOMINADOR | Manual de Ficha del
indicadores indicador
9 | META 10 dias
10 | UMBRAL D~E
DESEMPENO OPTIMO 10 dias
ACEPTABLE 12 dias
NO ACEPTABLE Mas de 12 dias
11 | PERIODICIDAD Mensual
12 | EVOLUCION HISTORICA DEL
INDICADOR (5 ULTIMOS ANOS)
ANO INDICADOR
1
2
3
4 Ejemplo
5
PREPARADO POR: APROBADO POR: FIRMA:
CODIGO DE LA FICHA: VERSION: FECHA:

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafia, S.
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Cuadro N° 39: Ficha de indicador: E-EF-003

Tiempo de realizacion de estudios de infraestructar

1 | NOMBRE DEL INDICADOR y permisos ambientales
2 | CODIGO DEL INDICADOR E-EF-003
3 | TIPO DE INDICADOR Eficiencia
4 | OBJETIVO Determinar el tiempo para la realizacion de estidi®
infraestructuras y permisos ambientales, como séqu
previo para la elaboracion del justificativo detiio.
5 | RESPONSABLE Responsable UDIMEP-Responsables de Unidad
DEFINICION OPERACIONAL
FORMULA PARA EL CALCULO NUMERADOR Tiempo real de realizacion de
estudios
DENOMINADOR Tiempo previsto de realizacion de
estudios
7 | UNIDAD DE MEDICION Dias
8 | FUENTE DE
INFORMACION ORIGEN FUENTE
PRIMARIA
NUMERADOR Informes Archivo DIGESA
técnicos
DENOMINADOR | Manual de Ficha del
indicadores indicador
9 | META 15 dias a partir de la recepcion del justificatiasrador
10 UMBRAL DE
DESEMPENO OPTIMO 15 dias
ACEPTABLE 20 dias
NO ACEPTABLE Mas de 20 dias
11 | PERIODICIDAD Mensual

12

EVOLUCION HISTORICA DEL
INDICADOR (5 ULTIMOS ANOS)

ANO INDICADOR
1
2
3
4 Ejemplo
5
PREPARADO POR: APROBADO POR: FIRMA:
CODIGO DE LA FICHA: VERSION: FECHA:

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafia, S.
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Cuadro N° 40: Ficha de indicador: E-EF-004

NOMBRE DEL INDICADOR

Tiempo de elaboracion del justificativo definitivodel

1

proyecto
2 | CODIGO DEL INDICADOR E-EF-004
3 | TIPO DE INDICADOR Eficiencia

4 | OBJETIVO

Determinar el tiempo para la elaboracién

justificativo definitivo del proyecto.

del

5 | RESPONSABLE

Responsable UDIMEP-Responsables de Unidad

6 | DEFINICION OPERACIONAL
FORMULA PARA EL CALCULO

NUMERADOR Tiempo real de elaboracion del
justificativo definitivo
Tiempo previsto de elaboracion del

justificativo definitivo

DENOMINADOR

7 | UNIDAD DE MEDICION Dias
8 | FUENTE DE
INFORMACION ORIGEN FUENTE
PRIMARIA
NUMERADOR Justificativo Archivo DIGESA
definitivo
DENOMINADOR | Manual de Ficha del
indicadores indicador
9 | META 5 dias a partir de la fecha de recepcion de estud®

infraestructura y ambientales

10 | UMBRAL DE

DESEMPENO OPTIMO 5 dias
ACEPTABLE 7 dias
NO ACEPTABLE Més de 7 dias
11 | PERIODICIDAD Mensual

12 | EVOLUCION HISTORICA DEL

INDICADOR (5 ULTIMOS ANOS)

ANO INDICADOR
1
2
3
4 Ejemplo
5
PREPARADO POR: APROBADO POR: FIRMA:
CODIGO DE LA FICHA: VERSION: FECHA:

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campaifia, S.
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Cuadro N° 41:

Ficha de indicador: E-EF-005

1 | NOMBRE DEL INDICADOR Tiempo de entrega del proyecto
2 | CODIGO DEL INDICADOR E-EF-005
3 | TIPO DE INDICADOR Eficiencia
4 | OBJETIVO Determinar el tiempo de entrega del proyecto a
beneficiarios.
5 | RESPONSABLE Responsable UDIMEP- Responsables de Unidad
6 | DEFINICION OPERACIONAL
FORMULA PARA EL CALCULO NUMERADOR Tiempo real de entrega del proyecto
DENOMINADOR Tiempo previsto de entrega del
proyecto
7 | UNIDAD DE MEDICION Dias
8 FUENTEDE'
INFORMACION ORIGEN FUENTE
PRIMARIA
NUMERADOR Acta entrega Justificativo del
recepciony proyecto
comodato
DENOMINADOR | Manual de Ficha del
indicadores indicador
9 | META 30 Dias a partir del envio del justificativo
10 UMBRALDE
DESEMPENO OPTIMO 30 dias
ACEPTABLE 40 dias
NO ACEPTABLE Mas de 40 dias
11 | PERIODICIDAD Mensual

12

EVOLUCION HISTORICA DEL
INDICADOR (5 ULTIMOS ANOS)

ANO INDICADOR
1
2
3
4 Ejemplo
5
PREPARADO POR: APROBADO POR: FIRMA:
CODIGO DE LA FICHA: VERSION: FECHA:

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafia, S.
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Cuadro N° 42: Ficha de indicador: E-EF-006

1 | NOMBRE DEL INDICADOR Ejecucién presupuestaria
CODIGO DEL INDICADOR E-EF-006
3 | TIPO DE INDICADOR Eficiencia
4 | OBJETIVO Determinar el grado ejecucion del presupuesto adigy
a la DIGESA.
5 | RESPONSABLE Responsable UDIMEP- Responsables de Unidad
6 | DEFINICION OPERACIONAL
FORMULA PARA EL CALCULO NUMERADOR Presupuesto ejecutado ' 160
X
DENOMINADOR Presupuesto asignado |
7 | UNIDAD DE MEDICION Porcentaje
8 | FUENTE DE
INFORMACION ORIGEN FUENTE
PRIMARIA
NUMERADOR Actas de entrega Base de datos de
recepciony Justificativos
comodato

DENOMINADOR | Presupuesto Plan operativo
sancionado por

el ejecutivo
9 | META 100%
10 | UMBRAL DE
DESEMPENO OPTIMO 100%
ACEPTABLE 90%

NO ACEPTABLE Menos del 90%

11 | PERIODICIDAD Mensual

12 | EVOLUCION HISTORICA DEL
INDICADOR (5 ULTIMOS ANOS)

ANO INDICADOR
1
2
3
4 Ejemplo
5
PREPARADO POR: APROBADO POR: FIRMA:
CODIGO DE LA FICHA: VERSION: FECHA:

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafa, S.
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Cuadro N° 43: Ficha de indicador: E-E-001

1 | NOMBRE DEL INDICADOR

Ahorro en adquisicion de bienes

CODIGO DEL INDICADOR

E-E-001

3 | TIPO DE INDICADOR

Economia

4 | OBJETIVO

productivo.

