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Resumen

Este proyecto de investigacion se realiz6 debido a las mudltiples
necesidades de los libértenses en una institucion publica como es el GAD
Municipal, con el objetivo de Elaborar un plan de mejora procesos
administrativos en la atencién a usuarios en el Gobierno Autbnomo
Descentralizado del Canton La Libertad, se consider6 en esta
investigacion dos variables: Procesos administrativos y atencion a
usuarios. Los métodos que se utilizd Histérico-Logico relacionado a las
leyes generales del funcionamiento, organigrama y desarrollo de los
procesos de la organizacion y Descriptivo estudio del comportamiento de
los directores, jefes y servidores publicos del GAD Municipal del Cantén
La Libertad. Se emplearon las herramientas como documentos de
informacion administrativa, flujo de tramite, encuesta a usuarios Yy
entrevista donde se detectd el desconocimiento de algunos colaboradores
y el factor tiempo que los usuarios no disponen para realizar sus tramites.
El proyecto explica una mejora en los procesos administrativos como un
seguimiento o gestién de tramite, autoevaluacién del personal contratado,
orientacion al usuario y la responsabilidad en el servicio, recomendando
soluciones a los problemas, con la finalidad de obtener mejor rentabilidad,
buena imagen y lo mas importante lograr la satisfaccion en el usuario con
un servicio agil de calidad y con eficiencia.

Procesos Administrativos Atencidén Usuarios
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Abstract

This research project was carried out due to the multiple needs of
libertarians in a public institution such as the Municipal GAD, with the
objective of Developing an Improvement plan for administrative processes
in attention to users in the Autonomous Decentralized Government of La
Libertad Canton, Two variables were considered in this investigation:
Administrative processes and attention to users. The methods that were
used Historical-Logical related to the general laws of operation,
organizational chart and development of the processes of the organization
and Descriptive study of the behavior of the directors, heads and public
servants of the Municipal GAD of the Canton La Libertad. The tools were
used as administrative information documents, procedural flow, user
survey and interview where the ignorance of some collaborators was
detected and the time factor that users do not have to perform their
procedures. The project explains an improvement in administrative
processes such as a follow-up or procedure management, self-
assessment of the hired personnel, user orientation and responsibility in
the service, recommending solutions to problems, in order to obtain better
profitability, good image and, most importantly, achieve user satisfaction
with an agile service of quality and efficiency.

Process Administrative Attention Users
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Ubicacién del problema en un contexto

La Libertad canton pequefio del territorio ecuatoriano de la provincia 24,
por su actividad turistica y comercial, logré6 su cantonizacion en el
gobierno del Arg. Sixto Durén Ballén, segun registro oficial No. 168 el 14
de abril de 1993, posee una sola parroquia urbana La Libertad, con una
superficie de 26 Km2., y esta dividida en 6 zonas, la mas extensa es el
sector Velasco Ibarra. La Libertad es considerada uno de los cantones

mas importante de la provincia de Santa Elena.

El alcalde y los concejales (7) son elegidos mediante sufragio voto popular

por los libértenses y permanecen en el poder durante 4 afos.

Los personajes que han ocupado el poder ejecutivo generando grandes
cambios a este Cantén son:
e EIl Ab. Francisco Tamariz Crespo (1993-1997).
Primer presidente del concejo.

¢ Ing. Patricio Cisneros Granizo, elegido en 3 ocasiones (1997-2009).

Entre sus obras mas importantes esta la construccion del Malecon.

e Ec. Marco Chango Jacho (2009-2014).

Construccion del palacio municipal.

Sr. Antonio Elias Espinoza Infante (2014-2019). Representante
actual del G.A.D. Municipal.



Su administracién esta enfocada en la ayuda social y regeneraciéon de la

urbe, embelleciendo al Cantén La Libertad.

La mayor atraccion turistica es el Malecon, el centro comercial
“‘Buenaventura Moreno”, Patios de comida “Malecén y Abddén Calderon”,
Ciudad deportiva y el estadio “Las Acacias”.

Los habitantes en su mayoria se dedican a la pesca y al comercio fuente
principal de ingresos economicos, pensando en ello el primer personero
del canton esta por inaugurar las siguientes obras: Mercado NO. 4,

Mercado “25 de Septiembre” y Centro comercial “Engoroy”.

Mediante registro oficial No. 381 del 09 de febrero del 2011 se cambi6 la
denominacién de Municipalidad del Cantéon La Libertad a Gobierno

Auténomo Descentralizado del Cantén La Libertad.

Es una entidad de gobierno seccional que administra el canton de forma
autbnoma estd organizada por los poderes ejecutivo el Sr. Alcalde y
legislativo los Miembros del concejo cantonal, mediante sesiones
ordinarias y extraordinarias, aprueban normas, crean ordenanzas y
estatutos que rigen para la comunidad en beneficio de la ciudad y sus

habitantes.

El palacio municipal se encuentra ubicado en el Barrio 28 de Mayo
avenida Eleodoro Solorzano y calle 11 diagonal al Paseo Shopping.
Direccion electronica www.lalibertad.gov.ec, esta institucion publica desde

su creacion se ha dedicado a brindar servicios de atencion.

El desconocimiento de ciertos colaboradores y usuarios han permitido no
cumplir con el nivel de satisfaccion afectando la imagen de la institucion

originando la deficiencia en la atencién.

El objetivo sera mejorar la atencidon de usuarios en los procesos

administrativos, creando en la mente de los colaboradores del GAD


http://www.lalibertad.gov.ec/

Municipal de La Libertad ser un usuario mas, considerando que ellos son
prioridad en nuestras tareas diarias a quien se le debe brindar lo mejor

para que se sienta satisfecho con la atencion.

Demostrar buena actitud cuando nos visitan en las oficinas con la
finalidad de obtener una respuesta en tiempo oportuno, pues de alli se
proyecta la buena imagen institucional, por lo que se hace necesario e

indispensable crear un Plan de mejoras.

El trabajo investigativo pretende regular las normas y reglamentos
mediante un sistema interno, para obtener un servicio de calidad, dejando
los procesos antiguos, reduciendo el tiempo en los tramites, innovando el
sistema informéatico, los avances tecnolégicos que permitan optimizar
cierta burocracia, creando un entorno de responsabilidad, satisfaccion,

eficiencia, productividad, rentabilidad y buena imagen de competitividad.

Situacion Conflicto

La deficiencia en la atencion a los usuarios en el GAD Municipal del
canton La Libertad, se ha originado por el personal contratado en los
diferentes periodos administrativos, debido al desconocimiento, carencia
de capacitacion en atencion al cliente, a la escasez de equipos

informéticos, generando demora en los diferentes procesos.

Otro problema detectado es la no correcta colocaciéon de los puestos de
trabajo al recurso humano, originando el desinterés del colaborador que
influye en la interrelacién con el usuario. El registro oficial en vigencia no
ha sido modificado desde el afio 2007 causando ciertos inconvenientes y

la desorientacidn de ciertos usuarios al realizar un tramite.

Causas del problema y consecuencias
A continuacién se identifica la problematica existente en los procesos

administrativos en atencion a los usuarios, por lo que se debe tomar las



correcciones necesarias y aplicar un cambio interno que beneficia primero

a los usuarios y segundo a la institucion.

Cuadro 1
Problemaética

ANTECEDENTES

CONSECUENCIAS

e Desconocimiento de los

procesos

Usuario desorientado

e Carencia Capacitacion del

personal

Deficiencia en la atencion

e Escasez de equipos

informéaticos

Informacion no efectiva

e Procesos en abandono

Deficiencia en la Planificacion

e Ausencia de usuarios

Bajos ingresos monetarios

e Dificultad administrativa

Pérdida de tiempo

Nota Autora: Asqui, A (2018)

Delimitacion del problema

Campo: Administracion

Area: Usuarios

Aspectos: Procesos Administrativos, Atencion a usuarios

Tema : Propuesta plan de mejora procesos administrativos en

la atencion a usuarios, en el GAD Municipal del Canton La Libertad.

Formulacion del problema

¢,Como contribuir a mejorar

los procesos administrativos, para

incrementar la atencion a usuarios, en el GAD Municipal del Cantén La

Libertad, Provincia de Santa Elena para el afio 2018?



Variables de la investigacion

Variable Independiente : Procesos Administrativos

Variable Dependiente  : Atencidn a usuarios

Evaluacion del problema

Para la evaluaciébn del presente proyecto de investigacion se ha

considerado los siguientes aspectos:

Delimitado: Contribuir a mejorar los procesos administrativos, para
incrementar la atencion a usuarios, en el GAD Municipal del Cantén La
Libertad provincia de Santa Elena, en un periodo de 4 meses entre agosto
y noviembre del 2018 al personal administrativo y externo.

Claro: En forma clara y precisa este proyecto esta dirigido a los
Colaboradores del GAD Municipal del Canton La Libertad, a través de los
correctivos se debera capacitar al personal para brindar un buen servicio

en corto tiempo.

