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RESUMEN

Las instituciones publicas en la actualidad estan orientadas a satisfacer las
necesidades reales de los ciudadanos al menor costo posible, para lo cual, el
uso de modelos de gestion de calidad y mejora continua les permite el

desarrollo de servicios eficientes, eficaces e innovadores.

El estudio es descriptivo, con metodologia mixta, se hacen uso de datos
numericos para obtener resultados reales. Es investigacion no experimental
debido a que no se interviene el espacio de estudio, se aplican métodos de

observacion, inductivo, historico y de medicion.

El presente trabajo de investigacion presenta como propuesta el modelo de
Robert Kaplan y David Norton Execution Premium con sus seis etapas, para su
aplicacion en el Cuerpo de Bomberos del Cantén Portoviejo Provincia de
Manabi.

Para la ejecucion del trabajo de investigacién se desarrolla una evaluacion
situacional de la institucién a través de encuestas, posteriormente se realiza el
levantamiento y recopilacion de informacion, para determinar el grado de

cumplimiento de cada una de las etapas del modelo.

Los resultados alcanzados identifican que la adopcion y mejora de un modelo
de gestion de calidad ha ayudado a la organizacién a potenciar los atributos
endodgenos con los que cuenta la institucion y a maximizar los recursos
exdgenos que deben ser gestionados, consolidando la administracion mediante
la planificacion estratégica, institucionalizacion de la gestion, eficiencia

administrativa y sostenibilidad financiera.

Palabras claves: gestion, calidad, innovacion, eficiencia, eficacia.



ABSTRACT

The public institutions in the present are oriented to satisfy the needs of citizens
at the lowest possible cost, the use of quality management models and
continuous improvement to let them to developing of services efficient,

effectives and innovators.

The Study is descriptive, with a mixed methodology, using statistical data for get
real conclusions. Is investigation non experimental, because don’t modify the
space that is studied. It is using methods of the observation, inductive, historical

and measurement.

The following work have as purpose use to Robert Kaplan and David Norton
model Execution Premium, for the application in the fire department of the

Canton Portoviejo Province of Manabi.

For the execution of research work it develop a situational evaluation of the
institution using polls, later is done lifting and compilation of the information, for

know the rank of fulfilment of every stages of the model.

The results reached identify that the adoption and improvement of quality
management model to help to the organization to guide it and to increase the
endogenous attributes of the organization and to maximize the exogenous
resources that must to be managed, consolidating the administration through
the strategic planning, institutionalization of management, administrative

efficiency and financial sustainability

Keywords: management, quality, innovation, efficiency, effective
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ABREVIATURAS O SIGLAS

ISO: “International Organization for Standardization”, organizacion internacional

de normalizacion.

NFPA: “National Fire Protection Association”, asociacion nacional de proteccion

contra el fuego.

COOTAD: Cadigo organico de organizacion territorial, autonomia y

descentralizacion.

GAD: Gobierno Autbnomo Descentralizado.

CBP: Cuerpo de Bomberos de Portoviejo.

NTCGP: Norma técnica de calidad de la gestion publica.

EFQM: “European Foundation For Quality Management”, Fundaciéon Europea

para la gestion de la calidad.

LOTAIP: Ley orgéanica de transparencia y acceso a la informacion publica.
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CAPITULO 1

1. INTRODUCCION

Las instituciones publicas hoy en dia tienen por objetivo ser eficientes y
eficaces, es decir convertirse en administraciones que satisfacen las
necesidades reales de los ciudadanos al menor costo posible, para lo cual,
promover el desarrollo de servicios de mayor calidad a través de modelos de

gestion y mejora continua, puedan garantizar la calidad de los mismos.

Este acercamiento entre las organizaciones y el sistema de gestion de calidad,
han permitido evolucionar de un modelo tradicional hacia un nuevo modelo de
gestion, en el cual se hace uso de herramientas de gestién de calidad para la

prestacion de servicios eficientes y eficaces a la ciudadania.

Los modelos de gestion de la calidad han evolucionado hacia la gestion de
excelencia de tal manera que se encuentren alineados con las estrategias de
las empresas basandose en el aprendizaje organizacional y en las mejores

practicas.

A mas de los servicios de gestion tradicionales, se suman otros como los de
educacion, salud, transporte, vivienda, entre otros, los cuales han aumentado la
necesidad de contar con servicios de calidad obligando a las instituciones a
reformular sus estrategias de gestion y ejecutar acciones de mejora (Cormick,
1997).

Ademas las instituciones se encuentran constituidas con un modelo
organizativo jerarquico, pero debido a la prestaciéon amplia de servicios a la
poblacién y a las debilidades esenciales en una estructura jerarquica, se exigen
cambios radicales en el sistema de gestion de la administracién publica para

reforzar la eficiencia y la eficacia. (Boix, 1994)
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De acuerdo a la resolucion No. 10 - 2014 del Consejo Nacional de
Competencia, establece en su articulo 9, que los Gobiernos Auténomos
Descentralizados del Ecuador, asumen competencias que eran propias del
Gobierno Central, otorgando a los Municipios los servicios de prevencion,

proteccion, socorro y extincién de incendios.

El Cuerpo de Bomberos de Portoviejo, continla manejando sistemas
administrativos obsoletos debido a que no se cuenta con las herramientas
necesarias para innovar o simplemente por el hecho de continuar con un
sistema que consideran facil de manejar, lo que ha originado falencias tales
como procesos deficientes en el area de recaudacion, bodega, administracion

haciendo que los recursos sean subutilizados.

El Cuerpo de Bomberos de Portoviejo actualmente cuenta con un modelo de
gestion institucional con deficiencias en donde estan ausentes instrumentos de
gestion de calidad y excelencia. Bajo este contexto y para continuar con la
tendencia en la evolucién hacia modelos de calidad se propone una mejora del
modelo de gestion vigente utilizando como base cientifica el modelo de
planificacién estratégica Execution Premium (2006) de Robert Kaplan y David
Norton para optimizar los procesos de calidad de los servicios publicos

orientados hacia la gestién de la excelencia.

1.1. Antecedentes

Las administraciones publicas y privadas se orientan hacia la calidad total para
lograr la excelencia, en conjunto con los distintos niveles y miembros de la

institucion para la mejora de los servicios a la sociedad.

Actualmente las instituciones tienden a dejar de lado el modelo burocrético
para evolucionar hacia modelos de gestion de calidad de excelencia basados
en buenas practicas que le permitan mejorar los niveles de eficiencia, eficacia 'y

efectividad en la gestion publica.
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En América Latina la Gobernacion de Boyaca es una administraciéon publica de
Colombia la cual disefié e implement6é un sistema de gestién de calidad con
fundamento en la norma técnica de calidad en la gestiéon publica (NTCGP
1000) con alcance de ISO 9001, donde lograron definir 95 procesos cada uno
con sus respectivas caracterizaciones en las normas, procesos, subprocesos y
procedimientos, obteniendo como resultado un sistema integrado de gestion
donde se tiene el compromiso de los funcionarios para el desarrollo de
competencias hacia la gestion efectiva y eficiente con altos niveles de calidad
(Baez , 2013).

Chile se encuentra dentro de esta tendencia, con el modelo Chileno de gestidn
de excelencia el cual permiti6 alinear las acciones y estrategias de las
empresas. Este modelo estd enfocado en obtener resultados para lograr una
mejor gestion estratégica y mejora continua, orientados hacia los productos,

clientes y servicios para cumplir con sus necesidades (Caprile Rojas, 2015).

La constitucion de la Republica del Ecuador en su articulo 52 establece “las
personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de Optima calidad y a
elegirlos con libertad, asi como a una informacién precisa y no engafosa sobre
su contenido y caracteristicas”, de igual manera en su articulo 53 establece “las
empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan
incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y
consumidoras, y poner en practica sistemas de atencidon y reparacion”
(Asamblea Constituyente, 2008)

Desde el afio 2007 ha habido grandes cambios en Ecuador en referencia a la
administracion publica, todo esto con el propdsito de que se cumplan los
objetivos y metas establecidas en el Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021.
Estas transformaciones de estado se producen para que las instituciones
manejen esquemas de gestion de forma transparente, eficiente y participativa

(Secretaria Nacional de planificacion, 2017).
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En Ecuador el GAD Municipal del canton Penipe ha establecido los elementos
que intervienen en el sistema de gestion de calidad, para ser enfocados en el
modelo EFQM (European Foundation For Quality Management) el cual
envuelve a todos los departamentos relacionados con la institucion, y de igual
manera con aspectos econdémicos, sociales, politicos y tecnologicos, el cual
permitid solucionar los problemas de gestion, competencias y servicios con el

objetivo de satisfacer a la poblacion.

Otro referente es el GAD Municipal del Canton Portoviejo el cual hace uso del
modelo de gestién de Robert Kaplan y David Norton Execution Premium para
alinear las estrategias y fortalecer a la institucion, de igual manera se encuentra
implementando el sistema de gestion de calidad norma 1SO 9001:2015 para
mejorar la gestion institucional, procesos, subprocesos, procedimientos, y

estandarizar los servicios municipales para asegurar la calidad de la institucién.

Es asi que las instituciones hacen uso de distintos modelos de gestion de
calidad complementados con la norma ISO 9001 para la implementacion de
indicadores de gestion y transparencia en mejora continua de los procesos y

buenas practicas institucionales.

Dentro de este contexto y por lo antes mencionado las Instituciones deben
optar en hacer uso de buenas practicas para ofrecer servicios eficientes y

eficaces a través de procesos de calidad.

1.2. Descripcion del problema

El Cuerpo de Bomberos de Portoviejo (CBP), es una institucion creada el 16
de junio de 1888, dedicada a la prestacion de servicios referentes a la atencion
de emergencias como incendios, rescates, salvamentos, emergencias médicas
e incidentes con materiales peligrosos, con la finalidad de contribuir y servir a

la ciudadania.
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El GAD Portoviejo en enero del 2017 asumié las competencias del Cuerpo de
Bomberos de acuerdo a lo establecido en el articulo 55 literal m, y al articulo
140 del Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia vy

Descentralizacion, con el objetivo de gestionar los servicios dentro del canton.

En la actualidad la problemética que acontece al CBP se debe a que no cuenta
con un modelo de gestion de calidad y planificacion estratégica que sirvan de
instrumentos para mejorar los servicios y que éstos se orienten a la excelencia

publica y mejora continua.

De igual manera al problema latente se suma a una serie de debilidades dentro
de las distintas areas como recursos humanos, infraestructura, equipos y
tecnologia, procesos y sistemas de control, pero sobre todo ésta Ultima se
convierte en una de las probleméticas principales, al no contar con un sistema
de catastro actualizado de los locales comerciales; es decir, que mas del 75%
de locales no se encuentran registrados y funcionan sin el permiso del Cuerpo

de Bomberos.

Una inadecuada gestion en los cobros de las tasas ha generado una cartera
vencida de 6 afios de antigiedad y un valor aproximado de $800.000,

afectando gravemente el presupuesto de la institucion.

La falta de procedimientos, procesos, sistemas, controles y descuidos en la
Instituciébn por parte de los administradores de las diferentes areas
contribuyeron a la desorganizacion completa del CBP. Asi mismo la no
existencia de un Plan Estratégico que identifique los proyectos emblematicos a
implementar para mejorar el modelo de gestion de la institucion, causé una
desorientacion del camino a seguir en busca de la mejora del Cuerpo de

Bomberos.
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1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Proponer un modelo de gestion de calidad y planificacion estratégica que sirvan
de instrumentos para mejorar los servicios y mejora continua, mediante la
aplicacion de técnicas estadisticas para identificar que procesos requieren

atencion.

1.3.2. Objetivos Especificos

1. Plantear un modelo de gestion de calidad y planificacion estratégica que

mejore los servicios prestados en el CBP hacia la excelencia.

2. Elaborar el diagnostico estratégico utilizando herramientas de

planificacién para mejorar el modelo de gestion.

3. Realizar la evaluacion del modelo seleccionado para identificar el estado

situacional del CBP.

4. Aplicar analisis estadistico descriptivo en los procesos de cartera
vencida y permiso de funcionamiento para establecer un plan de cobros

persuasivos e incrementar ingresos.

1.4. Alcance

Este trabajo de investigacion pretende desarrollar un modelo de gestién para
corregir el funcionamiento administrativo del Cuerpo de Bomberos de
Portoviejo, y que éste pueda optimizar los servicios orientandose a la
excelencia publica y mejora continua, tiene base cientifica en el modelo de

gestion Execution Premium de Robert Kaplan y David Norton.

A través de esta herramienta y su aplicacién de forma continua va a permitir

monitorear, evaluar y contribuir con el progreso continuo del Cuerpo de
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Bomberos, haciendo que los procesos se alineen a los objetivos estratégicos
de la institucion a través de la calidad total.

Ademas se incluyen técnicas estadisticas de evaluacion y control que permiten
tomar acciones correctivas a los procesos identificados como criticos en el
presupuesto de la institucién, es decir recuperacion de cartera e identificacion

de nuevos locales comerciales.

Con el planteamiento de esta propuesta el Cuerpo de Bomberos esta en
condiciones de solucionar problemas de planificacion estratégica y calidad
total, ademas de la integracion del modelo de gestion y que los procesos
operativos de la institucion estén alineados al mismo, satisfaciendo las

necesidades de los usuarios.
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CAPITULO 2

2. MARCO TEORICO

2.1. Gestion de calidad

2.1.1. Concepto de calidad

A principios del siglo XXI la definicion de calidad se ha envuelto en todos los
ambitos de las organizaciones publicas y privadas, desde la atencion al
usuario hasta procesos mas complejos. La calidad se ha convertido como un
integrador para realizar tareas de una forma mas Optima, haciéndose necesario

e indispensable para lograr la satisfaccion de los ciudadanos.