Determinar el ahorro en adquisicion de los difere
bienes o componentes de los proyectos de fom

ento

5 | RESPONSABLE

Responsable UDIMEP- Direccién Financiera

DEFINICION OPERACIONAL
FORMULA PARA EL CALCULO

NUMERADOR

Costo efectivo contratadc

DENOMINADOR

Costo presupuestado |

7 | UNIDAD DE MEDICION Porcentaje
8 | FUENTE DE
INFORMACION ORIGEN FUENTE
PRIMARIA
NUMERADOR Contrato de Justificativo del
adjudicacion proyecto
DENOMINADOR | Presupuesto Justificativo del
valorado proyecto
9 | META 100%
10 | UMBRAL DE
DESEMPENO OPTIMO Menor 100%
ACEPTABLE 100%
NO ACEPTABLE Mas del 100%
11 | PERIODICIDAD Mensual
12 | EVOLUCION HISTORICA DEL
INDICADOR (5 ULTIMOS ANOS)
ANO INDICADOR
1
2
3
4 Ejemplo
5
PREPARADO POR: APROBADO POR: FIRMA:
CODIGO DE LA FICHA: VERSION: FECHA:

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafia, S.
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Mejora del subproceso: Seguimiento

Teniendo en consideracion el Art. 297 de la Cangtin de la Republica del Ecuador
que define que todo programa financiado con regoibdicos tendra objetivos, metas y
un plazo predeterminado para ser evaluado, en elonte lo establecido en el plan
nacional de Desarrollo, asi también el Art. 45 @d ¢y Organica de la Contraloria
General del Estado, que define en su numeral 1 gesmonsabilidad administrativa
culposa el no establecer ni aplicar indicadoreged#ion y medidas de desempefio para
evaluar la gestion institucional o sectorial yexidimiento individual de sus servidores,
se modifica este subproceso de modo que resporldaf@mulaciéon y aplicacion
eficiente de indicadores que permitan medir ladeali del servicio publico de la

DIGESA, para ello se realizaron los siguientes camb

« Considerando que todo proyecto como fase finaktianetapa de cierre, se creyo
conveniente cambiar el nombre del subproceso deirs@mto a monitoreo,
seguimiento, evaluacion y cierre de proyectos deefuo productivo, puesto que en
la actualidad éste subproceso constituye el cudldotella en la gestion de los
proyectos, considerando que una vez implementasbgioyectos, la DIGESA
limita su accionar al seguimiento puntal a travé2drogramas de capacitacion y
asistencia técnica emergente en caso de que ladidianos de los proyectos lo
solicitan, lo que reduce las posibilidades de égib proyecto, puesto que no se
establecen mecanismos de control en la ejecucionacdéidades, en el
cumplimiento de los objetivos y la medicion del anfo del proyecto, que permita a

posterior realizar el cierre del proyecto.

» Con las consideraciones analizadas en el parraési@nse procedié a cambiar el
nombre de la actividad de elaboracion del cronograe capacitacion por la de
reajustes al cronograma de monitoreo, seguimiend@ajuacion del proyecto, en
virtud de que el cronograma debera ser elaboradoaaterioridad y anexado al

justificativo respectivo.
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El Art. 211 de la Constitucion de la Republica blee que las personas juridicas
de derecho privado que reciban recursos publieos tia responsabilidad de utilizar
estos recursos de manera éptima en la consecueidos dbjetivos propuestos, en
este sentido se considerd necesario crear la @dativile elaboracion de informes
mensuales de avance del proyecto por parte deelosfibiarios, lo que facilita la
disponibilidad de informacion actualizada y que ideba la carga de trabajo
dificilmente el técnico responsable del proyectoplade realizar en periodos
mensuales. Con esta actividad creada lo que senpeetconseguir es una
responsabilidad compartida entre el técnico resimesdel proyecto y los

beneficiarios.

Se crean las actividades de visitas de monitoreo/i@ades), visitas de seguimiento
(componentes u objetivos especificos), mismas draevés de los informes técnicos
respectivos, son sometidas a procesos de mediciopgrte de la Direccion de la
DIGESA, desde donde se deberdn tomar medidas tieagcen caso de ser

necesario.

Una vez realiza las visitas técnicas de monitoreseguimiento, se cred una
actividad relacionada con la actividad de evalua@dimpacto del proyecto, que
permita identificar el grado de contribucién debyecto al fin planteado en la
respectiva matriz de marco légico, en términos geee se trata de medir el aporte
del proyecto al mejoramiento de la calidad de dddos beneficiarios y poblacion

en general.

Finalmente teniendo como insumos los diferenteorimés de monitoreo,
seguimiento, evaluacion y de impacto se esta ediciones de proceder con el

cierre del proyecto, actividad que también fue @daeen la presente propuesta.

Todas las acciones de mejoras al subproceso ayecseipresenta a continuacion en el

respectivo Flujograma, ficha de subproceso y fadandicadores.
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Flujograma propuesto del subproceso: Monitoreo, Segmiento, Evaluacién y Cierre

ELABORAR INFORMES MENSUALES DE AVANCE DEL
PROYECTO

BENEFICIARIOS
A

< REAJUSTES VISITAS DE
i CRONOGRAMA DE ELABORAR APLICAR SEGUIMIENTO A ELABORAR DISRONER)
9] MONITOREO, VISITAS DE INFORME DE (DA LOS INFORME DE APLICAR CIERRE DEL REVISION DE LA
<o SEGUIMIENTO Y (| MONITOREO ALAS MONITOREO DE > COTEETVAS P COMPONENTES SEGUIMIENTO DE MEDIDAS »{ PROYECTO EVALUACION DE
» 2D E o EVALUACION DEL ACTIVIDADES DEL ACTIVIDADES DEL PROYECTO COMPONENTES CORRECTIVAS EFECTIVIZAR IMPACTO
w =
2 L5555 PROYECTO PROYECTO ©8) 2 GARANTIAS
o
z
=)
NO
A DEFINIR v
REVISION DE ACCIONES
REVISION Y
APROBACION CUMPLIMIENTO DE NOW| CORRECTIVAS o DEFINIR

& ACTIVIDADES DE MANERA O P ACCIONES REVISION DE

e CONJUNTA SO NOP{ CORRECTIVAS CUMPLIMIENTO DEL.

= ESPECIFICOS DE MANERA PROPOSITO (0.G)

CONJUNTA
S|
sl
<
S|

< A

i

oo 4 INFORME DE

=4 ELABORAR INFORME VISITAS DE EVALUACION EVALUACION DE

oz VISTA DE DE EVALUACION DEL EX-POST AL FIN DEL IMPACTO

28 EVALUACION AL PROPOSITO DEL PROYECTO (IMPACTO).

fa) PROPOSITO DEL PROYECTO

z PROYECTO

=}

ELABORACION Y
SUSCRIPCION DE CONVENIO
DE DONACION

PROCURADURIA SINDICA

Gréfico N° 74: Flujograma propuesto del subprocesavionitoreo, Seguimiento, Evaluacion y Cierre
Fuente: Investigacién
Elaborado por: Campaiia, S.
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Cuadro N° 44: Ficha propuesta del subproceso: Mororeo, Seguimiento, Evaluacion y Cierre

CARACTERIZACION DE PROCESO

FECHA DE APROBACION:

VERSION:

CODIGO: SP-MSEC-2012

PROCESO: Gestion de proyectos de fomento productivo

SUBPROCESO:Monitoreo, Seguimiento, Evaluacion y Cierre

RESPONSABLE: Director DIGESA/Administrador del proyecto — Resgable de Unidad- Técnico Responsable del proyecto

OBJETIVO: Garantizar la sostenibilidad y éxito de los progeate fomento productivo implementados, a travéade/idades de
monitoreo, seguimiento, evaluacion y medicion dedato.

ALCANCE: El subproceso inicia una vez suscrito el convemsi@@modato y acta entrega recepcion del proyeata, |p inmediata

aplicacion del cronograma de monitoreo, seguimjeataluacion e impacto que permite realizar ereidel proyecto.

1S4

N°| PROVEEDOR ENTRADA ACCION P |H |V |A SALIDA USUARIO REG ISTROS

Unidades Acta entrega Realizar reajustes Cronograma Justificativo del
h . DIGESA
DIGESA recepcion y contrato| al cronograma X ajustado o proyecto
1 - . (Administrador
(Técnico de comodato suscrito
del proyecto)
responsable)
Cronograma de Revisar y aprobar Cronograma Unidades Cronograma de
DIGESA hONPNe 2 O
o capacitacion ajustadp X capacitacion DIGESA capacitacion

2 | (Administrador bad L
del proyecto) aprobado (Técnico

responsable)

3 | Unidades Cronograma de Visita de monitoreo Informes de DIGESA Justificativo y
DIGESA capacitacion y revision de X monitoreo (Administrador | registros de
(Técnico aprobado informes mensuales del proyecto) asistencia
responsable) de avances
DIGESA Informe de Revision y medidas Informes de Unidades Justificativo del