Evidente: La institucion debe regirse por nuevos cambios e innovar para
desarrollar una cultura organizacional orientada a la mejora permanente

en los diferentes procedimientos.

Concreto: De esta atencién agil y de forma adecuada se beneficiara la
comunidad libértense, generando mayor rentabilidad al GAD Municipal de
La Libertad.

Relevante: Una informacién tecnoldgica y eficiente dara agilidad a los
diferentes procesos que realizan los usuarios, introduciendo cambios de

actitud y comunicacion con el personal que labora en la institucion.



Original: Dar un nuevo enfoque en los cambios para beneficio de los
usuarios considerandolos como prioridad la atencion de calidad, estudio

gue servird para ser aplicado dentro de la institucion.

Factible: Para la aplicacion de este trabajo investigativo se cuenta con los

recursos humanos, tecnolégicos y materiales.

Objetivos de la investigacion

Objetivo General:

Elaborar un plan de mejora de procesos administrativos, para la atencion
a usuarios del GAD Municipal del Canton La Libertad.

Objetivos Especificos:

¢ Fundamentar teGricamente los procesos administrativos, atencion

a Usuarios.

e Diagnosticar la atencion de los usuarios del GAD Municipal.

e Elaborar un plan de mejoras en procesos administrativos.

Interrogantes de la investigacion.

1 ¢Cuales son los problemas especificos con los que tiene que

enfrentarse el usuario por los procesos administrativos?

2 ¢Cual es el flujp de procesos que utiliza el Gobierno Auténomo

Descentralizado del Canton La Libertad?

3 ¢Como mejorar los procesos administrativos para obtener una

satisfaccion en los usuarios?



Justificacion e Importancia

El presente trabajo de investigaciéon en el GAD Municipal del Cantén la
Libertad, se justifica debido a las multiples necesidades de los usuarios
que acuden a la institucion, por lo que se debe implementar planes de
mejoramiento y autoevaluacién de los colaboradores en cuanto a sus

actividades.

Mediante estudios que involucren a los colaboradores, directores, jefes y
usuarios, se busca definir las causas que ocasionan la ineficiencia en la
atencion y establecer una buena organizacion de tal forma que éste
servicio se convierte en una ventaja competitiva con otras dependencias

en los procesos administrativos.

Este trabajo es factible porque al disponer de una mejora en los procesos
administrativos, permitird que la institucion efectle acciones correctivas

en los diferentes procedimientos que tiene la organizacion.

Se ha analizado parte de la problematica sus antecedentes y causas,
preguntas de investigacion, variables de investigacion y toma de

decisiones.

El GAD Municipal del Cantén La Libertad como cualquier empresa, se
identifica bajo una organizacién en la que se planifica, se ejecuta y se
controla los procedimientos administrativos, por lo que se debe detectar
las fallas y buscar alternativas de solucion, existen procesos que
conllevan hasta mas de un afio para su aprobacion, por no existir la
debida planificaciéon y control, ademas de la desatencion que brindan

ciertas areas departamentales.

Estos tipos de situaciones son muy frecuentes en las instituciones
publicas, por lo que no se deben olvidar de los valores institucionales, se

hace obligatorio exigir un mayor compromiso y comunicacion para obtener



resultados visibles y aumento de productividad laboral y econdmica,
beneficiando al GAD Municipal y al personal que labora en la institucion,

aumentando las capacidades del personal y la eficiencia en los procesos.

El GAD Municipal debera innovar en los procesos y seleccion de personal,
debido a la vital importancia que se requiere, generando mayor
rentabilidad, por esta razon el proyecto beneficiara a la institucion con una
buena imagen, a los colaboradores con la productividad y al usuario con

un servicio de tecnologia avanzada, agil y eficiente.

Implicaciones Préacticas: Debido a las exigencias de los usuarios para
realizar un proceso, de tramite, se busca elaborar un plan de mejora para
atender las necesidades de los usuarios en los diferentes tramites de
acuerdo a sus requerimientos en un corto tiempo y mejorar los niveles de

satisfaccion.

Valor Teorico: EIl proyecto servira como base fundamental para sugerir
ideas, recomendaciones a futuros estudios en ofrecer un buen servicio en

atencién a usuarios.

Utilidad Metodolégica: Tipo de investigacion explorativo, buscar la causa
y describir la situacion de la problematica para ser analizada en el
proyecto, correlacional basado en los procesos administrativos y atencion
a usuarios y cualitativo de acuerdo al escenario en la estructura del GAD

Municipal del Canton La Libertad.

Como técnica la entrevista con preguntas de facil comprensién a los jefes,
directores y asistentes administrativos sobre informacién de los procesos
administrativos y la encuesta con un cuestionario de preguntas a los
usuarios referente a la atencion recibida, el tiempo, para implementar un

plan con un sistema interno acorde a las necesidades de la comunidad.



Viabilidad de la investigacién
La definicion de viabilidad en términos empresariales hace referencia a la
posibilidad de que un proyecto o negocio pueda progresar, garantizado a

largo plazo, su rentabilidad econdmica. (www.economiasimple.net, 2016)

Se considera el presente proyecto viable que se puede llevar a cabo en
cierto tiempo, tomando en consideracion el recurso humano que precisa el
area informéatica, la capacidad que tiene la institucion por sus propios

ingresos para ejecutarlo.

Relevancia Social: El beneficio es importante para los libértense y
colaboradores del GAD Municipal, porque brindar4d satisfaccion,

productividad y rentabilidad.

Ingresos que permitiran realizar obras para embellecer el cantén y en
relacion con el personal administrativo se logrard introducir nuevos

cambios con estrategias en el &rea de trabajo.

Viabilidad Técnica: Analizar el escenario, con los recursos del personal
interno y externo, materiales e implementos tecnolégicos para incorporar

nuevos procedimientos y conseguir mejores resultados.

Viabilidad Socio-Cultural: Analizar los valores organizacionales del GAD
Municipal, los hébitos y costumbres de los colaboradores y usuarios en

basqueda de satisfacer una necesidad social.

Viabilidad Politica: Analizar los objetivos y resultados como estrategia
politica que se desarrollara con la finalidad de evaluar al personal que se

contrata para éste tipo de servicio.

Viabilidad Gestion: ElI administrador eficientemente a partir de las
evidencias analizadas dara prioridad para llevar a cabo el proyecto, que
consiste en autoevaluar a los que manejan el proceso administrativo y

mejorar la atencion de los usuarios en forma satisfactoria.


https://www.economiasimple.net/glosario/rentabilidad

CAPITULO I

MARCO TEORICO

Fundamentacion Tedrico

Antecedentes Historicos

Ciertas referencias histéricas acerca de las magnificas construcciones
erigidas durante la antigiedad en Egipto atestiguan la existencia, en
épocas remotas de dirigentes capaces de planear y guiar los esfuerzos de
millares de trabajadores en obras monumentales que perduran todavia,
como las piramides de Egipto. Los papiros egipcios, atribuidos a la época
de 1300 a. c., ya indicaban la importancia de la organizacion y de la

administracion.

La administracion inicia los procesos finales del siglo XIX en Estados
Unidos, pais en el desarrollo de nuevas tecnologias y conocimientos.
No obstante los progresos en el conocimiento humano, la denominada

Ciencia de la Administracion solo aparecié a comienzos del siglo xx.

Dos ingenieros desarrollaron trabajos pioneros sobre administracion:

El estadounidense Frederick Winslow Taylor, inici6 la llamada escuela de
la administracion cientifica, que busca aumentar la eficiencia de la
empresa mediante la racionalizacion del trabajo del obrero. Es

considerado como Padre de la administracion.

El europeo Henri Fayol, desarrollo la llamada teoria clasica, que se ocupa
del aumento de la eficiencia de la empresa mediante la organizacion y
aplicacion de principios cientificos generales de la administracion. Es
sobre toco conocido por sus aportaciones se lo considero como un

hombre de ciencia.
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Administracion en América latina

Epoca prehispanica: En esta época evolucionan grandes civilizaciones
basandose en la administracion de los estados, de los grupos colectivos

de trabajo, de los tributos y de los mercados.

Epoca colonial: Administracion de las colonias, con base en las Reformas

Borbonicas, métodos usados en Espania.

Siglo XIX: Administracion de fabricas conforme a los sistemas vigentes en

occidente.

Siglo XX: Administracién que depende de las técnicas Estadounidenses.
(Cordova, 2012)

La administracién empresarial como gerentes:

1. Los gerentes realizan funciones de: planear, organizar, integrar

personal, dirigir y controlar.

2. Se aplica a cualquier tipo de organizacion que busca mejorar la

productividad y por ende la competitividad.

3. También se adjudica a los gerentes de todos los niveles

organizacionales.

4. La meta de todos los gerentes es la misma de toda la organizacion el

éxito.