La calidad se enfoca en la satisfaccion del cliente, mejora continua y el orden
de la institucidon. Este enfoque esta orientado anticiparse a las necesidades o
problemas de la institucion, el cual esta alineado con las nuevas propuestas de
sistemas de gestion de calidad, que permite establecer procesos,
procedimientos y actividades, para el cumplimiento de los requisitos de calidad

requeridos por los clientes en los productos o servicios. (Senge, 1999).

La Real Academia Espafola define calidad a la propiedad o conjunto de
propiedades esenciales a algo que permite establecer su valor.

Calidad es hacer que las necesidades futuras de las personas se conviertan en
caracteristicas medibles, para que el producto o servicio se pueda disefiar y
fabricar para satisfacer las necesidades del cliente a un precio ajustado.
(Deming, 1989).

Calidad tiene una variedad de significados, primero se puede definir que
consiste en caracteristicas de un producto o servicio de acuerdo a las
necesidades del cliente, segundo se puede definir calidad como la libertad

después de las incorrecciones (Juran J. , 1990).
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Existen diversos conceptos de calidad, los mismos que han ido adaptando al
entorno cambiante empresarial, en la tabla 2.1 presenta de forma ordenada y

cronolégicamente nociones que sirven para definir a la calidad.

Tabla 2. 1 Concepto de calidad definido por varios autores

Autor Afo Descripcién

La calidad no hace referencia solo a productos o
Imai 1988 | servicios, sino también a la calidad de los procesos que
guardan relacién con los mismos.

La calidad es lo que el cliente esta dispuesto a pagar

Drucker | 1990 por un producto o servicio.

Define a la calidad como la percepcién que tiene el
cliente hacia un producto o servicio.

La define como un conjunto de propiedades o
caracteristicas de una institucién, que permiten
satisfacer las necesidades establecidas o implicitas del
cliente.

Rubio G. | 2012

ISO 9000 | 2013

Conjunto de caracteristicas o propiedades de un
Arias A. | 2013 | producto, servicio 0 proceso que satisfacen las
necesidades de los clientes.

Fuente: Datos recolectados de la investigacién
Elaborado por: Autor

Las distintas definiciones sobre calidad se han ido construyendo vy
evolucionando para dar responder a los cambios y problemas en las

organizaciones empresariales o de servicios.

De manera conjunta con la evolucion de estos procesos, la definicion de
calidad como excelencia dio lugar a conceptos centrados en la manufactura,

para subsistir con la calidad de servicio. (Camison, C., 2012)

2.1.2. Sistemas de gestiéon de calidad

La gestion de calidad ha evolucionado con el pasar de los afios, desde su
gestion, principios, controles de calidad, garantia, hasta llegar a la gestion de
calidad total y excelencia que busca la mejora continua, lo que la convierte en

una gestion mas amplia, dinamica y orientada al cliente (Pinto Molina, 1998).
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La gestion de calidad consiste en un conjunto de principios y conceptos de
gestion en los diferentes niveles y acciones de la organizacion para cumplir con
la satisfaccion de necesidades de los clientes, mediante planificacién y mejora
continua en el desarrollo de los procesos bajo un concepto de eficiencia y

eficacia para tener ventajas frente a la competencia.

La gestion de calidad tiene su fundamento en una serie de principios que se

detallan a continuacion:

e Orientado sobre los clientes.
e Participacién y trabajo en equipo.

e La mejora continua como estrategia general.

El adoptar un sistema de gestién de calidad es una decision estratégica de la
alta direccién de la institucion, por razones de mejora continua en la calidad de
sus funciones, procesos, y competencias, en su desempefio y en sus

resultados.

Los servicios que ofrece la administracion publica requieren en la actualidad de
mayores y mejores respuestas. Ademas debido a la globalizacion y a los
distintos factores econémicos, politicos y sociales en el pais se hace necesario
que exista una administracion publica moderna y eficiente, donde imperen
modelos de gestion de calidad hacia la excelencia y mejora continua, dejando

de lado aquellos modelos burocréticos.

Se entiende que el sistema de gestion de calidad es una interrelacion de un
conjunto de acciones, normas, y procesos de una instituciéon publica o privada,
enfocada en la calidad de los productos y servicios, para la satisfaccion de las

necesidades y expectativas de sus clientes. (Rios, A., 2011).

La gestion de calidad debe acompaniar al producto o servicio desde que este es
concebido, disefiado y finalmente hasta que sea lanzado al mercado y servicio
postventa, de tal manera que ayuda a crear valor en los distintos procesos
(Fernandez, Avella, & Fernandez , 2006).
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2.1.3. Modelos de gestion de calidad

Con el pasar de los afios los modelos de gestion de calidad han evolucionado
hasta llegar al modelo de gestion de calidad total hacia la excelencia.

Los modelos de gestion de calidad total que permiten a las instituciones
establecer un sistema de gestion con base en la calidad total se derivan de dos

tendencias.

La primera hace referencia al disefio de un sistema de calidad con normas de
la serie 1ISO 9000, la cual abarca todos los departamentos de la institucion,
hasta el disefio del producto o servicio y que sea entregado al cliente. Este tipo
de norma garantiza que se cumplan los procesos fundamentales para que los

productos o servicios sean de la satisfaccion de los clientes (ISO 9000, 2013).

La segunda a la cual hace referencia es al modelo gerencial Deming el cual
facilita la implementaciéon de préacticas de gestion de procesos, orientado hacia
la mejora continua de los productos y servicios, garantizando la satisfaccion

del cliente y estabilidad de la institucion (Deming, 1989).

2.1.3.1. Modelo Execution Premium

Modelo que tiene integrado los mecanismos para garantizar la ejecucion, el
aprendizaje y mejora continua en la organizaciéon. Tiene seis etapas entre las
cuales se encuentran mapas estratégicos relacionados con los principios y

practicas de la institucion, y el balanced scorecard.

Se ha convertido en un poderoso modelo que permite a las organizaciones no
solo planificar y ejecutar, sino que al mismo tiempo permite aprender, controlar,
adaptar y probar buenas practicas para el éxito de la empresa (Kaplan y

Norton, 2006). EI modelo se ilustra a continuacion:
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Figura 2. 1 Modelo Execution Premium

TRADUCIR LA FORMULAR LA
ESTRATEGIA ESTRATEGIA

ALINEAR LA 3
ORGANIZACION | PROBAR &

EXECUTION , OAPTAR

PREMIUM ﬁ
PLANEAR LAS g I / MONITOREAR &
i

OPERACIONES APM NDER

Fuente: Kaplan y Norton. (2006). Sistema de gestion Execution Premium.

En la Figura 2.1 de acuerdo al modelo Execution Premium esta conformado por

seis etapas las cuales se detallan a continuacion:

1. Formular la estrategia:

Es la etapa en la cual se revisa la situacion actual de la organizacion, los

desafios y el rumbo a seguir, implica el desarrollo de los siguientes elementos:

FCNM

Mision, Valores, Vision: definir el propésito de la organizacion, la

brdjula interna que guia sus acciones y su aspiracion a los resultados

futuros.

interno y del progreso de la estrategia existente.

Analisis estratégico: realiza analisis estratégico del entorno externo e

Lineamientos estratégicos: establece la direccion de la estrategia que

guiara la actuaciéon de la organizacion en los proximos afnos.

Propuesta de valor: describe la combinacion uUnica de producto,

servicio e imagen.
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2. Traducir la estrategia: durante esta etapa se planifica la estrategia

mediante las herramientas efectivas, con el fin de traducir la vision vy

lineamientos en accién, implica el desarrollo de los siguientes elementos:

Mapa estratégico: describe el plan estratégico a través de un mapa
estratégico de objetivos, que representen los principales componentes

de la estrategia.

Indicadores / Metas: convierte los objetivos definidos en el mapa
estratégico en un Balanced Scorecard con indicadores, metas y brechas,

para realizar un seguimiento de la ejecucion de la estrategia.

Portafolio de iniciativas: escoge las iniciativas estratégicas y planes de
accion de duracion limitada para lograr los resultados de los objetivos

del mapa estratégico.

3. Alinear la organizacion: en esta etapa se busca alinear a las unidades de

la empresa y a los empleados a la estrategia de la organizacion, implica el

desarrollo de los siguientes elementos:

FCNM

Alineacion de las areas misionales: divide la estrategia a las areas
misionales para crear integracion.

Alineamiento de las areas de apoyo: alinea las estrategias de las
areas de apoyo con las estrategias de creacion de valor de la empresa y

sus areas misionales.

Alineamiento de los Empleados:

Comunicacion: Implementa planes de comunicacién formales para
ayudar a los empleados a entender la estrategia y motivarlos para

alcanzarla.
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e Metas personales: Alinea los objetivos personales de los empleados y
los incentivos con los objetivos estratégicos de las areas misionales y de

la organizacion.

4. Planear las operaciones: alinea los procesos, planes operativos y
financieros a la estrategia a través de factores criticos de éxito, implica el

desarrollo de los siguientes elementos:

e Mejoras en los procesos claves: consiste en centrar los programas de
mejora de procesos directamente relacionados con los objetivos
estratégicos que daran lugar a mejoras en la estrategia del cliente y

objetivos financieros.

e Planes de Ventas y de Operacién: tanto la planificacion operativa
como las necesidades de recursos deben estar alineadas con la

estrategia.

5. Monitorear y aprender: durante esta etapa se debe monitorear los
resultados de desempefio y tomar decisiones basadas en la informacién
con impacto estratégico y operativo, implica el desarrollo de los siguientes

elementos:

e Reuniones de Andlisis Estratégico: recomienda acciones correctivas y
asigna la responsabilidad de lograr una meta de desempefio.

e Reuniones de Revision Operativas: examina los resultados a corto
plazo y responde a los problemas identificados o persistentes que

necesiten atencion inmediata.
e Oficina de Gestién Estratégica: concentra los esfuerzos de disefio,

administracion, seguimiento, control y evaluacién del modelo de gestion

institucional y sus resultados en un solo departamento.
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6. Probar y adaptar la estrategia: durante esta etapa se actualiza y ajusta la
estrategia segun los resultados y analisis, implica el desarrollo de los

siguientes elementos:

e Reuniones para probar y adaptar la estrategia: lleva a cabo reuniones
por separado por lo menos anualmente para una revision externa de la
informacion, el desempefio de los procesos internos. Algunos insumos
para esta reunion deberian ser: andlisis de resultados, correlaciones

estratégicas y estrategias emergentes.

2.1.3.2. Método de Malcolm Baldrige

Este modelo analiza los procesos, se enfoca en una interaccion de siete
criterios que son plan estratégico, liderazgo, recursos humanos, clientes y

mercado objetivo, administracion, resultados y analisis, y finalmente resultados.

Este modelo se adapta a cualquier organizacion; presenta un grupo de
estrategias de mejora continua encaminadas a la consecucién de tareas por
procesos, basado en una variedad de indicadores de rendimiento, con la
finalidad de mostrar resultados satisfactorios para las organizaciones. A
continuacion en la Figura 2.2 se presenta el esquema del modelo de Malcolm

Baldrige.

Figura 2. 2 Modelo Malcolm Baldrige

Perfil de la empresa: ambiente, relaciones y retos

¥ | 2. Planeacion estratégica 5. Enfoque en recursos
1. Liderazgo humanos 7. Resultados
I — I de negocio

[ 3. Enfoque en clientes y 8. Gestién en recursos
mercado H

4. Informacién y andlisis

Fuente: Malcolm Baldrige. (1987). Modelo de calidad Malcolm Baldrige (MBNQA).
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De acuerdo a la Figura 2.2 este modelo permite crear sistemas de gestién de
calidad exitosos en cualquier institucion para mostrar calidad y excelencia en el
desemperio en las distintas areas, este modelo esta basado en un sistema de
liderazgo, planificacion estratégica orientado hacia el mercado y el cliente
(Malcolm Baldrige, 1987).

2.1.3.3. Modelo Gerencial Deming

Disefiado por Dr. Deming Prize, y desarrollado por la Union Japonesa de
Cientificos e Ingenieros (JUSE) en 1951, este modelo aplica teorias de control
total de calidad para evaluar a todas las areas de la empresa e identificar en
base a los resultados obtenidos el nivel del control de calidad aplicado. Esta

enfocado en el control estadistico, resolver problemas y en la mejora continua.

Este modelo presenta diez criterios basicos a través de los cuales se establece
la puntuacién para cada uno de ellos, que son educacion y diseminacion,
politicas y objetivos, organizacion operativa, estandarizacion, flujo de
informacion, calidad de productos y procesos, gestion y control, planes para el
futuro, garantia de calidad de funciones, sistemas y métodos, y finalmente
resultados (Deming, 1989).

A continuacién en la Figura 2.3 se presenta el esquema del modelo Gerencial
de Deming.

Figura 2. 3 Modelo gerencial de Deming

ELCICLOP.D.CA.

PLANIFICAR: &5 la pnmera DESARROLLAR: sé feaiiza
farea gue se debe realzar PLANIFICAR  |(—) DESARROLLAR {:3 fisicamente la actividad que se
cuando se pone en marcha

cualquier tipo de actividad.

]

frate.

ACTUAR: a través de medidas COMPROBAR: si lo que 5& ha
correctoras ajustando lo 3:1 ACTUAR  |—» COMPROBAR (—y  fechoconcuerda conlo
planificado planificado.