4 (Administrador monitoreo correctivas X monitoreo DIGESA Proyecto
del proyecto) revisado
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Unidades Informes de Aplicar medidas Informe de DIGESA Justificativo y
5 DIGESA monitoreo revisado | correctivas aplicacion de (Administrador | registro de
(Técnico medidas del proyecto) asistencia
responsable) correctivas
Unidades Informes de Visita de Informes de DIGESA Justificativo y
DIGESA monitoreo revisado | seguimiento al seguimiento (Administrador | registro de
6 | (Técnico cumplimiento de del proyecto) asistencia
responsable) objetivos
DIGESA Informes de Revision y medidas Informes de UDIMEP Justificativo del
7 (Administrador seguimiento correctivas seguimiento Proyecto
del proyecto) revisado
Unidades Informes de Aplicar medidas Informe de DIGESA Justificativo y
8 DIGESA seguimiento revisado correctivas aplicacion de (Administrador | registro de
(Técnico medidas del proyecto) asistencia
responsable) correctivas
Informes de Visita de Informes de DIGESA Justificativo y
seguimiento revisado evaluacion al evaluacion (Administrador | registro de
UDIMEP i ; )
9 cumplimiento del del proyecto) asistencia
objetivos general
DIGESA Informes de Revision y Informe de UDIMEP Justificativo del
10 | (Administrador evaluacion aprobacion evaluacion proyecto
del proyecto) aprobado
Informe de Aplicacion de Informe de DIGESA Justificativo del
11 | UDIMEP evaluacion aprobadq indicadores de impacto (Administrador | Proyecto
impacto del proyecto)
Informe de impacto Revision, Oficio de Procuraduria Informe de
DIGESA aprobacién y peticion de Sindica impacto.
12 | (Administrador disposicion de elaboracion de Ficha de
del proyecto) convenio de convenio de indicadores
donacion donacion

Fuente: DIGESA

Elaborado por: Campafia, S.
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Ficha técnica de indicadores del subproceso: monito, seguimiento, evaluacion y cierre

Cuadro N° 45: Ficha de indicador;: MSEC-EFC-001

=

NOMBRE DEL INDICADOR

Planificacion de actividades

2 | CODIGO DEL INDICADOR

MSEC-EFC-001

3 | TIPO DE INDICADOR

Eficacia

4 | OBJETIVO

Determinar el grado de ejecucion de las actividg
planificadas por el técnico responsable del prayect
las etapas de monitoreo y seguimiento del proyecto.

des

5 | RESPONSABLE

Responsable UDIMEP-Responsables de Unidad

6 | DEFINICION OPERACIONAL
FORMULA PARA EL CALCULO

NUMERADOR

N° de actividades ejecutadas

DENOMINADOR | N° de actividades x 100
planificadas |
7 | UNIDAD DE MEDICION Porcentaje
8 | FUENTE DE
INFORMACION ORIGEN FUENTE
PRIMARIA
NUMERADOR Cronograma de | Informes de
monitoreo y monitoreo y
evaluacién seguimiento
DENOMINADOR Cronograma de
monitoreo y Plan Operativo
evaluacién
9 | META 100%
10 | UMBRAL DE
DESEMPENO OPTIMO 100%
ACEPTABLE 80%
NO ACEPTABLE Menos del 80%
11 | PERIODICIDAD Mensual

12 | EVOLUCION HISTORICA DEL
INDICADOR (5 ULTIMOS ANOS)

ANO INDICADOR
1
2
3
4 Ejemplo
5
PREPARADO POR: APROBADO POR: FIRMA:
CODIGO DE LA FICHA: VERSION: FECHA:

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campaifia, S.
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Cuadro N° 46: Ficha de indicador: MSEC-EFC-002

de
del

Presentacién de informes
1 | NOMBRE DEL INDICADOR
2 | CODIGO DEL INDICADOR MSEC-EFC-002
3 | TIPO DE INDICADOR Eficacia
4 | OBJETIVO Determinar el grado de cumplimiento en la entrega d
informes de avance del proyecto, tanto por parle
técnico responsable como de los beneficiarios
proyecto en las etapas de monitoreo y seguimiento.
5 | RESPONSABLE Responsable UDIMEP-Responsables de Unidad
DEFINICION OPERACIONAL .
FORMULA PARA EL CALCULO NUMERADOR N° de informes entregad: o
DENOMINADOR | N° de informes planificadup
7 | UNIDAD DE MEDICION Porcentaje
8 | FUENTE DE
INFORMACION ORIGEN FUENTE
PRIMARIA
NUMERADOR Informe de
avance del Archivo Unidades
proyecto
DENOMINADOR | Cronograma de
monitoreo y Plan Operativo
evaluacion
9 | META 100%
10 | UMBRAL DE
DESEMPENO OPTIMO 100%
ACEPTABLE 80%
NO ACEPTABLE Menos del 80%
11 | PERIODICIDAD Mensual
12 | EVOLUCION HISTORICA DEL
INDICADOR (5 ULTIMOS ANOS)
ANO INDICADOR
1
2
3
4 Ejemplo
5
PREPARADO POR: APROBADO POR: FIRMA:
CODIGO DE LA FICHA: VERSION: FECHA:

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafa, S.
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Cuadro N° 47: Ficha de indicador;: MSEC-EFC-003

1 | NOMBRE DEL INDICADOR Cumplimiento de metas
2 | CODIGO DEL INDICADOR MSEC-EFC-003
3 | TIPO DE INDICADOR Eficacia
4 | OBJETIVO Determinar el nivel de cumplimiento de las metas
tipo de proyecto ejecutado.
5 | RESPONSABLE Responsable UDIMEP-Responsables de Unidad
6 | DEFINICION OPERACIONAL
FORMULA PARA EL CALCULO NUMERADOR Metas alcanzadas
DENOMINADOR Metas propuestas
7 | UNIDAD DE MEDICION Porcentaje
8 | FUENTE DE
INFORMACION ORIGEN FUENTE
PRIMARIA
NUMERADOR Informe de
evaluacion Archivo DIGESA
DENOMINADOR
Plan Operativo | Archivo DIGESA
9 | META 100%
10 | UMBRAL DE
DESEMPENO OPTIMO 100%
ACEPTABLE 90%
NO ACEPTABLE Menos del 90%
11 | PERIODICIDAD Trimestral

12

EVOLUCION HISTORICA DEL
INDICADOR (5 ULTIMOS ANOS)

ANO INDICADOR
1
2
3
4 Ejemplo
5
PREPARADO POR: APROBADO POR: FIRMA:
CODIGO DE LA FICHA: VERSION: FECHA:

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafia, S.
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Cuadro N° 48: Ficha de indicador: MSEC-EFC-004

Usuarios satisfechos

1 | NOMBRE DEL INDICADOR
2 | CODIGO DEL INDICADOR MSEC-EFC-004
3 | TIPO DE INDICADOR Eficacia
4 | OBJETIVO Determinar el grado de satisfaccion de los usuaté$
servicio publico de la DIGESA con la implementac
de proyectos de fomento productivo.
5 | RESPONSABLE Responsable UDIMEP
6 | DEFINICION OPERACIONAL
FORMULA PARA EL CALCULO NUMERADOR N° de usuarios satisfechck
DENOMINADOR N° de usuarios atendido1 X100
7 | UNIDAD DE MEDICION Porcentaje
8 | FUENTE DE ]
INFORMACION ORIGEN FUENTE
PRIMARIA
NUMERADOR Encuesta
modelo Archivo UDIMEP
SERVQUAL
DENOMINADOR Base de datos de
Plan Operativo | justificativo
9 | META 100%
10 | UMBRAL D~E
DESEMPENO OPTIMO 100%
ACEPTABLE 80%
NO ACEPTABLE Menos del 80%
11 | PERIODICIDAD Trimestral
12 | EVOLUCION HISTORICA DEL
INDICADOR (5 ULTIMOS ANOS)
ANO INDICADOR
1
2
3
4 Ejemplo
5
PREPARADO POR: APROBADO POR: FIRMA:
CODIGO DE LA FICHA: VERSION: FECHA:

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafia, S.
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Cuadro N° 49: Ficha de indicador: MSEC-EF-001