5. La administracion se ocupa de la productividad, lo que supone
efectividad y eficiencia, y la suma de los dos para lograr la eficacia.
(Koontz H. , Administracion. Una perspectiva global y empresarial,
2012)

11



Procesos Administrativos

Frederick Taylor desarroll6 métodos para organizar el trabajo,
considerando los materiales, el equipo y las habilidades de cada
individuo. Estos se han llamado tiempos y movimientos, hoy conocidos
como operaciones del proceso o sistema. (Taylor, 1911)

Para Fayol, los procedimientos administrativos eran instrumentos muy
importantes para la buena direccion de toda empresa puesto que
permitian el diagnéstico y la solucion de muchas dificultades propias de

las organizaciones de su tiempo. (www.gestiopolis.com)

Primer modelo de proceso administrativo

o Prever: intento de evaluar el futuro mediante un programa y de
hacer previsiones para llevarlo a cabo (esta funcion dio origen a la
funcion de planeacion).

e Organizar: movilizar los recursos humanos y materiales para poner
el plan en accion.

o Dirigir: establecer orientaciones para los empleados y conseguir
que las tareas se cumplan.

o Coordinar: conseguir la unificacion y la armonia de todas las
actividades y los esfuerzos.

o Controlar: verificar que las tareas se cumplan de conformidad con

las reglas establecidas y expresadas por la direccion.

Segun el libro administracion, una perspectiva global de los autores
Harold koontz y Heinz Weihrick, las funciones del administrador son:
Planificacién, organizacion, direccion y control que conforman el proceso
administrativo, cuando se les considera desde el punto de vista
sistematico. Fayol sefala que estos elementos se aplican en negocios,
organizaciones, politicas, religiosas, filantropicas y militares.

El proceso administrativo consta de dos etapas:
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+ Mecéanica: Que involucra las fases de Planificacién y Organizacion.

+ Dindmica: Que comprende las fases de Direccién y Control.

El Proceso administrativo es un conjunto de etapas o actividades
sucesivas a través de las cuales se efectla la administracion, donde se

relacionan cada area para cumplir con los objetivos de la empresa.

Administracién es el proceso mediante el cual se disefia y mantiene un
ambiente en el que individuos que trabajan en grupos cumplen metas

especificas de manera eficaz.

Los componentes basicos de toda organizacion son: Planeacion,
Organizacion, Direccion y control que son elementos primordiales que

debe considerar un profesional de administracion.

Todo emprendedor se enfrenta dia a dia con un mercado laboral
competitivo que exigen que las organizaciones imnoven sus procesos,

capacite su personal y brinden un buen servicio.

Evolucién del servicio al cliente
Desde la antigiedad, el hombre siempre ha buscado satisfacer sus
necesidades mediante lo que estos producian, sean bienes o servicios, la

clave siempre serd eficiencia y calidad.

A patrtir de los afios 80 la evolucion del servicio al cliente se transforma de

acuerdo a los habitos de consumo con los avances tecnolégicos.

Los nuevos cambios de comunicaciéon donde el cliente exige un mejor
servicio son a través de las redes sociales.

Humberto Serna Gomez (2006) sefiala que el concepto tradicional que se
tenia del servicio al cliente era la satisfaccion de las necesidades y

expectativas del cliente, fundamentalmente amabilidad y atencion.
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En la actualidad, se tiene un nuevo concepto de servicio y dice que es
una estrategia empresarial orientada hacia la anticipacion de las
necesidades y expectativas del valor agregado de los clientes, buscando
asegurar la lealtad y permanencia tanto de los clientes actuales como la
atraccion de nuevos clientes, mediante la provision de un servicio superior

al de los competidores.

Las razones por la cual se impone esta nueva vision es que hay un facil
acceso a una cantidad de datos, exigen mayor valor agregado, quieren
gue los proveedores los conozcan en detalles, tiene una gran variedad de
opciones, colocan un enorme valor en la facilidad, rapidez conveniencia

con que puedan adquirir bienes y servicios.

Pero el énfasis recae en establecer una relacion a largo plazo y de
servicio integral, en satisfacer la totalidad de las necesidades de servicios
al cliente, y en disminuir la necesidad o el deseo del cliente de fragmentar

SUS asuntos entre varias instituciones.

Toda esta nueva situacion se da porque el cliente en este entorno tiene y
valora nuevos elementos del servicio tales como el tiempo, oportunidad
soluciones individualizacién y amabilidad.

(http://importacionesan.blogspot.com, 2011)

En el entorno intensamente competitivo que caracteriza estos primeros
afos del siglo XXI, las empresas deben formar a los empleados que estén
directamente involucrados en la prestacion de servicios en un linea frontal
con el cliente, para que logren identificar el elemento Servicio en todo lo
gue hacen.

La pregunta que debe hacerse continuamente todo empleado de una
organizacion que tiene cliente es la siguiente:

¢, Qué puedo hacer para que mi trabajo satisfaga, aun mas, el interés de

los clientes y sean fieles?
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El servicio es la energia y la fuerza que necesita toda organizacion sélo

para mantenerse donde esta en lugar de comenzar a perder posiciones.
(p-8)

Los paises desarrollados donde la mayor parte de las obligaciones
sociales (produccion de bienes o servicios en general) se confian a las
organizaciones (industrias, universidades, escuelas, hospitales, comercio,
comunicaciones, servicios publicos), que deben administrarse para ser

mas eficientes y eficaces.

El mundo en que vivimos es una sociedad institucionalizada y compuesta
de organizaciones. Todas las actividades relacionadas con la produccion
de bienes (productos) o con la prestacion de servicios (actividades
especializadas) las planean, coordinan, dirigen y controlan las
organizaciones; a éstas las constituyen personas y recursos no humanos
(fisicos y materiales, financieros, tecnoldgicos, mercadoldgicos, etc.

(Chiavenato, Introduccién a la teoria general de la administraciéon, 2004)

(Koontz, 2012) Define, “Organizacion como un grupo de personas que

trabajan en conjunto para crear valor agregado”. (p. 04)

(Chiavenato, 2007) Define “La vida de las personas depende
intimamente de las organizaciones y éstas dependen del trabajo de

las primeras”. (p.24)

De acuerdo a criterios de los autores Koontz y Chiavenato quieren decir
que el objetivo del estudio en la ciencia de la administracion seran
fundamentalmente las organizaciones y las personas, para obtener un
resultado satisfactorio, contratando personal con capacidad a realizar las
tareas y cumplir las metas con satisfaccion en forma eficiente, creando un

sistema donde se vinculan los valores personales y organizacionales.

En este proyecto se forman dos grupos de interés interno y externo:
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Cuadro 2

Grupo de interés

Grupo Interno Grupo Externo

e Alcalde .
. e Gobierno
e Concejales
_ . e Proveedores
e Funcionarios .
e Usuarios
e Empleados

Nota Autora: Asqui, A (2018)

En el GAD Municipal del Canton La Libertad como institucion publica, el
papel importante lo realiza el Alcalde, como un buen administrador,
porque debe solicitar al estado los recursos necesarios para coordinar las
multiples necesidades de su organizacibn como contratar personal,
comprar equipos, materiales, evaluar los procesos para alcanzar los

objetivos que beneficien tanto a la colectividad como al personal.

(Reyes, 2007) “La planeacion consiste en fijar el curso concreto de
accion que ha de seguirse, estableciendo los principios que habran
de orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo y la

determinaciéon de tiempo y numeros necesarios para su realizacion”
(p-27)
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De acuerdo a lo expresado por el autor Reyes quiere decir que la
planeacion sera siempre considerada el primer paso, base primordial para
el proceso administrativo dentro de la empresa, porque se selecciona

alternativas, procedimientos y programas a corto o largo plazo.

(Fayol) “El control consiste en verificar si todo ocurre de
conformidad con el plan adoptado, las instrucciones emitidas y con
los principios establecidos. Tiene como fin sefalar las debilidades y
errores a fin derectificarlos e impedir que se produzcan

nuevamente”. (http://www.eumed.net/libros, 2009) (p.5)

El autor Fayol nos indica que las técnicas de planeacién, organizacion y

control son partes fundamentales en el proceso administrativo.

En el GAD Municipal del Cantén La Libertad los funcionarios,
colaboradores deberdn ocupar el puesto correspondiente para realizar las
actividades especificas que se ha planificado en un tiempo optimo,
desempefando su papel, solucionando los problemas administrativos con

estrategias, corrigiendo los errores e innovando nuevas técnicas.

(Koontz, 2012) “La meta de las compafiias debe ser la excelencia,
para alcanzarla los gerentes deben estar dispuestos a anteponer las
necesidades de sus clientes. Los clientes son indispensables: son el

motivo de la existencia de la compaiia”. (p.86)

(Tschohl, 2008) “La mayoria de las empresas no comprenden que el
servicio al cliente es realmente una accion de ventas. Servicio es
“vender”, puesto que estimula a los clientes a regresar a la empresa

con mayor frecuencia”. (p.1)
A criterio de los autores Koontz y Tschohl manifiestan que otro de los

principios fundamentales debe ser la de brindar un buen servicio a los

clienttes, que no solo se debe brindar el servicio adecuado, sino mejorarlo
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cada dia, porque vivimos en una era de tecnologia, que exige ser

competitivos.