Fuente: The Deming Prize Guide. (2004).
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De acuerdo a la Figura 2.3 el modelo gerencial de Deming permite crear un
sistema organizativo que promueva la colaboracion externa e interna como un
aprendizaje para facilitar la implementacion de mejoras practicas en la gestion

de procesos para la mejora continua.

2.1.3.4. Modelo EFQM (Fundacién Europea para la gestion de la calidad)

Este modelo de gestion de calidad es dinamico, normativo, y para su aplicacion
hace uso de sus propias variables hacia la autoevaluacion en base al analisis
detallado del funcionamiento del sistema de la institucion. La utilizacion de este
modelo por parte de las instituciones va a permitir establecer planes de mejora
de acuerdo a hechos objetivos, debido a que posee caracteristicas que lo hace
solido, pudiendo ser empleado en cualquier institucién publica o privada para

aplicar acciones a emprender (Fundacion Europea, 2012).

Este modelo tiene la ventaja que sirve de instrumento para identificar
oportunidades de mejora debido a que se revisan de forma metddica y logica
todos los aspectos que sean criticos en la institucion y que puedan influir en la

calidad.

El modelo se encuentra representado por nueve criterios de evaluacioén, los
cuales se clasifican en agentes facilitadores y resultados, y treinta y dos
subcriterios, enfocandose en aspectos como politica, estrategia, liderazgo,

personas, recursos, procesos y alianzas.

Las caracteristicas que componen el modelo EFQM de excelencia hacen que
éste sea un valioso instrumento para la gestibn y planificacion de las
instituciones, facilitando al mismo tiempo la evolucién de la organizacion hacia

los retos que se exigen en el futuro (Fundacion Europea, 2012).

A continuacion en la figura 2.4 se presenta el esquema del modelo EFQM:
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Figura 2. 4 Modelo Fundacién Europea para la gestion de la calidad

Agentes facilitadores Resultados
[ I
Resultados
|| Personas | — en las —
personas
. Procesos, Resultados Resultados
Liderazgo |—{ FEstrategia [—| productosy — enlos  — clave
servicios clientes
. Resultados
Alianzas y en la L
recursos | | — .
sociedad
e ]
Aprendizaje, creatividad e innovacion

Fuente: Fundacion Europea. (2012). Criterios del modelo EFQM(Fundacion Europea para la
gestion de la calidad).

Como se puede observar en la Figura 2.4 el modelo EFQM existen agentes
facilitadores y resultados, las flechas indican la dinAmica del modelo, en donde
hace realce a la innovacion y el aprendizaje organizacional para mejorar los

agentes y que éstos conlleven a optimizar los resultados.

La premisa de los resultados del modelo EFQM se basa en relacién a los
clientes, personal, sociedad y rendimiento y todo esto se logra por medio del
liderazgo, el personal, la estrategia y politica, recursos, procesos y alianzas lo

gue coadyuva a conseguir excelencia en los resultados.

2.1.3.5. Modelo Iberoamericano de excelencia
Modelo desarrollado por la Fundacion lIberoamericana para la gestion de
calidad, se asemeja al modelo EFQM debido a que el mismo es tomado como

base cientifica para el desarrollo del mismo.

Esta basado en nueve criterios estructurados en procesos facilitadores

encontrando dentro de ellos politica y estrategia, liderazgo y estilo de gestion,
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recursos asociados, desarrollo de personas y clientes; y resultados como
resultado del desarrollo de las personas, resultado de clientes, resultados
globales y resultados de la sociedad (Fundacion lberoamericana para la
Gestion de la Calidad, 2015).

A continuacién en la Figura 2.5 se presenta el esquema del modelo de

excelencia.

Figura 2. 5 Modelo Iberoamericano de la excelencia

Resultados

Procesos facilitadores
. _______________________________________________|

Estrategia Resultados
— — de clientes
Liderazgo y Resultados
estilo de Desarrollo Procesos Resultados
gestion | | depersonas || Vcllentes de personas globales
Recursos, Resultados
|| proveedores, [ | — de sociedad [
alianzas

Innovacion v mejora continua

Fuente: Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la Calidad. (2015). Modelo de
Excelencia en la Gestion Administracién Publica.

Como se puede observar en la figura 2.5 el modelo de excelencia evalta la
gestion de las instituciones de igual manera contribuye a identificar cuales son
los puntos robustos y areas de mejora, lo cual permite generar planes de

progreso y desarrollo de la planificacion estratégica.
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2.1.4. Modelos de gestion estratégica

2.1.4.1. Mapa estratégico J. M. Juran

En los afios 90 el Dr. Juran, presenta a través de su modelo mapa estratégico
una serie de estrategias orientadas al cumplimiento de las tareas por procesos
hacia la mejora continua de las organizaciones, el cual tiene como base una
serie de indicadores de rendimiento que son adaptables en cualquier
institucion, a través de ellos se pueden plantear propuestas determinadas en
relacion en la planificacion de la calidad, todo este con el objetivo de obtener
resultados Optimos y satisfactorios para los directivos de las empresas (Juran J.
M., 1990).

A continuacion en figura 2.6 se presenta el esquema del mapa estratégico de

Juran.

Figura 2. 6 Mapa estratégico J.M. Juran

POSIBILITADORES
Sistemas de calidad
e
- PROCESOS CLAVES DE
5 o NEGOCIO
E rzn . gesdarrol.lt‘) del products MERCADO /
B W . roduccidn Resultado CLIENTES
E ™| I m| . Administracién de la Clientes
2 & (
% par cadena de suministro. leales)
f E « Cumplimiento de
8 pedidos
« Procesosde apoyo

INFLUENCIAS
Cultura

Fuente: Juran, J. M. (1990). Juran y la planificacion para la calidad.
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2.1.4.2. Modelo diamante del conocimiento

El modelo de creacion, medicidon y gestion de intangibles también conocido
como el modelo del diamante del conocimiento fue desarrollado por Eduardo
Bueno, el cual tiene su enfoque en la direccion de la organizacion a partir del
paradigma del conocimiento, este modelo valorar econOmicamente el
conocimiento en términos de calidad y tiempo de las buenas préacticas
cognitivas las cuales estan orientadas en las experiencias organizacionales
adquiridas las mismas que se van adquiriendo en la fase del desarrollo (Bueno,
2003).

A continuacién en la figura 2.7 se representa el esquema del modelo.

Figura 2. 7 Modelo diamante del conocimiento

Recursos Intangibles Actividades Intangibles Activos Intangibles Creacidn de Intangibles

4 4 4 4

Persona Capital

/ / Humano \
Merc Fuentes Organi @ @ Capital
ado de K zacion Racional

Informacion

Capital
Organiz

Capital
Intelectual ativo
\ /' Conocimiento
en accién /
Tecnologia Capital

Tecnolégico Competencias Aprendizaje

INNOVACION

Fuente: Bueno, E. (2003). Modelo Intellectus: Medicién y Gestién del Capital Intelectual.
2.1.5. Seleccion del modelo de evaluacién

Los modelos de gestidén de calidad y gestion estratégica persiguen un mismo
fin que es de alinear las estrategias con los objetivos de la organizacion, y de

igual manera ofrecer servicios de calidad, excelencia y mejora continua.

Todos los modelos mencionados anteriormente estan enfocados para aquellas

organizaciones que arriesgan y apuestan por un método orientado hacia los
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resultados para los clientes, empleados y para todo aquello que forme parte de

la organizacion.

Los modelos de calidad o excelencia estan conformado por un marco de
trabajo que permite a las instituciones realizar un autodiagnéstico o
autoevaluacion a través de la revision ordenada de sus estrategias y practicas

de gestion.

Estos modelos estan formados por una variedad de criterios y preguntas
ordenadas de acuerdo al area de gestién, las mismas que estan disefiadas de
tal manera sean respondidas de forma critica con todos los aspectos relevantes
de practicas de gestion de la institucion, o que conlleva a identificar cuales son
las practicas que necesitan mejorar de igual manera cuéles son las practicas

que son fortalezas para la organizacion, en las distintas areas de gestion.

Los modelos han sido construidos mediante conceptos y valores de calidad
total, pero ningin modelo opta por usar un estilo particular, ni recomienda
hacer uso de practicas determinadas, tampoco apunta hacer uso de
metodologias o sistemas de gestion, de igual manera tampoco orienta qué el
tipo de planificacion seguir y mucho menos de cémo desarrollar el plan de
calidad. Es decir que los modelos formulan una evaluacion critica de la gestion
de la institucién para que los directores identifiguen cuéles son las acciones a

seguir y donde aplicar reingenieria en su organizacion.

Para el trabajo de investigacion se toma como base cientifica el modelo de
Execution Premium de Robert Kaplan y David Norton (2006), al diferenciarse
entre los demas modelos descritos en el marco tedrico como un instrumento
con enfoque de eficiencia, efectividad, competencia y calidad total para la
satisfaccion de los servicios sociales, ademas de ser un modelo influyente en el
ambito empresarial debido que permite administrar la estrategia hasta llegar a

las operaciones.
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Es notorio que el modelo Execution Premium recoge las principales variables
para evaluar el desempefio de las organizaciones, basandose el autor en

etapas como planeacion, ejecucion y aprendizaje.
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CAPITULO 3

3. METODOLOGIA

3.1. Tipo de estudio
El estudio de investigacidn es de caracter cualitativo y cuantitativo por lo que se

orienta a un estudio descriptivo.

3.2. Enfoque de la investigacion
3.2.1. Descriptivo

La investigacion midié y recogio informacion de manera independiente sobre

las variables de estudio, permitiendo reflejar la situacién actual del CBP.

3.2.2. Mixto

En la investigacibn se aport6 con una metodologia mixta, debido a la
recoleccion y analisis de datos cuantitativos y cualitativos con el fin de obtener

un diagnéstico completo del estudio.
3.3. Métodos de investigacioén

3.3.1. Método de la observacion.

En la investigacion se hace uso del método de la observacién cientifica para

recopilar datos.

3.3.2. Método histérico

Para el estudio de investigacion se hizo uso de hechos correspondientes a
periodos anteriores del afio 2017 — 2018 correspondientes a bases de datos de
cartera vencida y permiso de locales comerciales del Gobierno Autbnomo

Descentralizado del canton Portoviejo.
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3.3.3. Método de medicidén

También se emplea el método de la medicidon debido a que se va a obtener
informacion numérica extraida de bases de datos del Cuerpo de Bomberos de
Portoviejo con la finalidad de obtener conclusiones fundamentadas y concretas.

3.3.4. Método inductivo

Se emplea este método debido a que se obtienen conclusiones que parten de
hechos particulares considerados validos con aplicacion de caracter general.
Para el empleo de este método se parte con un estudio individual de los
hechos para luego formular conclusiones universales fundamentadas con

modelos tedricos.

3.4. Unidad de analisis, poblacién y muestra

En el estudio de investigacion se hizo el analisis de datos del Cuerpo de
Bomberos de Portoviejo con sus nueve compafiias urbanas y rurales que son
Andrés de Vera, San Pablo, Picoaza, Colén, Crucita, Riochico, Central,
Calderén y San Placido, para mejorar el modelo de gestion de calidad

implementado en el CBP.

La recopilacién de datos de las variables intervinientes en la investigacion
corresponde al periodo 2017 y 2018 con el fin de evaluar el impacto de la

cartera vencida y el flujo de locales sin permiso de funcionamiento.

3.4.1. Fuentes y técnicas para la recoleccion de informacion

3.4.1.1. Fuentes para larecoleccién de informacion

3.4.1.1.1. Fuentes de tipo primario

Al ser una investigacion de tipo documental, se han utilizado las siguientes

fuentes para el andlisis:
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¢ Informes de modelos de gestion del GAD Portoviejo

e Paginas web de las compafiias Bomberiles.

e Plan de desarrollo y mapas estratégicos del GAD Portoviejo para la
recopilacion de informacion.

e Modelos de gestion de calidad y gestion estratégica.

3.4.1.1.2. Fuentes de tipo secundario

e Pagina web de la Asociacion de Municipalidades del Ecuador.
e PA4gina web del Instituto Nacional de Estadisticas y Censos.

e Trabajos de articulos cientificos del tema de investigacién.

e Publicacion de tesis doctorales de investigacion cientifica.

e Revision de literatura relacionada con el tema de investigacion.

3.4.2. Técnicas para la recolecciéon de informacion

3.4.2.1. Técnica de investigacion de campo.

Esta técnica permitio recolectar informacion sobre las variables a utilizar en el
modelo de estudio, para la recoleccion de informacion y evaluacion de las seis
etapas del modelo Execution Premium se hace uso del instrumento de

encuesta sobre las practicas de gestion aplicadas en el CBP.

3.4.2.1.1. Escala aplicada para la evaluacion de las etapas del modelo

La escala de intensidad para medir y evaluar las seis etapas del modelo
Execution Premium de Robert Kaplan y David Norton se presenta en la Tabla
1.2 del autor (Sierra Bravo, 1994).

Tabla 3. 1 Escala de intensidad para evaluar las seis etapas del modelo Execution
Premium aplicado en el CBP

0 1 2 3 4 5
Lo usamos | Lo usamos | Somos la
MNo lo | Pensamos en | En desarrolle | pero se | correctamente | mejor
aplicamos aplicar puede practica
mejorar

Fuente: Sierra Bravo, R. (1994). Técnicas de investigacion social. Pag. 370
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3.4.2.2. Técnica de investigacion estadistica.

Se emplea esta técnica para recopilar informacion del fendmeno de estudio, la
cual se realiza a través de bases de datos publicas del Gobierno Auténomo

Descentralizado del canton Portoviejo.