A

ir los

Presentacion oportuna de informes
1 | NOMBRE DEL INDICADOR
2 | CODIGO DEL INDICADOR MSEC-EF-001
3 | TIPO DE INDICADOR Eficiencia
4 | OBJETIVO Determinar la eficiencia en la informacion entregyaeh
cuanto al avance del proyecto, se aplica tanto loar
informes que genera el técnico responsable dekptoy
como los informes de avance que deben presenta
beneficiarios del proyecto.
5 | RESPONSABLE Responsable UDIMEP-Responsables de Unidad
6 D[EFINICION OPERACIONAL
FORMULA PARA EL CALCULO NUMERADOR Ne de informes oportuno:’ <100
DENOMINADOR | N° de informes presentadys
7 | UNIDAD DE MEDICION Porcentaje
8 | FUENTE DE )
INFORMACION ORIGEN FUENTE
PRIMARIA
NUMERADOR Informes de
monitoreo y Archivo DIGESA
seguimiento
DENOMINADOR
Plan Operativo | Archivo DIGESA
9 | META 100%
10 | UMBRAL DE
DESEMPENO OPTIMO 100%
ACEPTABLE 80%
NO ACEPTABLE Menos del 80%
11 | PERIODICIDAD Mensual
12 | EVOLUCION HISTORICA DEL
INDICADOR (5 ULTIMOS ANOS)
ANO INDICADOR
1
2
3
4 Ejemplo
5
PREPARADO POR: APROBADO POR: FIRMA:
CODIGO DE LA FICHA: VERSION: FECHA:

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafia, S.
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Cuadro N° 50: Ficha de indicador: MSEC-EF-002

1 | NOMBRE DEL INDICADOR

Rentabilidad del proyecto

CODIGO DEL INDICADOR

MSEC-R-001

3 | TIPO DE INDICADOR

Rentabilidad

4 | OBJETIVO

Determinar el
ejecutado.

nivel de rentabilidad del

proye

cto

5 | RESPONSABLE

Responsable UDIMEP

6 | DEFINICION OPERACIONAL
FORMULA PARA EL CALCULO

NUMERADOR

Rentabilidad obtenida '

DENOMINADOR

Rentabilidad esperadaI X100

7 | UNIDAD DE MEDICION Porcentaje
8 | FUENTE DE
INFORMACION ORIGEN FUENTE
PRIMARIA
NUMERADOR Informe de
evaluacion Archivo DIGESA
DENOMINADOR | Flujo de fondos | Justificativo del
del proyecto proyecto
9 | META 100%
10 | UMBRAL DE
DESEMPENO OPTIMO 100%
ACEPTABLE 90%
NO ACEPTABLE Menos del 90%
11 | PERIODICIDAD Trimestral
12 | EVOLUCION HISTORICA DEL
INDICADOR (5 ULTIMOS ANOS)
ANO INDICADOR
1
2
3
4 Ejemplo
5
PREPARADO POR: APROBADO POR: FIRMA:
CODIGO DE LA FICHA: VERSION: FECHA:

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafia, S.
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Cuadro N° 51: Ficha de indicador: MSEC-EF-002

d

1 | NOMBRE DEL INDICADOR Ingresos familiares
2 | CODIGO DEL INDICADOR MSEC-R-002
3 | TIPO DE INDICADOR Rentabilidad
4 | OBJETIVO Determinar el nivel de ingresos familiares alcanzs
con el proyecto en funcion de lo estimado.
5 | RESPONSABLE Responsable UDIMEP
6 | DEFINICION OPERACIONAL
FORMULA PARA EL CALCULO NUMERADOR Incremento ingresos familiares
obtenidos
DENOMINADOR | Incremento de ingresos familiares
previstos
7 | UNIDAD DE MEDICION Porcentaje
8 | FUENTE DE
INFORMACION ORIGEN FUENTE
PRIMARIA
NUMERADOR Informe de
evaluacion Archivo DIGESA
DENOMINADOR | Flujo de fondos | Justificativo del
del proyecto proyecto
9 | META Incremento del 40% en relacién a los ingresos &tua
10 UMBRAL DE
DESEMPENO OPTIMO 40%
ACEPTABLE 30%
NO ACEPTABLE Menos del 30%
11 | PERIODICIDAD Trimestral

12

EVOLUCION HISTORICA DEL
INDICADOR (5 ULTIMOS ANOS)

ANO INDICADOR
1
2
3
4 Ejemplo
5
PREPARADO POR: APROBADO POR: FIRMA:
CODIGO DE LA FICHA: VERSION: FECHA:

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campaifia, S.
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Soporte documental del Modelo de Gestidon por Proces de la DIGESA

Uno de los pilares fundamentales de la gestionrdeepos es la documentacion, que
constituye un medio para la gestién de actividagescursos del proceso modelo
propuesto orientado a la calidad del servicio abli

En la Direccion de Gestion Econdmica, Social, Agaaria “DIGESA”, se establecio
la siguiente estructura documental para determghatcance de la documentacion del
proceso “Gestidén de proyectos de fomento produttivo

NIVEL |

AN

NIVEL Il Procesos %

Direccionamiento
estratéaicc

%
%
%

NIVEL Il s Subprocesos %

NIVEL IV g

Instructivos, Formatos, Guias, Manuales

Legislacion, Normas Técnicas, Planes de calidad

Grafico N° 75: Estructura documental de la Gestiémpor procesos en la DIGESA
Fuente: Guia para una gestion basada en procestdstmAndaluz
Elaborado por: Campafa, S.

La documentaciéon de la Gestion por Procesos ed@EBA se encuentra organizada
en 4 niveles, teniendo cada uno de ellos a suaep dase a la Legislacion que rige el

accionar de los GADs de nivel provincial.
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* Nivel | Direccionamiento estratégico

En este nivel se ubican aquellos documentos enedmedplasma las directrices,
compromisos y demas aspectos estratégicos paral@®EdA, siendo estos los

siguientes:

Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial (Eogeso de construccion)
Politica de calidad
Objetivos de calidad

Mision > Ver etapa 1 de la propuesta
Misién

O O O O o o

Valores D

* Nivel Il Procesos-planificaciéon

Establece el proceso operativo de la DIGESA passtar un servicio de calidad,
ademas define el como, cuando y quién lleva a albproceso y se incluye la
definicion del proposito, la identificacion de suedio o responsable y la descripcion de

las interacciones del proceso.

Para el proceso modelo seleccion&destion de proyectos de fomento productiveg
elaboré unformato de caracterizacion de procesostambién denominadficha de
procesos,en donde se planifica los objetivos, la estructyrda sistematica de

evaluacion (indicadores) del mismo (Ver Etapa Gadeopuesta).

Este formato se compone de tres partes fundamsntale
o La identificacion, se refiere al encabezado del formato, en dondergeroplan
aspectos como los siguientes: logotipo de la DIGE®W#Io del proceso y
subproceso, nombre de la unidad o dependencianssiple del proceso, el

objetivo, fecha de aprobacion, versién y codigo.
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o La descripcion del procesoconsiste en concretar y definir la intencién del
proceso, teniendo en cuenta al menos los siguiguaesmetros: proveedor
(persona o dependencia que abastece el procestpdan(el tipo de
requerimiento para iniciar el proceso), accion gtdividad especifica que se
desarrolla como parte del proceso), tipo de a@ivideniendo en consideracion
el ciclo PHVA), salida (producto o servicio creguw el proceso), usuario (para
quién hacemos el proceso), registros (en dondenseertra la informacion

requerida para el proceso).

o Los indicadores para la evaluacién del procesain lugar a dudas lo mas
complejo y de gran aporte puesto que permite ne¢dendimiento del proceso
y tomar medidas correctivas en caso de encontdesgaciones que amenacen

el cumplimiento efectivo de los objetivos de la BISA.

* Nivel lll Subprocesos (sistematizacion)

Establece detalladamente el coOmo se ejecuta uegimiento en determinado caso, se
pretende conocer el detalle, a fin de estableneadi metodoldgicas que garanticen la

repeticion uniforme del proceso.

Para tal fin en los subprocesos identificados epreteso elegido serda necesario a
posterior elaborar eMlanual de procedimientosen donde se detalle la secuencia de
actividades, responsabilidades y registros que eseergn en el desarrollo de las

actividades que componen estos subprocesos.
Nivel IV Formatos, registros y manual de funciones
Formatos y registros son basicamente registros, comprobantes, instog¢tguias,

manuales y demas documentos adicionales que la $AGEonsidere necesarios.