“Ya no basta con satisfacer a los clientes; ahora hay que dejarlos
encantados” Philip Kotler. “Hagas lo que hagas, hazlo tan bien para

que vuelvan y ademas traigan a sus amigos” Walt Disney.

De acuerdo a lo expresado por los autores estas frases necesitan ser
receptadas y ejecutadas para motivar a los colaboradores de las
organizaciones, recondando que el cliente es la parte principal para que
funcione la empresa y por lo tanto debemos renovarnos para brindar un

servicio optimo.

No hay que ser perfecto, el cliente desea es que se le de solucion a su

problema.

Las empresas deberan contratar a las personas correctas, capacitarlas,
proporcionarle el material necesario, los equipos tecnolégicos que
respalden la informacién y retener a los mejores empleados que brinden
una buena imagen satisfaciendo las necesidades del usuario con un

servicio de calidad.

Las empresas nacionales, extranjeras y ecuatorianas comienzan a aplicar
estas funciones administrativas en blsqueda de satisfacer las
necesidades del cliente en las diferentes areas, su transformacion
dependera del buen director, quien debera acogerse a cambios continuos
y estrategias dejando atras lo tradicional, logrando el éxito de la
organizacion que es la meta deseada retener al cliente y mejorar el

servicio.

Servicio al cliente es cuando atendemos peticiones, reclamos verbal o por

escrito, es la relacion que se produce entre el cliente y el personal que
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presta servicio de forma directa en las ventanillas de una institucion o

empresa, brindando un asesoramiento 0 respuesta inmediata

proyectandole confianza para satisfacerlo.

Las expectativas que desea recibir un Cliente:

1.- Atencion inmediata, completa y exclusiva.

2.- Comprension de lo que requiere.

3.- Trato Cortés.

4.- Receptividad a preguntas.

5.- Prontitud y eficiencia en la respuesta.

Cualquier medio que utilice la empresa para atender al cliente sean estos:

personal, telefénico o internet debera ser atendido por una persona

capacitada por lo que se debe satisfacer las siguientes condiciones:

1.- Recurso humano: Capacitado en temas relacionados al servicio.

2.- Compromiso: Trabajos con responsabilidad y profesionalismo.

3.- Ambiente: Crear clima positivo con el personal interno y externo.

4.- Servicios Internos: Interactuar con las areas departamentales para

brindar una solucion.

Se aplicara la siguiente metodologia para este proyecto:
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Cuadro 3

Metodologia
Persona Accion Resultado
Colaboradores Trabajo Servicio eficiente

Nota Autora: Asqui, A (2018)

Antecedentes Referenciales

(Lopez, 2013) En la Universidad Estatal de Milagro, afio 2013 de la autora
Lopez Vega Digna Beatriz plante6 el tema siguiente: “Analisis del Proceso
Administrativo y su incidencia en la Operatividad de la Empresa
MERCREDI S.A, ubicada en el Canton EIl Triunfo, Provincia del Guayas”,

el extracto del resumen dice:

La problematica existente se debe a que el proceso administrativo no se
esta ejecutando de manera adecuada y por lo tanto, afecta la operatividad
de la empresa y propone mecanismos que contribuyan al desarrollo del

personal.

La semejanza con el tema de investigacion que presenta Lopez, es en
cuanto a la problemética en el proceso administrativo que afecta la
operatividad de la empresa es la busqueda de un plan de mejoramiento

en la productividad, el control en la evaluacién del desempefio laboral.

La diferencia con el tema de investigacion que presenta Lopez apunta a
los aspectos como incidencia de la planeacion estratégica en el
crecimiento econémico, influencia de la estructura organizacional en su
segregacion de funciones, ademas la investigacion fue realizada a una

empresa privada.
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La investigacion actual se refiere a la desatencién en ciertas areas en
atencion a los usuarios, donde se desarrollan los procesos administrativos

esto es en una institucion publica.

(Basantes, 2014) En la Universidad Técnica de Ambato, afio 2014 de la
autora Basantes Cordova Silvia planted el tema siguiente: “Modelo de
Gestion Administrativa y la Calidad en el Servicio al Cliente en el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipalidad de Ambato”, el extracto del
resumen dice: Este fue el motivo por el que se realiz6 un estudio durante
un periodo de seis meses los cuales permitieron determinar con claridad
las causas de las falencias del Gobierno Autonomo Descentralizado de
Ambato y de esta manera encontrar una posible solucién a este problema,
planteando un modelo de gestion que tenga fundamental enfoque en el
servicio al cliente. Para el desarrollo del proyecto se utilizan herramientas
y técnicas que permitan la recoleccion de los datos necesarios, los cuales
estan encaminados en la importancia de la Calidad de Servicio al Cliente,

realizando un andlisis del modelo Gestion.

La semejanza con el tema de investigacidn que presenta Basantes, es
determinar las causas de las falencias que existen en los gobiernos
auténomos descentralizados municipales sobre la importancia en la

calidad del servicio con la recoleccidon de datos dentro de la institucion.

La diferencia con el tema de investigacion que presenta Basantes apunta
a que su estudio lo realiz6 en 6 meses planteando un modelo de gestion
que tenga fundamental enfoque en el servicio al cliente, realizando un
analisis del modelo Gestién, calidad y satisfaccion al Cliente en un GAD

Municipal region sierra.
La investigacion actual se refiere a un plan de mejora en los procesos

administrativos para incrementar la atenciébn a usuarios en el GAD

Municipal del Canton La Libertad region costa.
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(Espinoza, 2016) En la Universidad Catdlica Sedes Sapientiae, afio 2016
de la autora Espinoza Apolinario Yudit Zulema planteo el tema siguiente:
“Los Procesos Administrativos y la Calidad de Atencién a los Usuarios de
los Servicios Universitarios”, el extracto del resumen dice: La presente
tesis busca conocer a través de herramientas de recoleccion de datos, los
problemas en los procesos administrativos y atencion al cliente de la
Facultad de Ciencias Economicas y Comerciales y areas conexas.

Los resultados han permitido recomendar una serie de instrumentos que
pueden agilizar los procesos y mejorar el rendimiento de los
colaboradores permitiendo trabajar de manera ordenada y especifica;
evitando reiterar las 6rdenes y apoyando al control del desarrollo de las

actividades de cada colaborador.

La semejanza con el tema de investigacidbn que presenta Espinoza, son
las causas de los problemas en los procesos administrativos y atencién al

cliente.

La diferencia con el tema de investigacion que presenta Espinoza apunta
a recomendar una serie de instrumentos que pueden agilizar los procesos
y mejorar el rendimiento de los colaboradores en la ciudad de Lima,

permitiendo trabajar de manera ordenada y especifica.

La investigacion actual se refiere a un control en las actividades de los
colaboradores en una institucion publica en el Cantén La Libertad-

Ecuador.

(Ocampos & Valencia, 2017) En la Universidad Nacional de Tumbes, afio
2017 los autores Ocampos Guerrero Lilian Estefany y Valencia Concha
Sheyla Tatiana plantearon el tema siguiente: “Gestién Administrativa y la
Calidad de Servicio al Usuario, en la Red Asistencial Essalud-Tumbes,
2016” el extracto del resumen dice: Tiene por objetivo determinar la
relacion entre la Gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario
como instrumento el cuestionario a una muestra de 39 trabajadores de la
Red Asistencial ES SALUD.
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La semejanza con el tema de investigacion que presentan Ocampo Yy
Valencia a la aplicacion de una adecuada gestion administrativa es
fundamental para brindar un servicio de calidad.

La diferencia con el tema de investigacién que presentan Ocampos Yy
Valencia apunta a utilizar una muestra de 39 trabajadores.

La investigacion actual se refiere al modelo actual de los procesos

administrativos que utiliza el GAD Municipal del Canton La Libertad.

(Campos & Loza, 2011) En la Universidad Técnica del Norte, afio 2011 de
los autores Campos Encalada Segundo Fernando y Loza Chavez Pedro
Manolo plantearon el tema siguiente: “Incidencia de la gestion
administrativa de la biblioteca municipal “Pedro Moncayo” de la ciudad de
Ibarra en mejora de la calidad de servicios y atencion a los usuarios en el
afio 2011 propuesta alternativa” el extracto del resumen dice: Nuestra
experiencia y la oportunidad de profesionalizarnos en el campo
bibliotecoldgico que la Universidad Técnica del Norte sugerir y ofrece
herramientas que fortalezcan la administracion de las bibliotecas

municipales.

Proponemos la orientacién actual que requiere la accion humana en las
unidades administrativas municipales por su historia e importancia en el
desarrollo asi como pretendemos que los recursos de su comunidad se
revuelvan en su propia educacion y cultura oportunidades de fortalecer la

biblioteca.

La semejanza con el tema de investigacion que presentan Campos y Loza
es una investigacion de campo porque se utilizé la recoleccion de
informacion.

La diferencia con el tema de investigacion que presentan Campos y Loza
apunta a contribuir con la creacion del Manual de “Gestion Administrativa”

para mejorar los servicios con calidad y calidez.
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La investigacion actual se enfoca en hacer correctivos en la atencion a

usuarios.