3.4.2.3. Técnica de investigacion documental.

Se emplea esta técnica porque se van a obtener datos de fuentes primarias y
secundarias, el uso de esta técnica se debe a que en su mayoria se recopila
informacion de documentos escritos de centros de estudios e instituciones

gubernamentales y no gubernamentales.

3.5. Tratamiento de la informacion

Para la informacién estadistica recolectada y levantada se realiza el correcto
andlisis y aplicacion de programas informéticos lenguaje de programacion R,

posteriormente se realiza el procesamiento e interpretacion de dicha

informacion para determinar su comportamiento en el estudio de investigacion.
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CAPITULO 4
4. DIAGNOSTICO Y RESULTADOS

4.1. Plan estratégico del cuerpo de bomberos

Se realiza el plan estratégico como punto de partida en el estudio de
investigacion para conocer el funcionamiento de la institucion y cuéles son las
acciones que se han llevado a cabo para alcanzar los objetivos de la

organizacion.

4.1.1. Diagnostico Institucional

El CBP como institucidbn no cuenta con un plan estratégico para determinar la
orientacion de la misma, es por esta razon que se realiza un levantamiento de
informacion del estado actual de las diferentes areas que la conforman como
son: planificacion, talento humano, tecnologias de la informacién vy
comunicaciéon, de igual manera se identifica los puntos criticos y robustos

internos o externos.

4.1.2. Diagndstico Interno

4.1.2.1. Planificacion

Se ha identificado que la Institucion no cuenta con una planificaciéon
estratégica, debido que la administracion actual establece los procesos

fundamentados en normativas de funcionamiento de la misma.

Por entrevista realizada al Primer Jefe del CBP Cnel. Arturo Chavez Ruales y al
personal directivo de la institucion se pudo evidenciar que no existe un
seguimiento al plan operativo anual, por lo que se hace indispensable
implementar programas y proyectos para alcanzar los objetivos estratégicos de

la institucion.
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4.1.2.2. Estructura Organizacional

La institucidon cuenta con una estructura organizacional vigente, la cual se detalla a continuacién en la figura 4.1.

FCNM

Figura 4. 1 Estructura organizacional CBP
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Elaborado por: Autor
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4.1.2.3. Talento humano

Por consultas realizadas a los funcionarios que laboran en la institucidon, se
pudo comprobar que existen servidores con profundo conocimientos en lo

referente a la gestion estratégica.

De igual manera existe un estatuto organico por procesos el cual se encuentra
en desarrollo, mismo que permitirA conocer el perfil, las facultades y
responsabilidades que deben tener los servidores publicos que laboran en esta

institucion.

Ademas el CBP tiene un reglamento interno legitimamente aprobado y
registrado, el cual establece disciplina y jerarquia dentro la institucién, como

también sanciones, tipo de vestimenta, cuidado de los activos, entre otros.

4.1.2.4. Tecnologias de la informacién y comunicaciones

En este punto se pudo evidenciar que no existe una interfaz en red que
comunique a la matriz del CBP con las compafias que lo conforman. Ademas
en cada una de las compafiias se pudo comprobar que no poseen cableado

estructurado para el sistema de voz y datos.

El CBP posee correo institucional para todos los servidores publicos, asi como
también comunicaciones electronicas a través del sistema de gestidn
documental Quipux el cual permite enviar memorandos y oficios con firmas

electronicas.

El CBP también cuenta con una pagina web Institucional la cual no esta
actualizada para cargar toda la documentacion necesaria y relevante solicitada
por parte de la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion
Publica (LOTAIP).
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4.1.2.5. Procesos y procedimientos

Los procesos y procedimientos, actuales de CBP son: procesos de contratacion
publica, procedimientos para contratar un funcionario con contrato ocasional,

uso de la caja chica, mantenimiento de los vehiculos institucionales y otros.

4.1.3. Infraestructura actual

Las compafiias de la institucion se encuentran ubicadas en las siguientes

parroquias:

Compaiiia N°1: Infraestructura Andrés de Vera

Compaiiia N°2: Infraestructura San Pablo

Compaiiia N°3: Infraestructura Picoaza

Compaiiia N°4: Infraestructura Colon

Compaiiia N°5: Infraestructura Crucita

Compaiiia N°6: Infraestructura Riochico

Compainiia N°7: Infraestructura Central (derrocada luego del terremoto del 2016)
Compainiia N°8: Infraestructura Calderdn

Compaiiia N°9: Infraestructura San Placido

4.1.4. Diagnéstico Externo

Se realiza mediante un andlisis PEST para identificar el entorno del CBP y de
las actividades a través de los factores politicos, econdmicos, sociales y

tecnoldgicos.

4.1.4.1. Politico

Con la Aprobacién del Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia
y Descentralizacion COOTAD, se dio un gran avance en cuanto a la autonomia
de los Cuerpos de Bomberos de todo el pais, en la actualidad se encuentran
adscritos a los Gobiernos Autébnomos Descentralizados Municipales de su
Jurisdiccion. Pero existen reformas pendientes a la ley y reglamento general de

la ley de defensa contra incendio.
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4.1.4.2. Econdbmico

En este aspecto el CBP tiene asignaciones que son otorgadas por parte de la
Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL) y de los impuestos prediales por
parte del GAD del cantén Portoviejo, ademas se suman las tasas que son
cobradas por la propia entidad para permisos de construccién vy
funcionamiento. Ademas existe otro rubro adicional el cual corresponde al
cobro de multas para aquellas personas naturales o juridicas que no cumplen
con la normativa de prevencion de incendios en sus edificaciones o que no

hayan cancelado puntualmente sus tasas.

Sin embargo el cobro de las tasas determinadas en la ley de defensa contra
incendio no cubre con las necesidades de la institucion en lo referente a falta
de edificacion de nuevas compafiias, remodelacién de las existentes, asi como
también de los equipos y vehiculos para socorrer algan incendio o0 emergencia.
Es bajo este contexto que la institucion requiere nuevas fuentes de

financiamiento para cumplir con los programas y proyectos planteados.

4.1.4.3. Social

El CBP tiene encaminado sus labores hacia toda la poblacion del canton, en
especial a los grupos mas vulnerables, como las personas asentadas en zonas
de riesgo, y para aquellos grupos en caso de emergencia con prioridad para:

e Mujeres Embarazadas.

e Personas con capacidades especiales.

e Nifios y Nifas.

e Adolescentes.

e Adultos Mayores.

e Personas Privadas de la libertad.

e Emigrantes y Refugiados.

4.1.4.4. Tecnolbgico

Si bien es cierto vivimos actualmente en un mundo gobernado por las
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tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC), convirtiéndose en un
abanico de oportunidades para el CBP permitiéndole ofrecer servicios

eficientes y eficaces a la poblacion, ademas de mejorar la gestion publica.

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion usadas en el CBP se

detallan a continuacion:

e Correos Institucionales.

e Sistemas de gestién documental (QUIPUX).
e Herramientas para medir objetivos (GPR).

e Redes Sociales (Facebook, twitter y otros).

e Sistema de Automatizacion.

Dichas herramientas mencionadas deben ser fortalecidas por el CBP, ya que

en la actualidad se encuentran implementadas a medias.

4.1.5. Analisis Sectorial y Diagnostico Territorial.

El cantén Portoviejo cuenta con 16 parroquias, de las cuales 9 son parroquias
urbanas y 7 son parroquias rurales, contando como cabecera cantonal a la

ciudad de Portoviejo. En la tabla 4.1 se detallan las parroquias de Portoviejo:

Tabla 4. 1 Parroquias urbanas y rurales del CBP

Parroquias urbanas

Parroquias rurales

12 de Marzo Abdén Calderén
Andrés de Vera Alajuela
Coloén Chirijos
Picoaza Crucita
Portoviejo Pueblo Nuevo
San Pablo Riochico
Francisco Pacheco San Placido

18 de Octubre

Simén Bolivar

Fuente: Cuerpo de Bombertos de Portoviejo(2016). Plan estratégico del Cuerpo de Bomberos

de Portoviejo.

Elaborado por: Autor
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De acuerdo al INEC censo 2010 el canton Portoviejo cuenta con una poblacion
de 280,029 habitantes, de los cuales 137.969 son hombres que equivalen al
20% de la poblacion total de hombres de la provincia de Manabi, y 142.060 son
mujeres que equivalen al 20,9% de la poblacion total de mujeres de la

provincia.

El CBP, cuenta con 139 bomberos, entre personal administrativo y operativo
rentado, segun las normas internacionales NFPA 1710, debe de existir un
bombero por cada mil habitantes, lo que da como resultado 280 bomberos, en
la actualidad la institucion cubre el 49,64% de la demanda total de este servicio
(NFPA, 2016).

Otro problema que presenta esta institucion son las infraestructuras existentes
entre la central y las compafiias urbanas y rurales, las cuales no cumplen con
el estandar de las normas NFPA 101 - 1500 — 1851 para este tipo de
edificacion. (NFPA, 2003)

4.1.6. Analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas)

Tabla 4. 2 Analisis de la matriz FODA del CBP

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Posicionamiento de Imagen bomberil con
alto reconocimiento a nivel local.

Falta de Equipos y vehiculos disponibles
para una rapida atencién de emergencias.

Coordinacioén con el ECU-911, cuando existe
una emergencia.

Necesidad de Infraestructura.

Estudios para estandarizar el modelo tipo de
las infraestructuras de las compafiias.

Falta de convenios Interinstitucionales que
permiten el desarrollo de programas de
capacitacién para el personal bomberil.

Considerable numero de compaiiias,
distribuidas en toda la malla urbana, las
mismas que permiten una rpida respuesta
ante una emergencia.

Automatizacion en el control de los bienes
(control de bodega).

Capacidad de brindar servicios de
capacitacion a Bomberos del Pais.

Falta de documentos acerca de organizacion
y control institucional.

Falta de actualizacién de legislacion.

FCNM
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Expandir servicios de capacitacién bomberil
a nivel Nacional.

Ciudadania con poca cultura de prevencion
de desastres que dificultan la labor de la
Institucion.

Coordinacion con el ECU-Politicas de
gobierno y marco legal implementado por el
Gobierno que facilitan la gestién del cuerpo
de Bomberos y permitan la modernizacion
del sector bomberil.

Fuga de talentos por competitividad salarial y
desarrollo laboral.

Tecnologia disponible en el mercado para
desarrollar sistemas innovadores.

Alto costo de los equipos para prevencién y
mitigacion de incendios tanto para el CBP.

Cursos de capacitacién disponibles para las
diferentes areas de especializacién que se
requiera.

Cambio de Politicas del Gobierno que
afecten directamente a la normal gestién de
la Institucion.

Imagen bomberil con mayor reconocimiento
a nivel Nacional e Internacional.

Inadecuada gestién del uso de suelo por
parte del GAD de Portoviejo.

No continuidad de las Maximas Autoridades.

Fuente: Cuerpo de Bombertos de Portoviejo(2016). Plan estratégico del Cuerpo de Bomberos
de Portoviejo.
Elaborado por: Autor

En la tabla 4.2 se puede observar el andlisis de la matriz FODA del CBP, donde
se detalla sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la

institucion.

4.2. Evaluacién del modelo propuesto

4.2.1. Metodologia para el Diagndstico del Sistema de Gestion Estratégica

En la evaluacion del Cuerpo de Bomberos de Portoviejo se emplea el modelo
Execution Premium de Robert Kaplan y David Norton con sus seis etapas. Se
hace uso del instrumento encuesta dirigida a directores generales y directores
operativos para conocer la percepcion respecto a los procesos de la institucion
y para evaluar el grado de madurez de las capacidades estratégicas y su
vinculo con las operaciones del CBP. Las direcciones que participaron en el

diagnéstico se detallan a continuacion en la tabla 4.3:
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Tabla 4. 3 Direcciones generales del CBP

N° Direccion Nombres

1 Segunda Jefatura Willians Mera Zambrano
2 Director de Talento Humano Erika Intriago Bowen
3 Director de logistica Erit Molina Cervantes
4 Director de Prevencion Leopoldo Vera Quimi
5 Area de compras publicas Angel Vélez Bravo

6 Area de bodega Neyda Chavez Cedefio
7 Unidad de inspeccién Danny Vélez Cevallos
8 Secretaria general Gema Quintero Cedefio

Fuente: Cuerpo de Bombertos de Portoviejo(2016). Plan estratégico del Cuerpo de Bomberos
de Portoviejo.
Elaborado por: Autor

4.2.1.1. Diagndstico Cuantitativo

La evaluacion cuantitativa se realiza a través de encuestas con la finalidad de
consultar si la institucién aplica o no cada una de las etapas que comprende el
modelo Execution Premium, ademas de conocer en qué grado de madurez se
encuentra su implementacion. Se entiende que a mejor percepcion de los
empleados sobre el uso y beneficios de las practicas estratégicas, mayor es el

grado de alineamiento de la organizacion hacia su estrategia.

Se realiza una evaluacion situacional a los Directores Generales del CBP,
Directores Operativos y demas compaiiias del CBP, para medir el grado de
cumplimiento de cada una de las etapas del modelo Execution Premium en una
escala numérica del intensidad del 0 al 5, con las siguientes interpretaciones
que se detallan a continuacion en la tabla 4.4:

Tabla 4. 4 Escala de intensidad con distintos grados para la

evaluacion
0 1 2 3 4 5
Lo usamos | Lo usamos | Somos la
No lo | Pensamos en | En desarrollo | pero se | correctamente | mejor
aplicamos aplicar puede practica
mejorar

Fuente: Sierra Bravo, R. (1994). Técnicas de investigacién social. Pag. 370
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4.2.2. Resultados de la evaluacion

4.2.2.1. Resultados generales diagndéstico cuantitativo

El gréfico 4.1 tipo radar muestra el grado de avance del alineamiento del CBP
hacia su estrategia; el mismo tiene seis etapas que corresponden al modelo
Execution Premium. En cada radio se obtiene la calificacion de la

implementacion en la etapa correspondiente.