Normalmente por cada procedimiento existe uno oregistros o formatos.
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En este sentido se sugiere la elaboracion de drudgtiso para la implementacion de
proyectos de fomento productivo basado en unadgegtdor procesos, en donde se
incluya los diferentes formatos técnicos a utikeasegun la especificidad de cada

subproceso.

Para la elaboracion de dichos formatos, serd detwmrér en consideracion los
instrumentos legales aprobados por el Pleno dels€§onen materia de fomento

productivo:

» Criterios y orientaciones generales para la traesta de recursos a personas
naturales y juridicas de derecho privado en lograras y proyectos del Gobierno

Autonomo Descentralizado de la Provincia de CotogBocumento existente).

* Reglamento para el desarrollo de programas y ptoyee fomento productivo en la

Provincia de Cotopaxi.

6.7.1.2.7 Etapa 7: Implementacion

Una vez disefiado el Modelo de Gestion por Procesds DIGESA, este debera ser
implementado en cada una de las Unidades queelgram, siendo necesario para ello la
conformacion de un Comité de Calidad, encargadoaplkcar la estrategia de

implementacion disefiada para el efecto y que sept& a continuacion.
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Planificacion Ejecucion Medicion y Revision y
seguimiento actualizacion
Definicion de Aprobacién Recepcion, Realizacion de
los equipos de institucional de tratamiento y auditorias
trabajo los procesos analisis de '
—»| sugerencias,
‘ ‘ quejas y
Formacién Difusién de la felicitacione:
especifica en documentacién ‘
rocesos relativa de los o
P procesos Medicion de la
‘ —> satisfaccion del
‘ usuario
adentcacion | [ Ejcucionce }
desarfollados‘ l0s procesos
conforme han Calculo de
‘ sido definido — o e
Documentacion
de los procesos
identificados
Revision y
validacion
interna de los
procesos

Grafico N° 76: Estrategia de implementacion del Modlo BPM DIGESA
Fuente: Guia para una gestion basada en procestastmAndaluz
Elaborado por: Campafia, S.

6.7.1.2.8 Etapa 8: Seguimiento y medicion

El enfoque de gestibn basado en procesos propyesto la DIGESA, pone de

manifiesto la importancia de llevar a cabo un segnto y medicion de los procesos
disefiados con el fin de conocer los resultados sgu@stan obteniendo y si estos

responden a los objetivos previstos.
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No se puede considerar que el Modelo de GestionRyocesos de la DIGESA
garantizara el éxito institucional, por el solon@cle disponer de un mapa de procesos,
diagramas y fichas de procesos, sino que es necegs este modelo de gestion se

preocupe por conocer sus resultados.

El seguimiento y medicion es la ultima etapa de taedelo de gestidn, por lo tanto la
base para saber qué se estd obteniendo, en qusiértse cumplen los resultados
deseados y por donde se deben orientar las mefemagssta etapa al igual que en las
demas etapas de la gestién por procesos se wdimed herramienta fundamental el
ciclo de mejora continua de Deming (PHVA).

El seguimiento y medicion hace referencia a lagetagverificar), en donde se revisa el
grado de cumplimiento de los objetivos, para luagbcar la etapa A (Actuar), en

donde se identifican las mejoras, con las cuaetesarrolla la etapa P (planificar), en
donde se disefa el proceso, para posteriormeritaiala etapa D (Hacer), en la que se
ejecutan los procesos redisefiados, de esta manevanple el ciclo, mismo que sera de

aplicacion permanente en la DIGESA.

sldantifieacidn.

sArficulacion.
=5.G.C.+instruccionesa.
+Dipafo de procesos.

+*Ejacucidn de loe procesos,
pravia aalmilacidn y )
comunicaciin a implicados.

GESTION DE
PROCESOS

Grafico N° 77: Seguimiento y medicion Ciclo PHVA efia DIGESA
Fuente: Guia para una gestion basada en procesdstmAndaluz
Elaborado por: Campafa, S.
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6.8 Administracién

6.8.1 Comité de gestion de procesos de la DIGESA

Para la administracion de la presente propuesteessario conformar uGomité de
gestion de procesof)stancia encargada de ejecutar la estrategiaidafem la etapa de

implementacion. Este comité esta integrado en 8 egv

Integrantes del Comité de gestidon de procesos

NIVEL 1 COORDINADOR
DE GESTION DE
PROCESOS e
|
1
1
1
1
NIVEL 2 N :
) DIRECCION DE I
PIRECCION |  DIRECCION DE ol DIRECCION ESIIDIORS 1 1
AOMINSTRATIA P GESTION AMBIENTAL FINANCIERA —> ELAPBR%F:(AE%%SDE I
1
1
|
1
I
|
ASAMBLEA
NIVEL 3 PROVINCIAL DE S| PReFECTURA !
PARTICIPACION 1
CIUDADANA |
|
1
NIVEL 4 1
1
v
UNIDAD DE UNIDAD DE DISERO
UNIDAD DE TURISMO '
UNIDAD DE FOMENTO CAPACITACION Y MONITOREO Y
AGROPECUARIO NI 1= WISRRAS B EINCIATIVAS TRANSFERENCIA DE »  EVALUACION DE
TECNOLOGIA PROYECTOS

Grafico N° 78: Comité de gestion de procesos de RIGESA
Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campafa, S.
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Nivel 1

Integrado por:

e Coordinador de Gestion de procesos (Consultor mxter

* Director DIGESA

Este nivel es el encargado de dictar las direxdtrigara la socializacién, aprobacion e

implementacion del modelo de Gestion por Procesmsugsto para la DIGESA.

Nivel 2

Integrado por:

e Director/a Administrativa del GAD Cotopaxi 0 su elghdo

» Director/a Estudios y elaboracion de proyectosfl@éstructura o su delegado
» Director/a Gestion Ambiental o su delegado

» Director/a Financiero o su delegado

Este nivel sera corresponsable de la validacioaiainidel modelo de gestion por
procesos propuesto, considerando el nivel de aoacdin de cada una de ellas con las
diversas actividades que la DIGESA implementa emaico de la ejecucion de la

competencia de fomento productivo.

Nivel 3

Integrado por:

* Representante de la Asamblea Provincial de Paatip Ciudadana

e Prefecto del GAD Cotopaxi o su delegado

En este nivel se contard con un representante déskmblea Provincial de
Participacion ciudadana, quien sera el encargadsodelizar el modelo de gestion de
la DIGESA en la instancia de participacion ciudadearrespondiente, con la finalidad
de realizar sugerencias, considerando que losiasudel servicio publico son los que
mejores procesos de cambio pueden sugerir, unaneerporada las observaciones
pertinentes de dicha instancia, corresponde leeptasion del modelo de gestion por

procesos al Legislativo, para su aprobacion y piostenplementacion.
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Nivel 4
Integrado por:

Responsable Unidad de Fomento agropecuario

Responsable Unidad de Turismo e iniciativas locales
Responsable Unidad de Capacitacion y transfereleciacnologia
Responsable Unidad de Disefio, monitoreo y evaloat#droyectos

Responsable Unidad de Tierras y economia solidaria

Este nivel con el direccionamiento del Coordinatmigestion de procesos y el Director

de la DIGESA seran los encargados de implementawodkelo de gestién por procesos

en sus respectivas Unidades, contando con el agexidido de un personal capacitado

y comprometido con la metodologia a aplicarse, sssios tanto del nivel técnico,

administrativo y de servicios generales.