Fundamentacion Legal

Constitucion de la Republica del Ecuador (2008). Capitulo Séptimo.

Art. 227.- La administracion publica constituye un servicio a la colectividad
que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracion,  descentralizacion,  coordinacion,  participacion,

planificacidn, transparencia y evaluacion.

Art. 229.- Seran servidoras o servidores publicos todas las personas que
en cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, presten servicios o ejerzan
un cargo, funcion o dignidad dentro del sector publico.

(http://www.lexis.com.ec, 2017)

Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia vy

Descentralizacion (2010)

Art. 29.- Funciones de los gobiernos autonomos descentralizados.- El
ejercicio de cada gobierno autdnomo descentralizado se realizara a través

de tres funciones integradas:

a) De legislacién, normatividad y fiscalizacion;
b) De ejecucion y administracion; vy,
c¢) De participacion ciudadana y control social. (p16)

(www.oas.org/juridico/pdf)

Cddigo Orgéanico Administrativo COA (2017)
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Art. 12.- Principio de transparencia.- Las personas accederan a la
informacion publica y de interés general a los registros, expedientes y

archivos administrativos, en la forma prevista en éste codigo y la ley.

Art. 32.- Derecho de peticion.- Las personas tienen derecho a formular
peticiones, individual y colectivamente, ante las administraciones publicas

y a recibir respuestas motivadas de forma oportuna.

Art. 136.- Formularios y modelos.- Las administraciones publicas pueden
establecer formularios de uso obligatorio y determinar los modelos de
solicitudes, reclamos, recursos y en general de cualquier tipo de peticidén

que se le dirija.

Los formularios y modelos estaran a disposicion de las personas en las

dependencias administrativas.

Art. 207.- Silencio Administrativo.- Los reclamos, solicitudes o peticiones
dirigidos a las administraciones pubicas deberan ser resueltos en el
término de treinta dias, vencidos el cual, sin que se haya notificado la
decision que lo resuelva, se entenderd& que es positiva.
(http://gobiernoabierto.quito.gob.ec/Archivos/Transparencia, 2017)

Variables Conceptuales de la investigacion
Variable Independiente:

Procesos Administrativos

Implica una serie de actos formales a través de los cuales se lleva a cabo
una actuacion administrativa que cumple con un fin.

El proceso tiene como objetivo final emitir un acto administrativo, que es el

medio a partir del cual la administraciéon publica de un lugar cumple de
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manera conforme con el fin de satisfacer los intereses de la ciudadania en

general. (www.definicionabc.com/politica/proceso-administrativo)

Un proceso administrativo se da como un flujo continuo y conectado de
actividades de planeacion, direccion y control, establecidas para lograr el
aprovechamiento del recurso humano, técnico, material y cualquier otro,
con los que cuenta la organizacion para desempefiarse de manera

efectiva.

Este conjunto de actividades, esta regido por ciertas reglas o politicas
empresariales cuya finalidad es reforzar la eficiencia en el uso de dichos

recursos. (Riquelme, 2017)

Variable Dependiente:

Atencién a Usuarios

Los usuarios esperan ser tratados con profesionalismo, es decir con una
actitud de respeto, una conducta apropiada en cada momento.

Cuando los usuarios quieren un servicio lo quiere ya y buscan
accesibilidad para ello debemos encargarnos de que no haya ninguna
barrera para que o consigan y puedan facilmente ponerse en contacto con

nosotros. (Perezanta, 2014)

El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compaiiia
disefia para satisfacer mejor que sus competidores, las necesidades y
expectativas de sus clientes externos. De esta definicion deducimos que
el servicio de atencion al cliente es indispensable para el desarrollo de

una empresa (Goméz, 2006)

Definiciones Conceptuales

Administraciéon: Hace referencia al funcionamiento, la estructura y el
rendimiento de las organizaciones.

El término proviene del latin ad-ministrare (servir) o ad manus trahere

(manejar o gestionar). (https://definicion.de/administracion, 2018)
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Administracion publica: Como ciencia estudia la actividad
gubernamental, asi mismo a la sociedad en su desarrollo, de esta manera
la administracion publica contribuye a proponer modelos para administrar,
proteger y distribuir los bienes y los asuntos publicos.
(www.gestiopolis.com/conceptos, 2018)

Atencién al cliente: Se designa con el concepto de Atencion al Cliente a
aquel servicio que prestan las empresas o instituciones de servicios o que
comercializan productos, entre otras, a sus clientes, en caso que estos
necesiten manifestar reclamos, sugerencias, plantear inquietudes sobre

el producto o servicio en cuestién. (www.monografias.com)

Calidad: Es aquella cualidad de las cosas que son de excelente creacion,

fabricacion o procedencia.

Calidad describe lo que es bueno, por definicion, todo lo que es de calidad
supone un buen desempefio. Todo lo que posee un cualitativo de calidad
supone que ha pasado por una serie de pruebas o referencias las cuales

dan la garantia de que es 6ptimo. (https://conceptodefinicion, 2018)

Competitividad: Es un proceso de creacion de ventajas competitivas,
donde es importante la capacidad de innovar para obtener saltos
tecnoldgicos, al tener la capacidad de innovar en aspectos tecnolégicos y
ademas anticipar las necesidades de los consumidores; se obtiene la
capacidad de organizacion, infraestructura y un marco juridico. No sélo es
un problema de tipo tecnolégico y econdmico, sino involucra una gran
variedad de aspectos como: territorio, elementos sociales, ambientales y
politicas. (Cebreros, 1993)

Eficaz: Es un adjetivo que significa que algo o alguien tienen eficacia, es
decir, que tiene la capacidad de alcanzar un objetivo o propésito y
produce el efecto esperado, que va bien para determinada cosa.

(https: www. Significados.com, 2018)
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Eficiencia: Segun Robbins y Coulter, la eficiencia consiste en "obtener

los mayores resultados con la minima inversion" (Thompson, 2008)

Empleados Publicos: Son empleados de la Administracion Publica que
tienen al Estado como Unico empleador; es decir, que trabajan en
empresas u organismos publicos. Los distintos tipos de empleados
publicos que existen son trabajadores por cuenta ajena que, o bien han
superado unas pruebas de oposicion, o bien han firmado un contrato de
trabajo como personal laboral. Todos ellos desempefian trabajos
retribuidos al servicio de los intereses generales de los ciudadanos.

(https://lasoposiciones.net/empleados-publicos, s.f.)

Etica empresarial: Se refiere a la verdad y justicia relacionadas con
varios aspectos como las expectativas de la sociedad, la competencia
equitativa, la publicidad, las relaciones publicas, la responsabilidad social,
la autonomia del consumidor y el comportamiento corporativo en el pais

de origen y el extranjero (Koontz H. , 2012)

Funcionario: Es una persona que desempefia un empleo publico. Se
trata de un trabajador que cumple funciones en un organismo del Estado.
(https://definicion.de/funcionario/, 2018)

Institucién Estatal: Administracion a cargo del gobierno de turno. Su
finalidad es brindar un servicio publico que resulta necesario para la

ciudadania. (https: www. Significados.com, 2018)

Organizacion: Terry: Es el arreglo de las funciones que se estiman
necesarias para lograr un objetivo, y una indicacion de la autoridad y la
responsabilidad asignada a las personas que tienen a su cargo la

ejecucion de las funciones respectivas. (http://admonitm.awardspace.com)

Plan: Se define como la intencidn y proyecto de hacer algo, mediante un

documento en que constan las cosas que se pretenden realizar.
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Planeaciéon: La planeacion consiste en fijar el curso concreto de accion
gue ha de seguirse, estableciendo los principios que habran de orientarlo,
la secuencia de operaciones para realizarlo, y la determinacion de

tiempos y niUmeros necesarios para su realizacion". (Reyes A. , 2007)

Plan de mejora: Es un conjunto de medidas de cambio que se toman en
una organizacion para mejorar su rendimiento.

(www.educacion.navarra.es)

Procesos Administrativos: Secuencia de actos regidos por un conjunto
de reglas, politicas o actividades establecidas en una empresa u
organizacién, con la finalidad de potenciar la eficiencia, consistencia y
contabilidad de sus recursos humanos, técnicos y materiales. (www.

significados.com, 2018)

Productividad: En realidad la productividad debe ser definida como el
indicador de eficiencia que relaciona la cantidad de recursos utilizados

con la cantidad de produccién obtenida. (https://es.wikipedia.org)

Rentabilidad Social: Este hace referencia a los beneficios que puede
obtener una sociedad de un proyecto o inversion de una empresa.

(http://economipedia.com/definiciones)

Satisfaccion: Sentimiento de bienestar que se tiene cuando se ha
colmado un deseo 0 cubierto una necesidad.

(https://es.oxforddictionaries.com)
Servicio al Cliente: Prestan y proporcionan las empresas de servicios o

gue comercializan productos, entre otras, a sus clientes para comunicarse

directamente con ellos. (https://www.definicionabc.com/economia).