Gréfico 4. 1 Resultados generales del diagndstico cuantitativo

wn

4 | Etapa |. Desarrollar la

35 trategia; 2,75
Etapa VI. Probar y . estrategia; 2,

adaptar; 2,56 75 Etapa II. Traducir la

estrategia; 2,76

Etapa Il. Alinear a la
Etapa V. Menitorear y organizacién; 2,7
aprender; 2 67

Etapa IV. Planear las
operaciones; 2,28

Promedio global: 2,62

Fuente: Resultados de la encuesta practicas de gestion.
Elaborado por: Autor

Se puede observar que el resultado general del grado de alineamiento

calificado por este indicador es de 2.62.

Este resultado obtenido es un promedio calificado como BUENO. La
calificacion obtenida refleja que la institucion no ha desarrollado varios
elementos de una manera adecuada, tampoco ha alcanzado un estado de
madurez; varias de las practicas que se realizan actualmente son correctas,
pero es necesario complementar el resto de elementos del modelo y difundirlos
para que tanto el personal directivo como el operativo lo conozca y pueda

trabajar sobre él.
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Para la interpretacion del resultado de cada calificacion se han establecido los

siguientes puntajes:

e Puntaje mayor a 4.0 significa que la organizacién se encuentra muy cerca

de una mejor practica o una practica de clase mundial.

e Puntaje entre 3.0 y 4.0 significa el desarrollo de una muy buena etapa pero

gue requiere perfeccionamiento de alguna de sus practicas.

e Puntaje menor a 3.0 significa que se ha comenzado a trabajar en ciertas

practicas por lo que los resultados estan en vias de desarrollo.

De acuerdo al gréfico 4.2, se observa que todas las etapas del modelo se
encuentran con un puntaje menor a 3.0. Siendo la etapa IV la mayor debilidad
del CBP, con un resultado de 2.28. Por otro lado, la demas etapas del modelo
como desarrollar la estrategia tiene calificacion de 2.75; traducir la estrategia
con calificaciébn de 2.76; alinear la organizacion con calificaciéon de 2.70;
monitorear y aprender con calificacion de 2.67; probar y adaptar con

calificacion de 2.56.

Aunque los valores no son mayor e igual a 3 se consideran puntajes
adecuados para la situacién actual del CBP porque demuestran la ejecucion

correcta de ciertas practicas pero que deben mejorar.
4.2.3. Resultados Etapa | desarrollar la estrategia

En la tabla 4.5 se observa un promedio de 2.75 sobre 5 del total de la etapa I,

lo que la convierte en una de las etapas con mejor puntaje.
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Tabla 4. 5 Resultados Etapa | desarrollar la estrategia

Etapa | Desarrollar la estrategia

Practica de gestion estratégica Calificacion [Total etapa
Tenemos una visién a largo plazo, con la definicién de un nicho 'y
1 |marco temporal para su ejecucion 2,89

Tenemos una estrategia claramente articulada para toda la
2 organizacién 269

Existe consenso y compromiso del Liderazgo Ejecutivo con la
3 |direccion estratégica de la organizacion 3,31 275

Tenemos un proceso de planeamiento formal para capturar y
4 |definir la estrategia de la organizacion 2,87

Usamos sistemas de anélisis formales (FODA, PESTAL, Cinco
fuerzas, andlisis de la cadena de valor, segmentacion de clientes)
para definir y documentar los desafios y oportunidades

5 |estratégicas. 2,00

Fuente: Resultados de la encuesta practicas de gestion.
Elaborado por: Autor

La practica mejor percibida es el compromiso del liderazgo en el desarrollo de
la estrategia; seguida por la definicibn de una vision clara de largo plazo y la

formalizacién del proceso de planeamiento.

El resultado méas bajo se presenta en el uso de sistemas de analisis formales,
puede entenderse que esto se debe a que son herramientas utilizadas por la
Direccion General de Planificacién, pero con poco uso entre otros Directores

Generales y Operativos.

En general, los resultados arrojados en la encuesta revelan que el desarrollo de
la estrategia ha sido favorable y se encuentra en un nivel aceptable.

4.2.4. Resultados Etapa Il traducir la estrategia

En la tabla 4.6 se muestra el resultado total de 2.76 sobre 5, siendo la etapa

con la calificacion mas alta.
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Tabla 4. 6 Resultados Etapa Il traducir la estrategia

Etapa Il Traducir la estrategia

Practica de gestion estratégica

Calificacion

Total etapa

La estrategia esta traducida o descrita en un conjunto de objetivos
estratégicos especificos(usando un mapa estratégico u otro medio
de presentacion).

2,68

El mapa estratégico es acompafado por un sistema de gestion
del desempefio de la estrategia conteniendo indicadores
financieros y no financieros.

2,50

Se revisa el cumplimiento de las metas de los indicadores
estratégicos comprometidas segun el plan estratégico.

2,63

Las iniciativas estratégicas son alineadas y priorizadas segun la
estrategia de la organizacion.

3,18

Las iniciativas estratégicas se gestionan separadamente con la
asignacion de un presupuesto estratégico, responsabilidad
ejecutiva, y revision a través de reuniones especificas.

2,80

2,76

Fuente: Resultados de la encuesta practicas de gestion.

Elaborado por: Autor

El elemento mejor percibido es la alineacion de la estrategia de la organizacion,

con base en los esfuerzos de cada una de las direcciones para alcanzar el

bienestar ciudadano en su respectivo segmento de atencion.

Las practicas que deben fortalecerse corresponden

a la asignacién de

presupuesto, definicibn de objetivos a través del mapa estratégico y el

establecimiento y seguimiento.

El establecimiento de indicadores es el punto mas bajo en esta etapa, ya que

€S una practica que se encuentra en sus primeros pasos de implementacion,

por lo que implica oportunidad de mejora.

4.2.5. Resultados Etapa lll alinear la organizacion

En la tabla 4.7 se observa la evaluacion de la etapa alinear la organizacion, la

cual da como resultado un valor de 2.70 sobre 5, siendo una de las etapas

mejor puntuadas por los encuestados.

FCNM

CAPITULO 4 - PAGINA 40

ESPOL



Tabla 4. 7 Resultados Etapa Il Alinear la organizacion

Etapa Ill Alinear a la Organizacién

Préactica de gestion estratégica Calificacion|Total etapa
Usamos la estrategia organizacional como guia para alinear la
estrategia de las dependencias y entidades. 2,80
Las funciones de soporte o procesos de apoyo estén alineadas a
la estrategia organizacional. 2,74
Las funciones de soporte o procesos de apoyo estén alineadas a
las dependencias y entidades del CBP. 2,68
Las estrategias de las dependencias y entidades estén alineadas
entre si. 2,58 2,70
Los objetivos de desempefio individuales estan alineados a las
estrategias del area funcional de la dependencia y de la
organizacion. 2,40
Su dependencia o entidad estdn alineadas a las expectativas y
procesos del cliente externo. 2,95
Su dependencia o entidad estan alineadas a las expectativas y
procesos de los proveedores externos. 2,70

Fuente: Resultados de la encuesta practicas de gestion.

Elaborado por: Autor

El elemento mejor calificado se refiere a la alineacién de las direcciones a las

expectativas del cliente externo, o en el caso del CBP a sus segmentos de

atencion, lo que demuestra el compromiso de la alta direccidén con el bienestar

ciudadano y la ejecucién del trabajo enfocado en la prestacion de servicios de

calidad.

Por otro lado, el resultado de las encuestas revelé que la institucion no ha

llegado al nivel de definir objetivos y metas individuales para los servidores, por

lo que no se tiene claridad en la forma en que los mismos aportan al logro de la

estrategia.

4.2.6. Resultados Etapa IV planear las operaciones

En la tabla 4.8 se observa un promedio de 2.28 del total de la etapa IV,

obteniendo la calificacibn mas baja lo que significa que se encuentra en un

estado inicial del desarrollo.
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Tabla 4. 8 Resultados Etapa Il Alinear la organizacion

Etapa IV Planear las operaciones

Practica de gestion estratégica Calificacion|Total etapa
Los planeas estratégicos guian y estan vinculados con los planes
1 [financieros y operativos. 2,77

Existe un vinculo formal entre la estrategia y los programas de
gestion de procesos como reingenieria de procesos, calidad entre
2 |otros. 1,86
Los planes financieros y forecasts se derivan de los drives claves
del negocio, los cudles reflejan las relaciones de causa-efecto
3 |entre las operaciones y los resultados financieros esperados. 1,76 2,28

Los planes operativos y el presupuesto identifican claramente las
4 iniciativas mas importantes y su impacto esperado. 250

Las decisiones sobre las asignaciones de recursos se toman
continua y eficientemente en base a los acontecimientos y
condiciones cambiantes del negocio y no de acuerdo a un
5 |calendario estético. 2,53

Fuente: Resultados de la encuesta practicas de gestion.
Elaborado por: Autor

Los aspectos relacionados a planes operativos y asignacion de recursos con
base en la priorizacion de iniciativas o proyectos son los mas valorados por los
encuestados lo que demuestra que la institucibn cuenta con metodologias
formales para el establecimiento de planes operativos anuales y para la

priorizacion de proyectos estratégicos, con base en la satisfaccion ciudadana.

El resultado de esta etapa evidencia un aislamiento entre el esfuerzo de
implementar la gestion por procesos alineada a la gestion estratégica; se
considera que el CBP no dispone de una documentacién formal de procesos y
procedimientos que esclarezcan los pasos que deben realizarse para entregar
un producto o servicio a la ciudadania, con calidad esperada y el momento

adecuado.

Por lo anterior expuesto la oportunidad de alinear procesos a la estrategia es
posiblemente el mayor reto que tenga la Institucion en términos de su gestion

interna.

Para el cumplimiento de esta etapa se debe lograr alinear las operaciones a la
estrategia, optimizando la gestiéon de proyectos a través de mejores practicas,
para manejar un presupuesto especifico, con seguimiento y control alineado a

los objetivos estratégicos de la institucion.
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4.2.7. Resultados Etapa V monitorear y aprender

En la tabla 4.9 se observa la evaluacion de la etapa monitorear y aprender, la
cual da como resultado un valor de 2.67, lo que significa que aun posee
elementos que deben ser implementados y otros que pueden ser mejorados.

Tabla 4. 9 Resultados Etapa V Monitorear y aprender

Etapa V Monitorear y aprender

Practica de gestion estratégica Calificacion [Total etapa
El equipo de gestion origina reuniones periddicas para revisar el
1 [progeso de la ejecucién de la estrategia. 2,86

En las reuniones periddicas se toman decisiones claves y se
generan planes de accion con responsabilidades, plazos, metas y

2 |recursos asignados. 2,93
Se mantienen reuniones separadas para la revision de la
3 |estrategia y para la revision de las operaciones. 2,45 2,67

En las reuniones operativas se analiza informacion de tableros de
control operativos, se resuleve problemas y se proponen mejoras
4 |de proceso. 2,49

Existe una oficina de gestion estratégica centralizada para

. Dol L . . . 2,61
coordinar la formulacién, ejecucién y alineamiento de la estrategia.

Fuente: Resultados de la encuesta practicas de gestion.
Elaborado por: Autor

El aspecto méas valorado por los encuestados esta relacionado con la toma de
decisiones y planes de accion realizada en reuniones periddicas, en donde los
directores generales y operativos evaltan el progreso del trabajo realizado en
un periodo de tiempo especifico, para establecer planes de accién frente al
desempeiio obtenido y las oportunidades de mejora.

Esta practica ha permitido tener un control adecuado sobre la ejecucion de
actividades y proyectos de cada una de las direcciones y tomar decisiones

oportunas con relacion a los mismos.

Por otro lado, se considera que las reuniones operativas no llegan a
profundizar en el analisis de tableros de control para proponer mejoras en
procesos que logren la resolucion de problemas. Esto ocurre debido a la
necesidad de fortalecer la etapa IV Planear las Operaciones mediante la

alineacion de los procesos con la estrategia.
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Un aspecto a considerar dentro de esta etapa y para mejorar su desempefio es
la comunicacién de las decisiones tomadas a todo nivel y los resultados

alcanzados luego de su implementacion.

4.2.8. Resultados Etapa VI probar y adaptar

En la tabla 4.10 se puede observar que para la Etapa VI se tiene un resultado
total de 2.56, lo que significa que aun posee elementos que deben ser

implementados y otros que pueden ser mejorados.

Tabla 4. 10 Resultados Etapa VI Probar y adaptar
Etapa VI Probar y adaptar

Practica de gestion estratégica Calificacion|Total etapa
El equipo de lideres y sus colaboradores directos reciben reportes
1 |operativos y estratégicos oportunos Utiles y efectivos. 2,72
Las relaciones de causa-efecto estan representadas en el plan y
2 |los drives constantemente monitoreados y refinados. 2,47

Los procesos claves que soportan la ejecucion de los objetivos
estratégicos estan formalmente identificados, documentados y
3 [cuentan con mecanismos de mejorar continua alineados a la 2,47 2,56
Los jefes de area tienen a su disposicién inmediata informacion

financiera, operativa y oportuna, un conjunto de indicadores para el
4 [desempefio del negocio y una visién analitica que apoya la toma 2,42

Se realizan reuniones periédicas para revisar informacion externa,
competitiva, satisfaccion ciudadana, de procesos internos y la 2,75
5 |efectividad de canales y lineas de senicio.