6.8.2 Cronograma

Para la aplicacion de la metodologia definida eBtépa 7 del Modelo de Gestién por

procesos propuesto en la presente investigacid@stablece el siguiente cronograma.
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Cronograma de implementacion del Modelo de Gestiopor Procesos de la DIGESA

Abr 2012 May 2012 Jun 2012 Jul 2012 Ago 2012 Sep 2012 Oct 2012 Nov 2012 Dic 2012
Id. Nombre de tarea Comienzo Fin Duracién|
1/4 | 8/4 | 15/4 | 22/4 | 29/4 | 6/5 | 13/5|20/5| 27/5 | 3/6 | 10/6 | 17/6 | 24/6 | 1/7 | 8/7 | 157 | 22/7 | 29/7 | 5/8 | 12/8 | 19/8 | 26/8 | 2/9 | 9/9|1S/9 23/9| 30/9 | 7/10 | 14/1021/10|28/10| 4/11 |11/11|18/11)25/11| 2/12 | 9/12 |16/12)
Etapa 1: Planificacion
1 | Definicién de los equipos 02/04/2012 | 06/04/2012 1s

'F,

de trabajo

Formacién especifica en
procesos al personal de la

2 | BiGESA Y Direcciones 09/04/2012 | 04/05/2012|  4s
vinculantes
g || SCREIEEEERE [ 07/05/2012| 18/05/2012|  2s
procesos desarrollados
g || PECMIEEECR B 65 21/05/2012| 01/06/2012|  2s
procesos identificados
3 || ROMEED b VETEELR 04106/2012 | 08/06/2012|  1s L-,_~,

interna de los procesos

Etapa 2: Ejecucion

6 Aprobacion institucional del
modelo de gestion por
procesos de la DIGESA

11/06/2012 | 22/06/2012 2s

Difusién de la
7 | documentacion relativa a
los procesos

25/06/2012 | 29/06/2012 1s

Ejecucién piloto de los
8 | procesos conforme han
sido definidos

02/07/2012| 21/09/2012| 12s

Recepcion, tratamiento y
9 | andlisis de sugerencias,
quejas y felicitaciones

24/09/2012 | 05/10/2012 2s

Medicién de la satisfaccion

N 08/10/2012
del usuario

19/10/2012 2s

Célculo de indicadores de
11 | gestion y de calidad del
servicio

24/10/2012| 13/11/2012 3s

Revisién de indicadores y
12 | establecimiento de
medidas correctivas

14/11/2012 [ 20/11/2012 1s

Redisefio de procesos para
13 | aplicacion de medidas
correctivas

21/11/2012| 11/12/2012 3s

Aplicacién de medidas

5 12/12/2012
correctivas

25/12/2012 2s

Planificacion del nuevo
15 | ciclo de mejoramiento
continuo PHVA

26/12/2012| 01/01/2013 1s

Gréfico N.- 79: Cronograma de implemeiation del Modelo de Gestion por Procesos de la DIGA

Fuente: Metodologia de implementacion
Elaborado por: Campania, S.
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6.8.3 Presupuesto

Cuadro N° 52: Presupuesto

DETALLE COSTOS
Del proyecto de investigacig@ontratacion
consultoria)

A | Servicios profesionales 6.000,00
Capacitacion en gestion por procesos 2.000,00
Eventos de socializacion y concertacion del modelp
propuesto 750,00
Material didactico y logistica 800,00
Total 9.550,00

Del procesoltnplementacién modelo BPM DIGE$A
Eventos de socializacion y concertacion de

documentacién generada 300,90
B [Impresion y reproduccion de material documental 0,02
Material de Oficina 60,00
Logistica 100,00
Total 580,00
De la medicién y seguimien{&valuacion modelo
BPM DIGESA)
C [ Implementar oficina de atencion al ciudadano 5000
Impresion y aplicacion de encuestas de satisfaazbn
usuario 120,00
5.120,00
Total Presupste 15.250,00

Fuente: Investigacion
Elaborado por: Campaifia, S.
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6.9 Prevision de la evaluacion

La evaluacion prevista para el Modelo de Gestion Rrocesos se fundamenta en el
ciclo de mejoramiento continuo (PHVA), complemeotadon la aplicacion de
encuestas de satisfaccion del usuario, que perdatdificar el grado de relacion entre

el servicio ofertado por la DIGESA vy las necesidaaales de los usuarios.

En este sentido se aplicard el modelo de encuddRV/QUAL, mismo que permite
medir y relacionar la percepcion del cliente y sxgectativas respecto de la calidad de
servicio. La brecha que existe entre percepcionxpedativas, establece segun este

modelo, la medicidén de calida@nexo 8)
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ANEXOS



Anexo N.- 1
Ficha de Observacion

Ficha de Campo:

INVESHIQATOr: . ... e e e e

Objeto de estudio:

Interpretacion/ Valoracion
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Anexo N.- 2
Encuesta Clientes Internos

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
MAESTRIA EN GERENCIA PUBLICA

CUESTIONARIO NO°------

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS SERVIDORES PUBLICOS DE LA D IRECCION DE
GESTION ECONOMICA SOCIAL AGROPECUARIA “DIGESA".

OBJETIVO: Recolectar informacion para elaborar una propussigestion por procesos de la
DIGESA, que permita mejorar la calidad del servymiblico.

INSTRUCCIONES:

Marque sus respuestas con una x dentro de lodecasilrespectivos, para cada pregunta
escoger una sola respuesta.

1. ¢Considera Usted que la actual estructura orgaoimdcdel GAD Cotopaxi favorece la
coordinacién, comunicacién y ejecucion de funcionesmpetencias de la DIGESA?

S [
NO []
2. ¢Conoce Usted el manual de funciones de su cargo?
CONOCE ]
DESCONOCE [ 1
NO EXISTE ]
3. ¢ Esta Usted satisfecho con el manejo del sigtent@lento humano en la Institucion?
Sl ]
EN PARTE 1
NO L]

4 ¢Cbomo califica Usted la disponibilidad de recurpasa la ejecucién de proyectos de
fomento productivo en la DIGESA?
SUFICIENTES [
NORMALES [ ]
INSUFICIENTES []
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5. ¢Conoce Usted los objetivos del Plan Estratégida trestitucion?

CONOCE ]
DESCONOCE [ 1
NO EXISTE ]
6. ¢Participa Usted en la formulacién del Plan Opasatinual de la DIGESA?
Sl 1
NO 1

NO SE ELABORA []
7. ¢Qué valores agregados entrega la DIGESA a losiasukel servicio puablico?

Material informativo

[ ]
Asistencia técnica personalizada ]
Emprendimientos comunitarios ]
Servicios teleméticos (seguimiento tramites) ]
Portal web actualizado 1
OtrOS mmmmmm e e

8. ¢Considera Usted que los actuales procesos dé&sIBIA permiten agilitar los tramites
y ejecucién de proyectos de fomento productivo?

SI L1
NO L1

9. ¢A su criterio existe eficiencia en la coordinadi@ procesos con otras direcciones con
las que interactia la DIGESA?

Sl 1
NO 1
10. ¢A su criterio considera que existe una cultursedeicio en la DIGESA?
SATISFACTORIA 1]
POCO SATISFACTORIA ]
INSATISFACTORIA ]

11. ¢Considera Usted que el servicio publico que offec®IGESA responde a las
necesidades y expectativas del usuario?

S [
EN PARTE ]
NO -
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12. ¢A su criterio, como administra la Institucion Iesursos en la ejecucién de los
proyectos de la DIGESA?

SATISFACTORIAMENTE 1
POCO SATISFACTORIO ]
INSATISFACTORIO ]

13. ¢ Cree Usted que los procesos y actividades queatiean en la DIGESA producen
resultados eficaces en el cumplimiento de los bljginstitucionales?

Sl ]
NO 1]
DESCONOCE L]

14. ¢ Considera Usted que existe control de los progessrsdimiento del personal?

Sl L]
NO L]

15. ¢ Dispone la DIGESA de indicadores de gestion pssgprocesos?

Sl L1

NO ]
DESCONOCE L1

16. ¢Aplica la DIGESA procesos de seguimiento y evaduacde los proyectos
implementados?

SI
EN PARTE
NO

L

17. A su criterio considera necesario promover un canaini el modelo de gestion de la
DIGESA?

S| -
NO -

Gracias por su colaboracion

260



Anexo N.- 3
Encuesta Clientes Internos

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
MAESTRIA EN GERENCIA PUBLICA

CUESTIONARIO NO°------

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS SERVIDORES PUBLICOS DEL NIV EL ASESOR, DE
APOYO, HABILITANTE Y DE AGREGACION DE VALOR DEL GOB IERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE COTOPAXI

OBJETIVO: Recolectar informacion para elaborar una propussigestion por procesos de la

DIGESA, que permita mejorar la calidad del servymiblico.