29



CAPITULO Il
METODOLOGIA

Datos de la empresa

Nombre completo de la institucion:

Gobierno Auténomo Descentralizado Cantén La Libertad

Razon Social:
GAD Municipal de La Libertad

R.U.C.:
0960006340001

Registro Oficial:
No. 168 el 14 de abril de 1993.

Representante Legal:

Sr. Antonio Espinoza Infante

Ediles:

Arg. Nilo Garcia Chasi

Lcda. Bélgica Moncada Arévalo
Ab. Johanna Arias Sanchez

Lcda. Jazmin Sanguiia Zambrano
Sr. Joffre Paredes Orrala

Sr. Leonardo Moreno Catrrillo

Sr. José Daniel Villao
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Direccion:
Canton La Libertad-Provincia de Santa Elena
Barri6 28 de Mayo. Av. Eleodoro Solérzano y calle 11diagonal al Paseo

Shopping.

Horario de Atencion:
Lunes a Viernes 8H30 a 13HO0 y 14H00 a 17H30

Qﬁ)

ANTONIO ESPINOZA

ALCALDE 20842019

Teléfonos:
3711955 — 3711956

Direccion Electréonica:

www.lalibertad.gov.ec

Cuadro 4

Logotipo:

Fuente: www.lalibertad.gob.ec
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Objeto Social

Es la prestacion de servicios que ofrece el GAD Municipal en todos los

procesos administrativos a la comunidad.

Cumplir con las leyes establecidas en la Constitucion de la Republica
2008, en el Cddigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y

Descentralizacion y en el Cédigo Organico Administrativo.

Crear o modificar Ordenanzas, exonerar tarifas y elaborar o suprimir

Reglamentos.
Planificar y velar por los intereses de los ciudadanos.

Demostrar comportamiento ético y profesional.

Misién

Somos un gobierno local lider, que promueve el desarrollo humano
sostenible, entregando a la comunidad servicios de calidad y calidez; con
tal propésito desarrolla una gestion eficiente, transparente y participativa;

contribuyendo de esta manera, al bienestar material y espiritual de la

colectividad.

Visién

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén La Libertad,
con la participacion activa de la ciudadania y la planificacion articulada
con los distintos o iguales niveles de gobierno, contribuira a construir un
modelo de desarrollo humano sostenible y equitativo, que privilegia la
consecucion del buen vivir; constituyéndose de esta manera, en el motor
del progreso cantonal y provincial. Su talento humano es solidario,
altamente competitivo, honesto y comprometido con su institucion y su

canton.

32



Politicas del GAD Municipal

a) Consensuar y concertar con los actores sociales, para el logro de una

participacion efectiva en el desarrollo integral de la sociedad libértense.

b) Movilizar los esfuerzos para dotar al GAD Municipal del Cantén La
Libertad de una infraestructura administrativa, material y humana que

permita receptar y procesar la conciencia cantonal.

c) Fortalecer el desarrollo municipal, a base de un Optimo
aprovechamiento de los recursos y esfuerzos sostenidos para mejorar e
incrementar los ingresos de recaudaciones propia, impuestos, tasas,
contribuciones, etc., que permita el autofinanciamiento de los gastos,

mediante un proceso de gerencia social municipal.

d) Preservar y encausar los intereses municipales y ciudadanos como

propaosito institucional.

e) Incentivar la voluntad politica, trabajo en equipo y liderazgo, para la
basqueda constante de los mas altos niveles de rendimiento, a efectos de
satisfacer con oportunidad las expectativas ciudadanas, a base de
concertacién de fuerzas y de compromisos de los diferentes sectores

internos de trabajo.

f) ldentificar los problemas prioritarios de la comunidad y busqueda
oportuna de las soluciones mas adecuada, con el menor costo y el mayor

beneficio.

Valores Institucionales

a) Plasmar el liderazgo en la toma de decisiones de beneficios para el
Canton La Libertad.

b) Materializar la credibilidad con acciones que orienten el desarrollo

integral del Canton.

c) Promover la honestidad en los servidores y servidoras.
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d) Practicar la disciplina laboral en actividades encomendadas.
e) Cumplir puntualmente con nuestra jornada laboral.

f) Aplicar la responsabilidad de servicio y entregar al cliente social el

producto de calidad y calidez.

g) Consolidar la solidaridad social con los grupos vulnerables del Cantén
La Libertad.

h) Cristalizar la transparencia de la gestion publica con rendicién de

cuentas a la ciudadania.
i) Coordinar la comunicacion interdepartamental para optimizar recursos.
j) Cumplir el compromiso con la ciudadania y;

k) Reconocer la superacion y voluntad del talento humano.

Tipo de proceso nivel operativo
Ambito
Es el encargado de la ejecucion directa de los proyectos o productos

finales que se entregan al usuario encargado de cumplir con los objetivos

y finalidades de la municipalidad.

Ejecuta los planes, programas, proyectos y ademas politicas y decisiones

del proceso gobernante.

Los productos y servicios que entrega al usuario lo perfeccionan con el

uso eficiente de recursos y al mas bajo costo. (Gaceta Oficial, 2012)

Para este proyecto de investigacion se identific6 que el area mas
concurrida para realizar procesos a nivel operativo, es la dependencia de
Terrenos, donde acuden diariamente los usuarios a realizar tramite hasta

obtener un Contrato de Arrendamiento.
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Se integra con: Direccion de Ordenamiento y Planificacion Urbana.

Dependencias:

e Control de Construcciones
e Terrenos
e Catastros y Avallos

e Pan de Desarrollo y Ordenamiento territorial

Cuadro 5

Estructura Organizativa

GORRRNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON LA LIRERTAD
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Fuente: www.lalibertad.gob.ec
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Principales Servicios

La prestacion de atencion al usuario en los diferentes procesos
departamentales en las areas del GAD Municipal del Cantoén La Libertad,
donde se requiere la solucion a los requerimientos para cancelar los
impuestos de predios y arriendos, certificado de no ser deudor, certificado
de catastro y avallos, certificado de no poseer bienes, tasas

administrativas, permisos de construccion, etc.

Todo este mecanismo requiere del servicio en atencion al usuario con
eficiencia donde el colaborador informa a la brevedad y da la solucién

para que realicen sus tramites los usuarios en el menor tiempo posible.

Estos procesos se realizan de acuerdo a la Ley en el Cédigo Organico de
Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion y el Caédigo
Organico Administrativo; asi como las normas, estatutos y ordenanzas

establecidas en la institucion.

Descripcién del proceso objeto de estudio o puesto de trabajo
El GAD Municipal se encuentra ubicado en La Libertad provincia de Santa
Elena, desde el afio 1993 ofrece el servicio de prestacion en atencién a

las exigencias diarias de los usuarios que se presentan en la institucion.

Dentro de los datos de investigacibn encontramos a la asistente
administrativa de la primera area Terrenos, quien se encarga de atender
en forma directa por ventanillas, brindando la informacion, receptando los
documentos y estableciendo el tiempo de respuesta al usuario. También
la informacion se lo realiza via telefonica. Los sistemas de comunicacion
entre el empleado y el cliente son las instalaciones, los microfonos y el
sistema informéatico ORACLE.

El departamento de Recaudaciones en las ventanillas realizan cobros de

tasa, impuestos y certificados, esto es de forma inmediata con el cliente.
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El departamento de Rentas en las ventanillas la asistente administrativa
recepta documentos y entrega tirillas por valores de impuestos, de
compra, de permiso de construccion y emiten los informes a los

respectivos departamentos.

El departamento de catastros el asistente administrativo recepta

documentos y emite informes.

Como lo establece el registro oficial del 12 de marzo del afio 2007, una
vez presentada y recibida la solicitud, se debe dar el plazo perentorio que,
en su orden y sucesivamente informen los departamentos involucrados en
el proceso. No podra paralizarse por un término de 30 dias a partir de la
fecha de ingreso, para cumplir cualquier disposicion.

Esto no se cumple dentro del GAD Municipal del canton La Libertad, por
lo que es importante la relacion interdepartamental, implementar equipos
con tecnologia avanzada, priorizar los requerimientos, evaluar el servicio
gue se ofrece, demostrar iniciativa y disposicion al asumir el cargo.

Crear la idea en los empleados como si fuéramos nosotros los clientes,

para cambiar y mejorar el servicio en funcién al tiempo de espera.

La institucién debera contratar personal con cualidades para la atencion
del cliente, motivar al personal por el esfuerzo, proporcionarle la

estabilidad en el puesto para que entregue informacion correcta.

Para satisfacer las necesidades de una comunidad la mejor estrategia es
trabajar con responsabilidad, eficiencia, con personal colaborador y
preparado para ofrecer una solucién a los problemas en los procesos
administrativos.

El presente trabajo investigativo se realiza en base a la creacion de un
plan de mejoras en la atencién, que permita disminuir el tiempo del

interesado y llevar un control de seguimiento de documentos en el
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proceso a nivel departamental, que ayudara a mejorar el nivel de servicio

y garantizar la satisfaccion del usuario en un ambiente laboral agradable.