Fuente: Resultados de la encuesta practicas de gestion.
Elaborado por: Autor

Las practicas mejor percibidas son las reuniones anuales que se realizan para
revisar las estrategias. No obstante, las practicas de esta etapa seran mas
eficaces en la medida que la organizacién progrese en el desarrollo de las
etapas de alinear la organizacion y planear las operaciones. Se interpreta que,
si bien el CBP realiza un proceso de revision y adaptacion de las estrategias,
no se esta utilizando técnicas mas analiticas para la misma, como son el
analisis causa-efecto, u otras técnicas estadisticas para correlacionar

resultados estratégicos.
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4.3. Anédlisis estadistico

4.3.1. Locales comerciales registrados en Portoviejo

Tabla 4. 11 Total de Locales Comerciales

Parroquia TOtaI e Parroquia 1ol 1
ocales locales
12 de marzo 741 Francisco Pacheco 725
18 de octubre 3949 Picoaz& 270
Abdén Calderén 249 Portoviejo 1888
Alhajuela 32 Pueblo Nuevo 21
Andrés de Vera 2945 Riochico 85
Chirijo 9 San Pablo 129
Colén 202 Pan Placido 59
Crucita 453 Simén Bolivar 275

Fuente: Base de datos permisos de funcionamiento CBP (2017).
Elaborado por: Autor

En la tabla 4.11 se detalla el total de locales comerciales registrados de

acuerdo a

la base del

Cuerpo de Bomberos siendo 12.032

locales

correspondientes a las Parroquias Urbanas y Rurales del canton.

Gréfico 4. 2 Total de locales comerciales por Parroquia
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Fuente: Base de datos permisos de funcionamiento CBP (2017).

Elaborado por: Autor

En el grafico 4.3 se detalla la cantidad de locales comerciales por Parroquias

gue existen en el cantdn Portoviejo, o que representa un total de 12.032, se
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puede evidenciar que la mayor cantidad de locales se encuentran ubicados en
la Parroquia 18 de Octubre, seguida de las Parroquias Andrés de Vera y

Portoviejo.

4.3.2. Locales Comerciales que cancelan la tasa anual

Tabla 4. 12 Locales Comerciales que cancelan la tasa anual

Parroquia -:-Otal iz Parroquia ol @
ocales locales
12 de marzo 69 Francisco Pacheco 72
18 de octubre 252 Picoaza 89
Abdén Calderén 67 Portoviejo 346
Alhajuela 4 Pueblo Nuevo 6
Andrés de Vera 372 Riochico 14
Chirijo 9 San Pablo 57
Colén 22 Pan Placido 18
Crucita 64 Simén Bolivar 13

Fuente: Base de datos permisos de funcionamiento CBP (2017).

Elaborado por: Autor

La tabla 4.12 detalla el total de locales comerciales por Parroquias que
cancelan la tasa de permiso de funcionamiento la cual es de 1.474 locales que

realizaron el pago anual, de un total de 12.032.

Grafico 4. 3 Parroquias que cancelan la tasa anual
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Fuente: Base de datos permisos de funcionamiento CBP (2017).
Elaborado por: Autor
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En el gréfico 4.3 se detallan las Parroquias que cancelan la tasa de permiso de

funcionamiento anual la cual representa el 12.25% de un total de 12.032

locales comerciales registrados en la base del Cuerpo de Bomberos, los

sectores de mayor impacto en pagos al CBP son Andrés de Vera con 372

locales cancelados, seguido por la Parroquia Portoviejo y 18 de octubre.

Graéfico 4. 4 Meses de mayor afluencia en pagos
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Fuente: Base de datos permisos de funcionamiento CBP (2017).

Elaborado por: Autor

En el grafico 4.4 se observa los meses de mayor afluencia de personas que

llegan a cancelar la tasa de permiso de funcionamiento, los primeros meses

representa una mayor cantidad de ingresos debido a la cultura de pago de la

ciudadania Portovejense, representando el 59.36% de enero a marzo de un

total de 1.474 locales.

Gréfico 4. 5 Pagos por rango de edad
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Fuente: Base de datos permisos de funcionamiento CBP (2017).

Elaborado por: Autor
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En el grafico 4.5 se observa la agrupacion de edades de las personas que
llegan a cancelar la tasa de permiso de funcionamiento, se puede evidenciar
que el rango de 30 a 50 afios son los de mayor afluencia representando el
53.05% de un total de 1.474 locales.

Gréfico 4. 6 Flujo de pagos
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Fuente: Base de datos permisos de funcionamiento CBP (2017).
Elaborado por: Autor

En el gréfico 4.6 se observa el flujo de pagos de acuerdo al valor de la tasa que
cobra anualmente el CBP, los valores de mayor ingreso corresponden a
pequefias empresas que representan rubros de 27 a 47 dolares, lo cual se
puede evidenciar en el primer pico del grafico, asi mismo se observa que el
valor va decreciendo conforme al tamafio del local, esto indica que en la ciudad
de Portoviejo no existen grandes industrias que generen un mayor ingreso a la

institucion.
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4.3.3. Locales comerciales que adeudan al CBP

Tabla 4. 13 Total de locales comerciales que adeudan al CBP

Parroquia ':'otal Ee Parroquia 1ol 1
ocales locales
12 de marzo 672 Francisco Pacheco 653
18 de octubre 3697 Picoaza 181
Abdén Calderén 182 Portoviejo 1542
Alhajuela 28 Pueblo Nuevo 15
Andrés de Vera 2573 Riochico 71
Chirijo 0 San Pablo 72
Colon 180 Pan Placido 41
Crucita 389 Simén Bolivar 262

Fuente: Base de datos permisos de funcionamiento CBP (2017).
Elaborado por: Autor

En la tabla 4.13 se evidencia que 10.558 locales comerciales adeudan la tasa

de permiso de funcionamiento. La Parroquia 18 de octubre es la que

representa una mayor deuda con 3.697 locales representado el 35.01% con

respecto a las demas.

Gréfico 4. 7 Parroquias que adeudan la tasa anual
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Elaborado por: Autor

Base de datos permisos de funcionamiento CBP (2017).

El grafico 4.7 muestra la frecuencia de Parroquias que adeudan al Cuerpo de

Bomberos por la tasa de permiso de funcionamiento la cual esta estipulada en

FCNM

CAPITULO 4 - PAGINA 49

ESPOL



la Ley de Defensa Contra Incendio. Las Parroquias con mayor deuda de
locales comerciales son: 18 de octubre seguida por Andrés de Vera y
Portoviejo. Estos sectores representan mayor afluencia debido a lo ocurrido en
el terremoto del 16 de abril del 2016, este evento ocasiond que el comercio
ubicado en la parte céntrica de Portoviejo migraréd a la Parroquia 18 de octubre

y Andrés de Vera.

Grafico 4. 8 Deudas por rango de edades
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Fuente: Base de datos permisos de funcionamiento CBP (2017).
Elaborado por: Autor

El grafico 4.8 se observa la agrupacion de edades de las personas que
adeudan al Cuerpo de Bomberos por la tasa de permiso de funcionamiento, se
evidencia que el rango de 30 a 50 afios representa el 55.7% de un total de

10.558 locales que adeudan a la institucion.
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4.3.4. Recaudacion de cartera vencida

Tabla 4. 14 Total de cartera recuperada

Parroquia Tgct:zllgse Parroquia -Il-c?ct:zdlgse

12 de marzo 843 Francisco Pacheco 901
18 de octubre 2897 Picoaza 353
Abdén Calderén 324 Portoviejo 3327
Alhajuela 84 Pueblo Nuevo 39

Andrés de Vera 4289 Riochico 145
Chirijo 2 San Pablo 175
Colén 562 Pan Placido 102
Crucita 977 Simon Bolivar 608

Fuente: Base de datos cartera vencida CBP (2017).
Elaborado por: Autor

La tabla 4.14 representa la cartera recuperada misma que tiene una antigtiedad
de 5 afios y que se ha gestionado mediante cobros persuasivos a 15.628
usuarios, la parroquia con mayor cancelacion de deuda es Andrés de Vera con

4.289 usuarios representando 27.44% con respecto a las demas.

Graéfico 4. 9 Rango de valores recaudados
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Fuente: Base de datos cartera vencida CBP (2017).
Elaborado por: Autor

En el grafico 4.9 se observa la agrupacion de los valores recaudados referente
a la cartera vencida, la cual en el rango de 0.23 a 20 dolares han cancelado

9.413 personas que representan el 60.23%, es de indicar que el rango de 1000
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a 9000 ddlares representa a 8 personas siendo el rubro mas considerable para

la institucion.

4.3.5. Cartera Vencida — Actual

Tabla 4. 15 Total de cartera vencida

Parroquia 'Irotal s Parroquia il @
ocales locales
12 de marzo 884 Francisco Pacheco 1590
18 de octubre 4224 Picoaza 1760
Abdén Calderén 499 Portoviejo 4388
Alhajuela 276 Pueblo Nuevo 70
Andrés de Vera 9609 Riochico 290
Chirijo 13 San Pablo 447
Colon 1074 Pan Placido 264
Crucita 2124 Simén Bolivar 976

Fuente: Base de datos cartera vencida CBP (2017).
Elaborado por: Autor

En la tabla 4.15 se observa el detalle de Parroquias que adeudan al Cuerpo de

Bomberos siendo un total de 28.488 usuarios, el sector con mayor afluencia de

personas que adeudan al CBP es Andrés de Vera con un total de 9.609

clientes, representando el 33.72% con respecto a las demas.

Grafico 4. 10 Cartera vencida por Parroquia
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Fuente: Base de datos cartera vencida CBP (2017).
Elaborado por: Autor
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En el grafico 4.10 muestra la frecuencia de Parroquias por usuarios que
adeudan al Cuerpo de Bomberos, siendo la Parroquia Andrés de Vera el sector

gue presenta la mayor cantidad de clientes que adeudan a la institucion.

Graéfico 4. 11 Rango de valores cartera vencida
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Fuente: Base de datos cartera vencida CBP (2017).
Elaborado por: Autor

En el grafico 4.11 se observa la agrupacion de los valores que se encuentran
como cartera vencida, el rango de 9 a 20 y 20 a 1000 ddlares son los mas
representativos, con un total de 10.296 y 9.850 usuarios respectivamente,
siendo el 70.72% del total de usuarios con respecto a las deméas. En la
actualidad el valor total de la cartera vencida es de $749.562,99 los cuales se

encuentran representados en el grafico de acuerdo a los rangos establecidos.
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CAPITULO 5
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Con el estudio de investigacion se puede concluir que el modelo cientifico de
gestion de calidad seleccionado sirve para realizar autodiagnéstico en el CBP,
comprobar el funcionamiento, rendimiento e incorporar mejoras en la institucion
hacia la excelencia y mejora continua, el uso del modelo permitié conocer el

grado de alineamiento alcanzado de acuerdo al indicador.

El resultado general obtenido del modelo de acuerdo al indicador es de 2.62
calificado como promedio bueno, lo que refleja que la institucibon no ha
alcanzado un estado de madurez; y varias de las practicas que se realizan

actualmente son correctas, pero es necesario complementar y fortalecerlas.

Los resultados de la evaluacién de las seis etapas del modelo Execution
Premium, identifican que todas las etapas del modelo se encuentran con un
puntaje menor a 3.0, siendo la etapa IV planear las operaciones con un
resultado de 2.28, la cual obtiene el menor puntaje. Por otro lado, la demas
etapas del modelo como desarrollar la estrategia tiene calificacion de 2.75,
traducir la estrategia con calificacion de 2.76, alinear la organizacion con
calificacion de 2.70, monitorear y aprender con calificacién de 2.67, probar y
adaptar con calificacion de 2.56, aunque no estén dentro del rango entre 3.0 y
mayor se consideran puntajes adecuados para la situacion actual del CBP
porque demuestran la ejecucion correcta de ciertas practicas pero que deben

mejorar.

El estudio de investigacion muestra que el CBP puede mejorar sus indices de

gestion estratégica y calidad mediante la implementacion adecuada del modelo
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de gestion Execution Premium como estrategia para fortalecer a la institucion

en buenas précticas.

Se realizaron andlisis estadistico descriptivo para determinar la cantidad de los
locales comerciales que adeudan al CBP, se pudo evidenciar que del total de
los locales catastrados existe un 87.75% de usuarios que faltan por cancelar la

tasa de permiso de funcionamiento.

Se usaron medidas de tendencia central para identificar el total de usuarios que
mantienen valores pendientes de afios anteriores a la actualidad, la cual ha
generado una cartera vencida con una antigiiedad de 5 afios, se identifico la
deuda de las Parroquias Urbanas y Rurales la cual asciende a un valor de
$749.562,99. La Parroquia con mayor afluencia de usuarios que adeudan al
CBP es Andrés de Vera con un total de 9.609 clientes, la cual representa el
33.72% de la deuda total. A través de este analisis descriptivo se pudo
determinar y analizar las Parroquias que adeudan a la institucidon, en base a
estos resultados se pueden aplicar cobros persuasivos a los usuarios

mediantes notificaciones via correo electrénico y visitas en sitio.
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RECOMENDACIONES

El modelo Execution Premium del Dr. Robert Kaplan y Dr. David Norton, es el
ideal para la calidad, autodiagndstico y evaluacion de la administracion de la
estrategia y su concatenacion con las operaciones, por lo que se recomienda

Su uso continuo para garantizar resultados excelentes en la organizacion.