INSTRUCCIONES:

Marque sus respuestas con una x dentro de lodecasilrespectivos, para cada pregunta
escoger una sola respuesta.

1. ¢Considera Usted que la actual estructura orgaoimdcdel GAD Cotopaxi favorece la
coordinacién, comunicacién y ejecucion de funcionesmpetencias de la DIGESA?

S [
NO []

2. ¢Segun el Organico Estructural vigente del GAD @atg existe coordinacion de
actividades de la DIGESA con su Direccion o Depani@® .En caso de existir indique en
gue procesos.

SI [
NO [

PrOCES0S: ~mmmmm e

3. ¢(Como calificaria Usted al nivel de coordinacionistexte entre su Direccidon o
Dependencia y la DIGESA?

SATISFACTORIO 1
POCO SATISFACTORIO ]
INSATISFACTORIO ]
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9.

¢Considerando que la DIGESA tiene lineas de acerrcomin con su Direccién o
Dependencia, conoce Usted los procesos internastdeDireccion para la ejecucion de
proyectos de fomento productivo?.

Sl 1
EN PARTE [ ]
NO ]
¢ Participa su Direccién o Dependencia en la foranitadel Plan Operativo Anual de la
Institucion?
Sl 1
NO 1

NO SE ELABORA [ ]

¢ Cree Usted que los procesos y actividades qugesetan para la implementacién de
proyectos de fomento productivo generan resultadiesices en el cumplimiento de los
objetivos institucionales?

Sl ]
NO 1]
DESCONOCE L]

¢Dispone su Direccién o Dependencia de indicadigegestion para sus procesos?

Sl 1
NO L1

¢ Considera Usted que los procesos actuales défdasntes direcciones vinculadas con la
implementacion de proyectos de fomento productigatisface las necesidades y
expectativas de los usuarios del servicio publetadIGESA?

S 1]
EN PARTE ]
NO [ 1]

A su criterio considera necesario promover un cands el modelo de gestion de la
implementacion de proyectos productivos de la DIGES

S| ]
NO -

Gracias por su colaboracion
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Anexo N.- 4
Encuesta Clientes Externos
UNIVERSI'DAD TECNICA DE AMBATO
MAESTRIA EN GERENCIA PUBLICA
CUESTIONARIO NO------

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS USUARIOS DEL SERVICIO PUBLI CO DE LA
DIRECCION DE GESTION ECONOMICA, SOCIAL, AGROPECUARI A “DIGESA”.

OBJETIVO: Recolectar informacién para elaborar una propudstgestion por procesos, que
permita mejorar la calidad del servicio publicda®IGESA.

INSTRUCCIONES:
Marque sus respuestas con una x dentro de lodecasilrespectivos, para cada pregunta
escoger una sola respuesta.

1. Seleccione el tipo de cliente externo con el qudestifica.

Usuario beneficiado por proyectos productivos
Usuario que demanda un proyecto productivo
Proveedor de productos y servicios

Institucién cooperante

Joud

2. ¢Conoce Usted los servicios que presta la DIGERApablacion de Cotopaxi?

sl ]
EN PARTE L]
NO -

3. ¢Qué valores agregados entrega la DIGESA a losiosutel servicio puablico?
Material informativo ]
Asistencia técnica personalizada ]
Emprendimientos comunitarios ]
Servicios teleméticos (seguimiento tramites) ]
Portal web actualizado 1
ONr QS =-===m=mmmmmmmmmemmm e e e e e e e e e e e e e e

4. ¢Considera Usted que la actual gestion de los goedate la DIGESA limitan la calidad del
servicio publico que se ofrece en la ejecuciénrdggrtos productivos?

Sl 1]
NO L1
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5. ¢A su criterio existe eficiencia en la coordinacite procesos con otras direcciones con
las que interactta la DIGESA?

Sl 1]
NO L1

6. ¢A su criterio, como administra la Institucion tesursos en la ejecucion de los proyectos
de la DIGESA?

SATISFACTORIAMENTE 1
POCO SATISFACTORIO L]
INSATISFACTORIAMENTE [

7. ¢Considera Usted que los proyectos implementados @@GESA contribuyen a mejorar
la calidad de vida de la poblacion?

Sl [ 1]
EN PARTE ]
NO 1]

8. ¢A su criterio considera que existe procesos deasian y seguimiento a los proyectos
implementados por la DIGESA?

SIEMPRE ]
CASI SIEMPRE [
RARA VEZ ]
NUNCA ]

9. ¢ A su criterio considera que existe una culturseteicio en la DIGESA?

SATISFACTORIA L]
POCO SATISFACTORIA ]
INSATISFACTORIA ]

10. ¢ Considera que el servidor publico de la DIGESA wkstra su ética y valores en el
desempeiio de su cargo?

SI 1
EN PARTE ]
NO L]
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11. ¢ Como calificaria Usted al servicio publico quetta la DIGESA?

EXCELENTE ]
MUY BUENA ]
BUENA ]
REGULAR ]

12. ¢ Considera Usted necesario que la Institucién pegenun cambio para mejorar la calidad
del servicio de la DIGESA?

S| -
NO -

Gracias por su colaboracion
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Anexo N.- 5

Entrevista dirigida a los Servidores Publicos del Nel Gobernante del Gobierno
Autonomo Descentralizado de la Provincia de Cotopax

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
MAESTRIA EN GERENCIA PUBLICA
OBJETIVO: Recolectar informacion relevante del nivel gobetagara elaborar una

propuesta de Gestion por procesos en la DIGESApgumita mejorar la calidad del

servicio publico.

Guia de preguntas:

1. ¢Cudl es el modelo de gestion vigente en la loghin®

2. ¢En qué instrumento se encuentra formalizado elelnode gestion de I|a
Institucién?

3. ¢A su criterio, el modelo de gestion instituciovigiente facilita el cumplimient

O

de la competencia exclusiva de fomento productiveleGobierno Provincial de

Cotopaxi?

5. ¢Considera que los recursos de la Institucion sicientes para atender las
diferentes necesidades de fomento productivo eopast?

6. ¢Ha estructurado la Institucion el Sistema Integrde Gestion del Talento
Humano?

7. ¢Considera que el talento humano de la DIGESA smiemtra motivado \

comprometido con la mision, vision y objetivos ingtionales?
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8. ¢Dispone la Institucion de manual de funcionesoggadimientos por cada cargo,
que oriente las actividades hacia el cumplimiemtdtod objetivos?

9. ¢Existe en la Institucion una Oficina de atencideiledadano, que recepte, tramite
y soluciones las quejas y sugerencias de los wsudei servicio publico?

10. ¢ Posee la institucion indicadores de gestion dsdrdperio que permita evaluar la
calidad del servicio publico de sus diferentes ddpacias?

11.:Cree que la Institucion ha alcanzado un nivelntptde calidad del servicio
publico en la implementacion de proyectos de fomenbductivo?

12.¢,A su criterio cuales son las principales limitae® para ofrecer un servigio
publico de calidad en la DIGESA?

13. ¢ Considera que la poblacion Cotopaxense estaesduzston la gestion publica de
la Institucion en la implementacion de proyecto$aeento productivo?

14. ¢ Considera Usted importante la creacion en suuogin de una Dependencia de
atencion al usuario que permita receptar y transuquejas y sugerencias de |los
usuarios?

15.¢,Conoce Usted modelos de gestion de negocios qumiestan aplicar en la
administracion publica?

16. ¢ Estaria Usted dispuesto a asumir un compromisocad®io a un modelo de
gestion orientado a los procesos en la DIGESA?