A continuacion consta el organigrama de la instituciéon en cuanto a los

departamentos involucrados para realizar un proceso.

Principales areas de la empresa para un tramite de Arriendo o
Compra.
Cuadro 6
DIAGRAMA DE FLUJO

CATASTROY | »| PLANIFICACION
TERRENOS AVALUOS

v
’ GESTION )
RENTAS 5| JURIDICO > DE  —>| JURIDICO
RIESGOS
. I
COMISION | SECRETARIA | | SESION DE
TERRENOS GENERAL CONCEJO

Nota Autora: Asqui, A. (2018)

Personal involucrado en el proceso area de Terrenos

Ing. Ingrid Suéarez Pico

Jefe de Terrenos
Asistentes Administrativas

Sra. Annabelle Asqui Panchana

Sra. Mercy Briones Ramirez
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Inspectores
Sr. Allan Rosales Suarez

Sr. Carlos Angel De La Cruz

Usuarios

20 usuarios en proceso diario aproximadamente

Este proyecto se concentré en el area de Terrenos, donde se inicia un
proceso de atencion entre 20 a 25 usuarios por dia, que realizan tramites
de arriendo o compra en un aproximado de 100 expedientes al mes, que
luego de pasar por 8 informes departamentales, siendo las areas mas
dificultosas los departamentos de Juridico, Gestion de Riesgo y Comision
de Terrenos, logran aprobarse aproximadamente entre 40 a 60

expedientes en un tiempo de 10 meses o 1 afio.

Las falencias

Como se puede establecer para un proceso de legalizacion de un terreno
el mayor tiempo se lleva entre los departamentos de Juridico, Gestion de
Riesgo y Comision de Terrenos para los informes, por lo que se deberia
revisar en cuanto al recurso humano y tecnolégico que poseen éstas
areas departamentales, con la finalidad de proveer de personal y equipo

adecuado para acortar el tiempo y facilitar el proceso.

Los departamentos no optan por actualizar el niamero telefénico del
usuario para indicar alguna novedad.

El departamento de Secretaria General, deberia revisar los numeros
telefénicos de los usuarios y actualizarlos, algunos usuarios han cambiado
o le han sustraido el teléfono que es el vinculo de comunicacién con ellos
para que asistan a la sesion o se informen del procedimiento del tramite.
Aunque se envien cierta informacion en las redes sociales, sabemos que
la mayoria de los usuarios son personas adultas (40 a 65 afios) que no

manejan este sistema.
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Esto es lo que origina la desorientacién que tienen en algunos casos los
usuarios al recibir la atencion, por lo que dejan sus tramites inconclusos a
veces por desconocimientos no saben en qué departamento se encuentra

su carpeta ocasionando la insatisfaccion en legalizar un tramite.

Es por esta razdn que este proyecto como plan de mejora en atencién a
usuarios sugiere se implemente un sistema de gestion de documentos
que puede ser idealizado por el departamento de sistema, esta
informacion ayudara a que se identifigue inmediatamente con el nimero
de la cédula donde se encuentra el tramite ahorrando tiempo y orientando

al usuario.

Disefio de la investigacion

Para este proceso de investigacion se utilizé los siguientes disefios:

Bibliografico, utilizando la pagina web, libros, informes, asi como
documentos de la instituciébn, que sustentan la informacion que se
requiere para este proyecto en relacion a administracion, procesos Yy

servicios.

De campo, la informacién se la extraer4 del lugar donde ocurren los
hechos, es decir del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
cantdn La Libertad provincia de Santa Elena, observando, verificando,
comprobando y recopilando datos de las actividades que realizan los
funcionarios y colaboradores en relacion a los procesos de trdmites de
esta forma se obtendra una informacion real sobre la problematica que a

diario los usuarios enfrentan dentro de la institucion.

Y un disefio cualitativo por qué estara sujeto a las circunstancias de cada
ambiente o escenario en relacion a institucion, empleados y usuarios en
busqueda de una mejora en el proceso administrativo y atencion a

usuarios.
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Tipos de investigacion

Cuadro 7
Prototipo

Explorativo Explicativa Descriptivo Correlacional
Se efectla sobre | Determinan las Describir un Pretender medir
un tema u objeto |causas de los fendomeno: el grado de
desconocido o |fendmenos. Especificar relacion y la
poco estudiado, |Generan un propiedades, manera cémo
por lo que sus sentido de caracteristicas y

resultados
constituyen una
vision
aproximada de
dicho objeto.
(Arias G. F.,
2012, pag. 23)

entendimiento.
Son sumamente
estructurados.
(Hernandez,
Fernandez, &
Baptista,
Metodologia de
la investigacion
5ta. edicion,
2010, pég. 77)

rasgos
importantes.
(Hernandez,
Fernandez, &
Baptista, 2003,
pag. 119)

interactta dos o
mas variables
entre si.
(Grajales, 2000,
pag. 20)

Nota Autora: Asqui, A (2018)

Para esta investigacion se va a trabajar con el tipo explorativo, buscar las

causas que originan el problema para efectuar correcciones a los

procedimientos.

Correlacional tiene como finalidad determinar el grado de relacion o

asociacion no causal existente entre dos o mas variables.

En este proyecto existen 2 variables que interactian:

e Procesos administrativos

e Atencidn a usuarios
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Y descriptivo porque se va a describir la situacion de los usuarios en la
atencion a los procesos administrativos con el objetivo de conocer sus

problematica y realizar planes de mejoramiento.

Poblacién y Muestra

Poblacién: La poblacién, o en términos mas precisos poblacién objetivo,
es un conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes
para los cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion.
Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio.
(Arias G. F., 2012, pag. 81)

Poblacion Finita: Agrupaciéon en la que se conoce la cantidad de
unidades que la integran. Ademas, existe un registro documental de
dichas unidades. (p.82)

Poblaciéon Infinita: Es aquella en la que se desconoce el total de
elementos que la conforman, por cuanto no existe un registro documental

de éstos debido a que su elaboracién seria practicamente imposible.
(p.82)

Cuadro 8:
Universo
Elementos Cantidad
Alcalde 1
Concejales 7
Jefes Departamentales 7
Asistentes Administrativos 6
Inspectores 2
Usuarios 20
Investigadora 1
TOTAL 44

Nota Autora: Asqui, A (2018)
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Muestra: Es la que puede determinar la problematica ya que les capaz
de generar los datos con los cuales se identifican las fallas dentro del
proceso. Segun Tamayo afirma que la muestra “es el grupo de individuos
que se toma de la poblacién, para estudiar un fenédmeno estadistico”

(Tamayo & Tamayo, 1997, pag. 38)

Muestra No Probabilistica: También Illamadas muestras dirigidas,
suponen un procedimiento de seleccion informal. Se utilizan en muchas
investigaciones, y a partir de ellas, se hacen inferencias sobre la
poblacion. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2003, pag. 326)

Como la poblacién es finita de 44 personas no se va a utilizar formula de

muestras.

Métodos de Investigacién

Métodos: El método es un proceso de pasos a seguir para alcanzar una
meta, y la técnica es el conjunto de procedimientos de los recursos de que
se vale la ciencia para llegar a su fin, la técnica se puede repetir segun el
Investigador lo considere para que su trabajo tenga validez.

(www.gestiopolis.com, 2008)

Los métodos tedricos de investigacion que se va a desarrollar para el

presente trabajo son:

Método descriptivo: Es uno de los métodos cualitativos que se utilizan
en las investigaciones, en éste proyecto se va a evaluar algunas
caracteristicas o comportamiento de los jefes, colaboradores del GAD
Municipal del Cantén La Libertad y de los usuarios para lograr conocer la
problematica y establecer el plan de mejoras en los procedimientos y
atencion.

Historico-LAgico: Se va a estudiar la trayectoria de los acontecimientos
ademas de investigar las leyes generales del funcionamiento y desarrollo

de los procesos de la organizacion.
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Método Inductivo: Es un método cientifico que permite obtener
conclusiones generales. Analizar las situaciones, recolectar datos que
ayudaran a descubrir las falencias dentro de los procesos administrativos
y de esta manera brindar soluciones para que el GAD Municipal del
Canton La Libertad realice una atencion de calidad a los usuarios en un

corto plazo.

Técnicas e instrumentos de investigacién

Cuadro 9:
Procedimientos
TECNICAS INSTRUMENTOS
Encuesta Cuestionario
Entrevista Formulario

Nota Autora: Asqui, A. (2018)

La encuesta con su instrumento el Cuestionario, que se aplicara a un
determinado grupo de usuarios del GAD Municipal del Canton La Libertad
con temas relacionados al servicio, orientacion en los procesos y sus

expectativas en la atencion.

Y la entrevista, porque es una de las técnicas mas utilizadas con el fin de
obtener la informacién, en base a conversaciones con un determinado
grupo de funcionarios y asistentes administrativos realizando preguntas
concretas acerca de sus expectativas previas al servicio que brinda el
personal de su area, la satisfaccion en la atencion a sus requerimientos y

la busqueda de un nuevo sistema.