Los resultados de le evaluacidon de las seis etapas del modelo identificaron a
las mismas con un puntaje menor a 3 por lo que se recomienda fortalecerlas

para mejorar la calificacion global y alcanzar mejores précticas.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la evaluacion del modelo Execution

Premium se propone en cada una de las etapas lo siguiente:

Etapa |. Desarrollar la estrategia

e Empoderar la misién y vision en todo el personal, para alinear el trabajo
con el cumplimiento de los objetivos.

e Mejorar la misién en el aspecto social, ya que se encuentra enfocada a
los servicios que se entregan a la ciudadania.

e Difundir objetivos, mision y vision de la institucion.

e Establecer una visibn con tiempo establecido, para visualizar los

avances que se alcanzan periédicamente.

Etapa Il. Traducir la estrategia

e Desarrollar un mapa estratégico haciendo uso del balanced scorecard,
gue guie la accién de la institucién.

e Utilizar metodologia del balanced scorecard o estudio técnico para la
seleccion de los indicadores, los cuales deben ser retroalimentados,
para visualizar el impacto de los mismos en la estrategia.

e Socializar a nivel operativo los objetivos estructurales.
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e Fomentar la comunicacion en el trabajo entre los directores con la
primera jefatura, para conocer los avances obtenidos de las actividades

estratégicas.

Etapa lll. Alinear a la Organizacion

e Empoderar las competencias y responsabilidades de las direcciones.

e Evaluar la calidad de los indicadores para lograr consecucion de los
objetivos y metas.

e Elaborar un mapa estratégico a través para las direcciones, haciendo
uso del balanced scorecard.

e Definir los proyectos estratégicos de la institucion.

Etapa IV. Planear las operaciones

e Definir el plan operativo anual y presupuesto de la institucion debido a
que cambian constantemente dependiendo la situacion.

e Considerar los proyectos estratégicos a través del plan operativo anual,
el cual debe estar enfocado a mejorar necesidades inmediatas.

e Elaboracion de un manual de procesos estructurado y claramente

definido.

Etapa V. Monitorear y aprender.

e Gran cantidad de reportes en los cuales no se visualiza calidad, por lo
gue la toma de decisiones es complicada.

e No hay integralidad entre los sistemas de reporte.

e Implementar herramientas complementarias que permitan evaluar el
desemperio de indicadores y metas.

e Retroalimentacion de resultados de indicadores, debido a que el trabajo
se realiza inicamente por obligacion.

¢ Implementacion de procesos y procedimientos de las direcciones.
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e Formacion de un comité de calidad para la evaluacion del trabajo

realizado.

Etapa VI. Probar y adaptar

e Implementacién de indicadores que permitan tomar decisiones en las
reuniones, para medir el avance que se obtiene.

e Establecer herramientas para el control y seguimiento de proyectos y
actividades.

e Elaboracion de reportes continuos de las actividades que se estan
desempeiiando.

e Establecer reuniones mensuales con la primera jefatura para evaluar

prioridades y resultados.

Debido al alto indice de personas que adeudan la tasa de permiso de
funcionamiento de locales comerciales, se recomienda automatizar el proceso

de inspecciones para disminuir dicho valor e incrementar los ingresos del CBP.

Se recomienda realizar cobros persuasivos debido a la antigtiedad de la cartera
vencida, mediante la contratacion de notificadores que realicen visitas a los

usuarios informando la deuda que mantienen con el Cuerpo de Bomberos.
Finalmente se recomienda al CBP tener en consideracion el modelo cientifico

propuesto con todos los elementos para la evaluaciéon y autodiagnéstico

constante de la institucion.
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ANEXOS
Encuesta préacticas de gestion

ENCUESTA DE PRACTICAS DE GESTION
Objetivo: la siguiente encuesta va a permitir evaluar el Modelo de Gestion del Cuerpo de Bomberos Portoviejo, por favor responder las siguientes preguntas:

Nombre y Apellido: Organizacién: Cuerpo de Bomberos

Grado de Uso

Por favor Marcar con una " X" lo que corresponda.

0 1 2 3 4 5
Lo usamos
Somos la
L . No lo Pensando en En pero se Lo usamos ;
Préacticas de Gestion : . mejor
aplicamos | implementar | desarrollo puede correctamente ractica
mejorar P

ETAPA | DESARROLLAR LA ESTRATEGIA

Tenemos una vision a largo plazo, con la definicion de segmentos especificos
de atencién y un marco temporal para su ejecucién

2 | Tenemos una estrategia claramente articulada para toda la organizacion.

Existe consenso y compromiso del Liderazgo Ejecutivo con la direccion
estratégica de la organizacion

Tenemos un proceso de planeamiento formal para identificar y definir la
estrategia de la organizacion

Usamos sistemas de andlisis formales (FODA, PESTAL Cinco Fuerzas,
5 | Andlisis de la Cadena de Valor, Segmentacion de Clientes, Canvas) para
definir y documentar los desafios y oportunidades estratégicas.

Las fortalezas de mi organizacion en la etapa de Desarrollo de la estrategia
son:

Las debilidades de mi organizacion en la etapa de Desarrollo de la Estrategia
son:
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ENCUESTA DE PRACTICAS DE GESTION
Objetivo: la siguiente encuesta va a permitir evaluar el Modelo de Gestion del Cuerpo de Bomberos Portoviejo, por favor responder las siguientes preguntas:

Nombre y Apellido: Organizacién: Cuerpo de Bomberos

Grado de Uso

Por favor Marcar con una "X" lo que corresponda.

0 1 2 3 4 5
Lo usamos
Somos la
‘L . No lo Pensando en En pero se Lo usamos ;
Practicas de Gestion . - mejor
aplicamos | implementar | desarrollo puede correctamente ractica
mejorar P

ETAPA II: TRADUCIR LA ESTRATEGIA

1 |La estrategia esta traducida o descrita en un conjunto de objetivos
estratégicos especificos (usando un mapa estratégico u otro medio de
representacion).

El mapa estratégico (u otra visualizacion) es acompafiado por un sistema de
2 | gestion del desempefio de la estrategia conteniendo indicadores Financieros
y no Financieros.

Se revisa el cumplimiento de las Metas de los Indicadores estratégicos
comprometidas segun el plan estratégico.

Las iniciativas estratégicas (Proyectos) son Alineados y Priorizados segun la
estrategia de la Organizacion.

Las Iniciativas Estratégicas (Proyectos) se gestionan separadamente con la
5 | asignacion de un Presupuesto estratégico, Responsabilidad Ejecutiva directa,
y Revisién a través de reuniones especificas).

Las fortalezas de mi organizacién en la etapa de Traduccion de la estrategia
son:

Las debilidades de mi organizacion en la etapa de Traduccion de la
Estrategia son:
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ENCUESTA DE PRACTICAS DE GESTION
Objetivo: la siguiente encuesta va a permitir evaluar el Modelo de Gestion del Cuerpo de Bomberos Portoviejo, por favor responder las siguientes preguntas:

Nombre y Apellido: Organizacién: Cuerpo de Bomberos

Grado de Uso

Por favor Marcar con una "X" lo que corresponda.

0 1 2 3 4 5
Lo usamos
Somos la
‘L . No lo Pensando en En pero se Lo usamos ;
Practicas de Gestion . - mejor
aplicamos | implementar | desarrollo puede correctamente ractica
mejorar P

ETAPA Ill: ALINEAR A LA ORGANIZACION

Usamos la estrategia organizacional como guia para Alinear la estrategia de

1 las Dependencias

> Las Funciones de Soporte o Procesos de Apoyo estan alineadas a la
estrategia organizacional

3 Las Funciones de Soporte o Procesos de Apoyo estan alineadas a las

estrategias de las Dependencias

4 | Las estrategias de las Dependencias esta alineadas entre si

Los objetivos de desempefio individual estan alineados a las estrategias del
area funcional, de la dependencia y de la organizacion.

Su dependencia o entidad esta alienada a las expectativas y procesos del
cliente externo

7 | Su dependencia o entidad esta alineada a los proveedores externos

Las fortalezas de mi organizacion en la etapa Alineamiento Organizacional
son:

Las debilidades de mi organizacion en la etapa Alineamiento Organizacional
son:
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ENCUESTA DE PRACTICAS DE GESTION
Objetivo: la siguiente encuesta va a permitir evaluar el Modelo de Gestion del Cuerpo de Bomberos Portoviejo, por favor responder las siguientes preguntas:

Nombre y Apellido: Organizacién: Cuerpo de Bomberos

Grado de Uso

Por favor Marcar con una " X" lo que corresponda.

0 1 2 3 4 5
Lo usamos
Somos la
‘L . No lo Pensando en En pero se Lo usamos ;
Practicas de Gestion . - mejor
aplicamos | implementar | desarrollo puede correctamente ractica
mejorar P

ETAPA IV: PLANEAR LAS OPERACIONES

Los Planes Estratégicos guian y estan vinculados con los Planes Financieros
y Operativos

Existe un vinculo formal entre la Estrategia y los Programas de Gestion de
2 | Procesos como Reingenieria de Procesos, Calidad, Six Sigma, I1ISO
9000,Mejoramiento Continuo, etc.

Los Planes Financieros y Forecasts se derivan de drivers (inductores o
3 | factores criticos) claves, el negocio, los cudles reflejan las relaciones de
causa - efecto entre las operaciones y los resultados financieros esperados.

Los Planes Operativos y el Presupuesto identifican claramente las iniciativas
mas importantes (proyectos estratégicos) y su impacto financiero esperado

Las decisiones sobre asignaciones de recursos se toman continua y
5 | eficientemente en base a los acontecimientos y a las condiciones cambiantes
del negocio y no de acuerdo a un calendario estatico

Las fortalezas de mi organizacion en la etapa de Planear las Operaciones
son:

7 | Las debilidades de mi organizacién en la etapa Planear las Operaciones son:
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ENCUESTA DE PRACTICAS DE GESTION

Objetivo: la siguiente encuesta va a permitir evaluar el Modelo de Gestion del Cuerpo de Bomberos Portoviejo, por favor responder las siguientes preguntas:

Nombre y Apellido: Organizacién: Cuerpo de Bomberos

Grado de Uso

Por favor Marcar con una "X" lo que corresponda.

0 1 2 3 4 5
Lo usamos
Somos la
‘L . No lo Pensando en En pero se Lo usamos ;
Practicas de Gestion . . mejor
aplicamos | implementar | desarrollo puede correctamente ractica
mejorar P

ETAPA V: MONITOREAR & APRENDER

El Equipo de Gestion (o similar) origina Reuniones periddicas para revisar el

1 ; A :
progreso de la Ejecucion de la estrategia

2 En las reuniones periddicas se toman decisiones claves y se generan planes
de accidén con responsabilidades, plazos, metas y recursos asignados

3 Se mantiene reuniones separadas para revision de la Estrategia y para la
Revision de las operaciones

4 En las reuniones operativas se analiza informacion de Tableros de Control

Operativo, se resuelven problemas y se proponen mejoras de proceso

Existe una oficina de Gestion de la Estrategia centralizada (o alguna unidad
5 | organizacional similar a cargo de la gestion y/o ejecucion de la estrategia)
para coordinar la formulacion, ejecucion y alineamiento de la estrategia

6 | Las fortalezas de mi organizacion en la etapa de Monitorear & Aprender son:

Las debilidades de mi organizacion en la etapa de Monitorear & Aprender
son:
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ENCUESTA DE PRACTICAS DE GESTION

Objetivo: la siguiente encuesta va a permitir evaluar el Modelo de Gestion del Cuerpo de Bomberos Portoviejo, por favor responder las siguientes preguntas:

Nombre y Apellido: Organizacion: Cuerpo de Bomberos

Grado de Uso

Por favor Marcar con una "X" lo que corresponda.