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 6

Tabla 4. Distribucién de ji-cuadrado

“‘\ii SRS
78
A e
& Zi,n ¥
Probabilidad de un valor superior

Grados de libertad 0,1 0,05 0,025 0,01 0,005
1 2,71 3,84 5,02 6,63 7,88
2 4,61 5,99 7,38 9,21 10,60
3 6,25 7,81 9,35 11,34 12,84
4 7,78 9,49 11,14 13,28 14,86
5 9,24 11,07 12,83 15,09 16,75
6 10,64 12,59 14,45 16,81 18,55
7 12,02 14,07 16,01 18,48 20,28
8 13,36 15,51 17,53 20,09 21,95
9 14,68 16,92 19,02 21,67 23,59
10 15,99 18,31 20,48 23,21 25,19
11 17,28 19,68 21,92 24,73 26,76
12 18,55 21,03 23,34 26,22 28,30
13 19,81 22,36 24,74 27,69 29,82
14 21,06 23,68 26,12 29,14 31,32
15 22,31 25,00 27,49 30,58 32,80
16 23,54 26,30 28,85 32,00 34,27
17 24,77 27,59 30,19 33,41 35,72
18 25,99 28,87 31,53 34,81 37,16
19 27,20 30,14 32,85 36,19 38,58
20 28,41 31,41 34,17 37,57 40,00
21 29,62 32,67 35,48 38,93 41,40
22 30,81 33,92 36,78 40,29 42,80
23 32,01 35,17 38,08 41,64 44,18
24 33,20 36,42 39,36 42,98 45,56
25 34,38 37,65 40,65 44,31 46,93
26 35,56 38,89 41,92 45,64 48,29
27 36,74 40,11 43,19 46,96 49,65
28 37,92 41,34 44,46 48,28 50,99
29 39,09 42,56 45,72 49,59 52,34
30 40,26 43,77 46,98 50,89 53,67
40 51,81 55,76 59,34 63,69 66,77
50 63,17 67,50 71,42 76,15 79,49
60 74,40 79,08 83,30 88,38 91,95
70 85,53 90,53 95,02 100,43 104,21
80 96,58 101,88 106,63 112,33 116,32
90 107,57 113,15 118,14 124,12 128,30
100 118,50 124,34 129,56 135,81 140,17
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Anexo 7
Ubicacion geografica- GAD Provincia de Cotopaxi-“DGESA”
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Anexo 8

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE LA
’ PROVINCIA DE COTOPAXI

GOBIERNO PROVINCIAL
DE COTOPAXI

ENCUESTA DE MEDICION DE LA CALIDAD DEL SERVICIO PUB LICO DE
LA DIGESA
CUESTIONARIO N©------

ENCUESTA DIRIGIDA A USUARIOS DEL SERVICIO PUBLICO D E LA
DIRECCION DE GESTION ECONOMICA SOCIAL AGROPECUARIA
“DIGESA”.

OBJETIVO: Determinar el grado de satisfaccion del usuaricsdelicio publico de la
DIGESA en funcion de sus necesidades y expectativéis establecer un sistema de
mejoramiento continuo en la calidad del servicibljgd.

INSTRUCCIONES:

Por favor, indique el grado que Usted consideraumnaeempresa publica excelente y la
DIGESA tienen al respecto a las caracteristicasrif@s en cada uno de los enunciados.
Si usted siente que la caracteristica no es tetaknesencial, encierre el nimero 1. Si
cree gue la caracteristica es absolutamente ekeraaerre el numero 7.

Si su decision no es muy definida, encierre untogl@umeros intermedios. No existen
respuestas correctas ni incorrectas, solo inteoksaner un numero que realmente
refleje lo que usted piensa respecto de la calidservicio de una empresa publica
gue a su criterio considere excelente y de la DIGES

ASPECTOS TANGIBLES

1. Las empresas excelentes tienen equipos 7'~

apariencia moderna.
2 L3 2 * 2 @ 2

1. Los equipos de la DIGESA, tienen | © © © © © © ©
apariencia de ser modernos.
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2. Las instalaciones fisicas de las empre: ;
excelentes son visualmente atractivas.

I~

o O

2. Las instalaciones fisicas de la DIGESA, s © ©
visualmente atractivas.

3. Los empleados de las empresas excelel 1 >
tienen apariencia pulcra.

3. Los empleados de la DIGESA, tiene © ©
apariencia pulcra.

4. En una empresa excelente, los elementos
materiales relacionados con el servic !
(folletos, estados de cuenta, etc) s .
visualmente atractivos.

]

(O
4. Los materiales relacionados con el serviciu
que utiliza la DIGESA son visualmente atractivos.

5. Los proyectos de fomento productivo que
implementan las instituciones publice 1 2
excelentes generan impacto socio econémic o o

5 Los proyectos de fomento productivo q o o
implementa la DIGESA generan impacto sociu
econdmico

CONFIABILIDAD

6. Cuando las empresas excelentes prome 1 2
hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.

o)
6 Cuando en la DIGESA prometen hacer al o 0
en cierto tiempo, lo hacen.
7 Cuando un cliente tiene un problema, las
empresas excelentes muestran un sinc ! 2
interés en solucionarlo. o 0

7 Cuando usted tiene un problema con o o
DIGESA, muestran un sincero interés en
solucionarlo.
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8 Las empresas excelentes realizan bien II B T B
servicio a la primera.
0 0 0 O O
8. En la DIGESA realizan bien el servicio a
primera. OBl B4 C

9. Las empresas excelentes concluyen el serv ; 2
n el tiem rometido.
en el tiempo prometido o . Pl . B
9 En la DIGESA concluyen el servicio en ¢t o 0o o o o
tiempo prometido.

10Las empresas excelentes insisten en mantt 1 2 3 4 5

registros exentos de errores. o 0 o O o

10En la DIGESA insisten en mantener registr c © © © ©
exentos de errores.

RESPONSABILIDAD

11 En una empresa excelente, los empleadns
comunican a los clientes cuando concluira
realizacion de un servicio. O 0O 0O 0 ©

.
(9%}
I~
wn

11 Los funcionarios de la DIGESA, informancc © © © O ©
precision a los clientes cuando concluira la
realizacion de un servicio.

12 Los funcionarios de la DIGESA, le sirvencc ! 2 3 4 3
rapidez. O 0O 0 O ©

12 En una empresa excelente, los empleados © 0 0 0 O©
ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

13 En una empresa excelente, los empleaa 1 2 3 4 5
siempre estan dispuestos a ayudar a los clie

13. Los funcionarios de la DIGESA, siempreest o o o o o
dispuestos a ayudarles.
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14. En una empresa excelente, los empleados nlmlm
estan demasiado ocupados para responder i
preguntas de los clientes. 0O 0 0 0 ©0 0 ©

3 .4 5 &6 7

14. Los funcionarios de la DIGESA, nunca est BB °H°

demasiado ocupados para responder a sus preguntas.

SEGURIDAD

15. El comportamiento de los empleados de 1 > 3 4 5 5
empresas excelentes transmite confianza a
clientes

0O 0 0 0 0 O

15 El comportamiento de los funcionarios de Ia

DIGESA, le transmite confianza.

16 Los clientes de las empresas de excelentes 1 2 3 4 5 5§
sienten seguros en sus transacciones con oL Pl . T,
organizacion.

0O 0 0 0O 0 O

16. Usted se siente seguro en sus transacciones con ia
DIGESA

17. En una empresa excelente, los empleadosson ! # ¥ ¢ 9 ©

siempre amables con los clientes C 0 0 0 0 O

17 Los funcionarios de la DIGESA, son siempre ORI RO
amables con usted.

18 En una empresa excelente, los empleados tienen
conocimientos suficientes para responder a ! 2 3 4 5 6
preguntas de los clientes. o 0 0 0 o0 O

18. Los funcionarios de la DIGESA, tienen conocimient ¢ 0 © 0 © O
suficientes para responder a las preguntas queatss
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EMPATIA

19. Las empresas excelentes dan a sus clientes 1
atencion individualizada. 0

19 En la DIGESA, le dan una atencion individualea ©
20. Las empresas excelentes tienen horarios loigdra
convenientes para todos sus clientes.

20. En la DIGESA tienen horarios de traba
convenientes para todos sus clientes.

—

21 Una empresa de excelente tiene empleados
ofrecen una atencién personal a sus clientes.

&

21 Los funcionarios de la DIGESA, le dan ur ©
atencion personal.

22. Las empresas excelentes se preocupan por Ins

mejores intereses de sus clientes. 1

22 En la DIGESA se preocupan por sus mejo ©
intereses.

23. Los empleados de las empresas excelentes,
comprenden las necesidades especificas de si
clientes. o

23. Los funcionarios de la DIGESA comprenden st ©
necesidades especificas
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