0 1 2 3 4 5
Lo usamos Somos la
‘. . No lo Pensando en En pero se Lo usamos ;
Practicas de Gestion . - mejor
aplicamos | implementar | desarrollo puede correctamente ractica
mejorar P

ETAPA VI: PROBAR & ADAPTAR

1 El equipo de lideres y sus colaboradores directos Reciben reportes operativos
y estratégicos oportunos, Utiles y efectivos
> Las relaciones de causa y efecto estan representadas en el plan y los drivers

(inductores y supuestos) son constantemente monitoreados y refinados

Los procesos claves que soportan la ejecucion de los objetivos estratégicos
3 | estan formalmente identificados, documentados y cuentan con mecanismos
de mejora continua alineados a la evolucion de la estrategia

Los jefes de area tienen a su disposicion inmediata de informacion financiera
y operativa relevante y oportuna, un conjunto de indicadores claves del
desempefio del negocio y una vision analitica que apoya la toma de
decisiones

Se realizan Reuniones periddicas (semestrales o anuales) para revisar
5 | informacién externa, competitiva, satisfaccion ciudadana, de procesos
internos, y la efectividad de canales y lineas de servicios

6 | Las fortalezas de mi organizacion en la etapa de Probar & Adaptar son:

7 | Las debilidades de mi organizacion en la etapa de Probar & Adaptar son:
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Mapa de pagos de permiso de funcionamiento
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Codigos utilizados

Total de locales comerciales

> ruta="C:/Users/areyes/Desktop/INFORMACION MAESTRIA/BASE/"
> datos=read.csv("C:/Users/areyes/Desktop/RESPALDO ESCRITORIO/INFORMACION MAESTRIA/BASE/Locale
sComerciales23.csv",sep = ";"
> datos
attach(datos)
names (datos)
head(datos)
barplot(table(datos$nombreparroquia),las=2,main="Total de Locales Comerciales por Parroquia"
ylab = "N° de Locales",
cex.axis = 0.69, cex.names= 0.5, density = 50, axis.lty = 2, ylim
barplot(table(datos$sexo) ,main="Locales Comerciales por Persona",
ylab = "N° de Personas", cex.axis = 0.69, axis.lty = 1, ylim = c(0, 9000),
cex.names= 1, legend.text = TRUE, beside = TRUE, space= 1, col = blues9, args.legend

V V. V VvV

c(0, 4500))

+ + V o+ -

Tist(x = "topleft", density = 50))
> summary(datos$nombreparroquia)

12 DE MARZO 18 DE OCTUBRE ALHAJUELA ANDRES DE VERA CALDERON CHIRIJO
741 3949 32 2945 249 9
COLON CRUCITA FRANC. PACHECO PICOAZA PORTOVIEJO PUEBLO NUEVO
202 453 725 270 1888 21
RIO CHICO SAN PABLO SAN PLACIDO SIMON BOLIVAR
85 129 59 275
> porcentaje=prop.table(table(datos$nombreparroquia))*100
> porcentaje
12 DE MARZO 18 DE OCTUBRE ALHAJUELA ANDRES DE VERA CALDERON CHIRIJO
6.15857713 32.82081117 0.26595745 24.47639628 2.06948138 0.07480053
COLON CRUCITA FRANC. PACHECO PICOAZA PORTOVIEJO PUEBLO NUEVO
1.67885638 3.76496011 6.02559840 2.24401596 15.69148936 0.17453457
RIO CHICO SAN PABLO SAN PLACIDO SIMON BOLIVAR
0.70644947 1.07214096 0.49035904 2.28557181
> range(datos$edad)
[1] 18 94

quantile(datos$edad)
0% 25% 50% 75% 100%
18 35 44 56 94

>

> Edadpago=cut(datos$edad,c(18,36,45,56,92))
> barplot(table(Edadpago) ,main="Locales Comerciales Aprobados",
+ ylab = "N° de Locales", cex.axis = 0.69, cex.names= 0.69)
> Edadpago=cut(datos$edad,c(18,30,50,70,92))
> barplot(table(Edadpago) ,main="Locales Comerciales Aprobados",
+ ylab = "N° de Locales", cex.axis = 0.69, cex.names= 0.69, xlab = "Rango de Edades")
> summary(datos$mespago)
01. enero 02. febrero 03. marzo 04. abril 05. mayo
10558 343 316 216 73 55
06. junio 07. julio 08. agosto 09. septiembre 10. octubre 11. noviembre
51 84 100 86 36 86
12. diciembre
28
> summary (datos$nombreparroquia)
12 DE MARZO 18 DE OCTUBRE ALHAJUELA ANDRES DE VERA CALDERON CHIRIJO
741 3949 32 2945 249 9
COLON CRUCITA FRANC. PACHECO PICOAZA PORTOVIEIJO PUEBLO NUEVO
202 453 725 270 1888 21
RIO CHICO SAN PABLO SAN PLACIDO SIMON BOLIVAR
85 129 59 275
> summary(datos$Sexo)
FEMENINO MASCULINO
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4455 7577

> summary (Edadpago)

> summary(pago)

> datos$pago<-as.numeric(datos$pago)

> plot(density(datos$pago) ,main="Flujo de Pagos", xlab = "valores Cancelados")

> summary(pago)

> str(datos)

> datos$edad<-as.numeric(datos$edad)

> plot(density(datos$edad),main="Flujo de Cancelacién por Edad", xlab = "Edades™)

Locales que cancelan la tasa anual

> ruta="C:/Users/areyes/Desktop/INFORMACION MAESTRIA/BASE/"

> datos=read.csv("C:/Users/areyes/Desktop/RESPALDO ESCRITORIO/INFORMACION MAESTRIA/BASE/Locale
sComerciales2l.csv'",sep = ";"
> datos

> attach(datos)

> names (datos)

[1] "Ruc" "Propietario" "cod_actividad" "actividad"

[5] "cod_subactividadl" "subactividadl" "cod_subactividad2" "subactividad2"
[9] "cod_subactividad3" "subactividad3" "cod_subactividad4" "subactividad4"
[13] "fechanacimiento" "edad" "nombrebarrio” "nombreparroquia"
[17] "callel" "calle2" "sexo" "ClavePref"

[21] "clavecom" "Referencia" "Licenciaf" "DetalleLicenciaf"
[25] "cantidad" "principal” "nombre" "domicilio"

[29] "cerrado" "fechainicio" "AreaMesas" "bomberotipo"

[33] "bomberocategoria” "Actividad" "pagos_es" "pago"

[37] "mespago"
> head(datos)
barplot(table(datos$nombreparroquia),las=2,main="Parroquias que cancelan la tasa anual", yla
= "N° de Locales",
cex.axis = 0.69, cex.names= 0.5, density = 50, axis.lty = 2, ylim = c(0, 400))
barplot(table(datos$mespago),las=2,main="Meses de mayor afluencia en pagos",
ylab = "N° de Locales", cex.axis = 0.69, cex.names= 0.69, density = 50, axis.lty = 2
ylim = c(0, 400))
barplot(table(datos$sexo),main="Pago Anual por Personas",
ylab = "N° de Personas", cex.axis = 0.69, axis.lty = 1, ylim = c(0, 1200),
cex.names= 0.7, beside = TRUE, space= 1, col = blues9, args.legend = 1ist(x = "tople
ft", density = 50))
> range(datos$edad)
[1] 18 92
> quantile(datos$edad)
0% 25% 50% 75% 100%
18 36 45 56 92
Edadpago=cut(datos$edad,c(18,36,45,56,92))
barplot(table(Edadpago) ,main="Pagos por Rango de Edad",
ylab = "N° de Locales", cex.axis = 0.69, cex.names= 0.69, density = 50, axis.lty = 2
ylim = c(0, 400))
Edadpago=cut(datos$edad,c(18,30,50,70,92))
barplot(table(Edadpago) ,main="Pagos por Rango de Edad",
+ ylab = "N° de Locales", cex.axis = 0.69, cex.names= 0.69, xlab = "Rango de Edades",
density = 50, axis.lty = 2, ylim = c(0, 800))
> summary(datos$mespago)
> summary (datos$nombreparroquia)
> summary (datos$Sexo)
FEMENINO MASCULINO
544 930
> summary (Edadpago)
(18,30] (30,501 (50,70] (70,92] NA's
141 782 483 67 1

+ V + T V

+ + Vv -
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vV V -
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> summary (pago)
Min. 1st Qu. Median Mean 3rd Qu. Max.

27.00 27.04 47.02 70.16 77.03 752.00
datos$pago<-as.numeric(datos$pago)

plot(density(datos$pago) ,main="Flujo de Pagos", xlab = "valores Cancelados")
datos$edad<-as.numeric(datos$edad)

plot(density(datos$edad),main="Flujo de Cancelacién por Edad", xlab = "Edades")

VVYVYV

Locales que adeudan la tasa anual

> ruta="C:/Users/areyes/Desktop/INFORMACION MAESTRIA/BASE/"

> datos=read.csv("C:/Users/areyes/Desktop/RESPALDO ESCRITORIO/INFORMACION MAESTRIA/BASE/Locale
sComerciales22.csv",sep = ";"

datos

attach(datos)

names (datos)

head(datos)

barplot(table(datos$nombreparroquia),las=2,main="Parroquias que adeudan la tasa anual", ylab
"N° de Locales",

V V.V V V

+ cex.axis = 0.69, cex.names= 0.5, density = 50, axis.lty = 2, ylim = c(0, 4000))
> barplot(table(datos$sexo),main="Locales Comerciales por Persona",

+ ylab = "N° de Personas", cex.axis = 0.69, cex.names= 0.69)

> range(datos$edad)

[1] 19 94

> Edadpag=cut(datos$edad,c(19,30,50,70,94))

> barplot(table(Edadpag) ,main="Deudas por Rango de Edades",

+ ylab = "N° de Locales", cex.axis = 0.69, cex.names= 0.69, xlab = "Rango de Edades",
density = 50, axis.lty = 2, ylim = c(0, 6000))

> datos$edad<-as.numeric(datos$edad)

> plot(density(datos$edad),main="Flujo de Deuda por Edad", xlab = "Edades")

> summary (datos$nombreparroquia)

12 DE MARZO 18 DE OCTUBRE ABDON CALDERON ALHAJUELA ANDRES DE VERA
672 3697 182 28 2573

COLON CRUCITA FRANCISCO PACHECO PICOAZA PORTOVIEJO

180 389 653 181 1542

PUEBLO NUEVO RIO CHICO SAN PABLO SAN PLACIDO SIMON BOLIVAR
15 71 72 41 262

> porcentaje=prop.table(table(datos$nombreparroquia))*100
> porcentaje

12 DE MARZO 18 DE OCTUBRE ABDON CALDERON ALHAJUELA ANDRES DE VERA
6.3648418 35.0161015 1.7238113 0.2652017 24.3701459
COLON CRUCITA FRANCISCO PACHECO PICOAZA PORTOVIEJO
1.7048683 3.6844099 6.1848835 1.7143398 14.6050388
PUEBLO NUEVO RIO CHICO SAN PABLO SAN PLACIDO SIMON BOLIVAR
0.1420724 0.6724758 0.6819473 0.3883311 2.4815306

> summary (datos$Sexo)
FEMENINO MASCULINO
3911 6647

Recuperacion de cartera vencida

> ruta="C:/Users/areyes/Desktop/INFORMACION MAESTRIA/BASE/"
> datos=read.csv("C:/Users/areyes/Desktop/RESPALDO ESCRITORIO/INFORMACION MAESTRIA/BASE/carter

avencidarecau2017.csv",sep = ";")

> datos

> barplot(table(Edadrang) ,main="Rango de valores Recaudados",

+ ylab = "N° de Personas", cex.axis = 0.69, cex.names= 0.69, density = 50, axis.lty =

2, ylim = c(0, 10000))
> summary(datos$nombreparroquia)
> summary(datos$sexo)
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FEMENINO MASCULINO
6402 9226
> summary (Edadrang)

(0.23,20]
9413
> porcentaje=prop
> porcentaje

12 DE MARZO
5.39416432

ANDRES DE VERA
27.44433069
FRANCISCO PACHECO
5.76529306

RIO CHICO
0.92782186

Cartera vencid

(20,40] (40,1e+03] (1e+03,6.9e+03]
3557 2650 8
.table(table(datos$nombreparroquia))*100

18 DE OCTUBRE ABDON CALDERON ALHAJUELA
18.53724085 2.07320195 0.53749680
CHIRIJO COLON CRUCITA
0.01279754 3.59610955 6.25159969
PICOAZA PORTOVIEJO PUEBLO NUEVO
2.25876632 21.28871257 0.24955209
SAN PABLO SAN PLACIDO SIMON BOLIVAR
1.11978500 0.65267469 3.89045303

a actual

> ruta="C:/Users/areyes/Desktop/INFORMACION MAESTRIA/BASE/"

> datos=read.csv(

"C:/Users/areyes/Desktop/RESPALDO ESCRITORIO/INFORMACION MAESTRIA/BASE/carter

avencida2018.csv",sep = ";

> datos

> attach(datos)

> names (datos)

> head(datos)

> barplot(table(datos$nombreparroquia),las=2,main="Cartera Vencida por Parroquia", ylab = "N°
de Personas",

+ cex.axis = 0.69, cex.names= 0.5, density = 50, axis.lty = 2, ylim = c(0, 12000))
> barplot(table(datos$sexo),main="Cartera por Recuperar - Sexo",

+ ylab = "N° de Personas", cex.axis = 0.69, cex.names= 0.69)

> range(datos$deuda)

[1] 1.2409 11832.7198

> Edaddeuda=cut(datos$deuda,c(1,9,20,1000,12000))
> barplot(table(Edaddeuda) ,main="Rango de valor Cartera Vencida",

+ ylab =
ores", density =

"valores a Recuperar", cex.axis = 0.69, cex.names= 0.69, xlab = "Rango de val
50, axis.lty = 2, ylim = c(0, 12000))

> summary (datos$nombreparroquia)

12 DE MARZO

884

ANDRES DE VERA

9609

FRANCISCO PACHECO

1590

RIO CHICO

290

> porcentaje=prop
> porcentaje

12 DE MARZO
3.10306094
ANDRES DE VERA
33.72999158
FRANCISCO PACHECO
5.58129739

RIO CHICO
1.01797248

18 DE OCTUBRE ABDON CALDERON ALHAJUELA
4224 499 276

CHIRIJO COLON CRUCITA

13 1074 2124

PICOAZA PORTOVIEJO PUEBLO NUEVO

1760 4388 70

SAN PABLO SAN PLACIDO SIMON BOLIVAR

447 264 976

.table(table(datos$nombreparroquia))*100

18 DE OCTUBRE ABDON CALDERON ALHAJUELA
14.82729570 1.75161471 0.96882898
CHIRIJO COLON CRUCITA
0.04563325 3.77000842 7.45577085
PICOAZA PORTOVIEJO PUEBLO NUEVO
6.17803988 15.40297669 0.24571750
SAN PABLO SAN PLACIDO SIMON BOLIVAR
1.56908172 0.92670598 3.42600393

> summary (datos$Sexo)
FEMENINO MASCULINO
9811 18677
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> summary (Edaddeuda)
(1,9] (9,20] (20,1e+03] (1e+03,1.2e+04]
8319 10296 9850 23
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