44



Procedimientos de la investigacion

En este trabajo investigativo se aplicaran los siguientes tipos, métodos y
técnicas de investigacion que serviran para identificar los problemas e
implementar un plan de mejora en los procesos administrativos en la
atencion a los usuarios, con el objetivo primordial de mejorar el servicio

brindado a la comunidad.

Tipos

Explorativo es el primer acercamiento al problema, en el GAD Municipal
del Canton La Libertad, se explor6 que la causa que origina la
problematica es la estructura del proceso del tramite que cuenta con una
Ordenanza de afos anteriores y que no ha sido modificada, el recurso
humano no distribuidos en las &reas especificas, escasez en informacion
interdepartamental, Correlacional en el que interactian dos variables:
Procesos administrativos y Atencidn a usuarios. Descriptivo se examina
las caracteristicas del proyecto a investigar, definirlo, seleccionar la
técnica para la recolecciéon de datos y las fuentes a consultar. Describir la
situacion de los usuarios en la atencién a los procesos administrativos con
el objetivo de conocer sus problematica y realizar planes de
mejoramiento, se analiza el entorno del ambiente laboral de los

colaboradores y usuarios en el GAD Municipal del Cantén La Libertad.

Métodos

Se va a recolectar la informacion, se registrara los nombres de los
colaboradores, el estado fisico de las instalaciones, los equipos
tecnoldgicos con que sistema de informacion se labora en la institucién en

servicios al usuario.

Historico-logico se complementan y vinculan mutuamente, el método
l6gico debe basarse en los datos que proporciona el método historico,
investigar el funcionamiento de los procesos internos del GAD Municipal y

cémo influye en el personal externo.
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Inductivo se busca llegar a la demostracion de la verdad y obtener una
conclusion general, recolectar toda la informacién posible en el GAD
Municipal para determinar los antecedentes y situaciones por lo que es

deficiente la atencion.

Técnicas:

La encuesta por medio del instrumento cuestionario se realizaron
preguntas concretas en forma anoénima, con una alternativa como
respuesta en un tiempo de 8 minutos, dirigida a los usuarios que visitan a
diario las instalaciones del GAD Municipal del Cantén La Libertad en las
ventanillas de atencion en las areas donde se realizan los procesos para
la legalizacién de un predio como son: Terrenos, Catastros, Planificacion,
Rentas, Juridico, Gestion de Riesgo, Comisién de Terrenos y Secretaria
General, donde se realiza proceso administrativo para obtener el

respectivo Contrato de Arrendamiento.

En la entrevista por medio del instrumento formulario con preguntas
dirigidas al personal interno como son los directores, jefes
departamentales y asistentes administrativos que en base a su
conocimiento y experiencia brindaron una valiosa informacion que sera de
gran ayuda para el desarrollo del proyecto considerando el factor mas
importante de la institucion que es el usuario al que hay que satisfacer

sus necesidades en un periodo oportuno.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Aplicacion a las técnicas e instrumentos

Con respecto a este punto se aplicaron para el desarrollo del presente
trabajo de investigacion, la entrevista y encuesta que son instrumentos de
investigacion que proporcionaron informacion netamente importante para

el tema a desarrollar.

Encuesta
Con las encuestas se puede obtener informacién clara y concisa de las

anomalias que afectan a los usuarios.

e EIl personal al no estar debidamente capacitado, no brinda una
buena atenciéon al usuario, lo cual se ve reflejado en la poca
comunicacion que brindan.

e Con respecto a la tecnologia los equipos que utilizan los
empleados del G.A.D son antiguos por lo que se considera deben
de actualizarse.

e En la mayoria de las veces que se ha acudido a realizar algun
tramite en el G.A.D. de La Libertad, existe algan inconveniente que
surge en el camino el cual obstaculiza de realizar el tramite de
manera agil, por lo que es algo que dificultad la rapidez y agilidad

en la obtencién de documentacion.

Una vez analizada las encuestas es necesario poder elaborar posibles
medidas que ayuden a contrarrestar estas falencias de esta manera
brindar un mejor servicio a la ciudadania. A continuacion se presentan los
cuadros y figuras con sus respectivos analisis por cada pregunta

realizada.
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1. ¢Considera usted que el servicio que brinda el G.A.D. del canton

La Libertad, cumple con las expectativas del usuario?

Cuadro 10:
Servicio brindado
Descripcion Frecuencia %

Siempre 9 20%
Casi siempre 12 27%
A veces 7 16%
Nunca 16 36%

Total 44 100%
Nota Autora: Asqui, A. (2018)

® Siempre

B Casi siempre
M A veces

M Nunca

Figura 1: Servicio brindado
Nota Autora: Asqui, A. (2018)

Interpretacion 1

De acuerdo a las encuestas realizadas el servicio que ofrece la institucion

a la ciudadania deja mucho que desear, por lo que se espera se tomen

los correctivos necesarios a fin de que este servicio sea el adecuado.
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2. ¢Ha realizado tramite en el G.A.D. Municipal del canton La
Libertad?

Cuadro 11:

Tramite en el G.A.D. La Libertad

Descripcion Frecuencia %
Siempre 16 36%
Casi siempre 6 14%
A veces 12 27%
Nunca 10 23%
Total 44 100%

Nota Autora: Asqui, A. (2018)

u Siempre
m Casi siempre
A veces

® Nunca

Figura 2: Tramite en el G.A.D. La Libertad
Nota Autora: Asqui, A. (2018)

Interpretacién 2

La mayor parte de la poblacion encuestada ha realizado tramites en la
municipalidad, como pago de predios urbanos, solicitudes de rebaja de
predios, permisos de construccion, funcionamiento, entre otros, por lo que

si han acudido a las instalaciones a hacer uso de los servicios.
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3. ¢Hatenido inconvenientes al realizarlo?
Cuadro 12:

Inconvenientes en los tramites

Descripcion Frecuencia %
Siempre 18 41%
Casi siempre 16 36%
A veces 3 7%
Nunca 7 16%
Total 44 100%

Nota Autora: Asqui, A. (2018)

B Siempre
[ Casi siempre
W A veces

B Nunca

Figura 3: Inconvenientes en los tramites
Nota Autora: Asqui, A. (2018)

Interpretacion 3

En la mayoria de las veces que se ha acudido a realizar algun tramite en
el G.A.D. de La Libertad, existe algun inconveniente que surge en el
camino el cual obstaculiza de realizar el tramite de manera agil, por lo que
es algo que dificultad la rapidez y agilidad en la obtencion de

documentacion.
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4. ¢ Cree usted que el personal debe estar capacitado?

Cuadro 13:

Personal capacitado

Descripcion Frecuencia %
Siempre 24 55%
Casi siempre 13 30%
A veces 4 9%
Nunca 3 7%
Total 44 100%
Nota Autora: Asqui, A. (2018)
[ Siempre
Casi siempre
A veces
B Nunca

Figura 4: Personal capacitado
Nota Autora: Asqui, A. (2018)

Interpretacion 4

El personal presenta falencias en cuanto a atencion al usuario, teniendo

un lenguaje con falta de tacto a la hora de tratar a las personas, por lo que

debe de existir capacitacion de manera general al personal municipal.
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5. ¢Ha recibido ayuda u orientacién por parte del personal al

momento de realizar un tramite?

Cuadro 14:
Orientacién por parte del personal

Descripcion Frecuencia %
Siempre 19 43%
Casi siempre 15 37%
A veces 3 7%
Nunca 7 16%

Total 44 100%

Nota Autora: Asqui, A. (2018)

Siempre
W Casi siempre
W A veces

M Nunca

Figura 5: Orientacién por parte del personal
Nota Autora: Asqui, A. (2018)

Interpretacion 5

El personal brinda la orientacién de hacia dénde debe dirigir el tramite, o
hacia qué departamento debe de acercarse, por lo que en ese aspecto
cumplen al informar al ciudadano, de las areas que intervienen con

respecto a cada caso que se suscita.
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6. ¢Cree usted que falta méas tecnologia para brindar un mejor

servicio al usuario?
Cuadro 15:

Tecnologia adecuada

Descripcién Frecuencia %

Siempre 25 57%
Casi siempre 8 18%
A veces 6 14%
Nunca 5 11%

Total 44 100%

Nota Autora: Asqui, A. (2018)
H Siempre

B Casi siempre
A veces

™ Nunca

Figura 6: Tecnologia adecuada
Nota Autora: Asqui, A. (2018)

Interpretaciéon 6

Con respecto a la tecnologia los equipos que utilizan los empleados del

G.A.D son antiguos por lo que se considera deben de actualizarse en

cuanto a este punto, siendo una debilidad a nivel general de la institucion.
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7. ¢Ha esperado mucho
requerimiento?
Cuadro 16:

Tiempo de espera para ser atendido

tiempo para que

sea

atendido su

Descripcion Frecuencia %
Siempre 17 39%
Casi siempre 21 48%
A veces 4 9%
Nunca 2 5%
Total 44 100%
Nota Autora: Asqui, A. (2018)
Siempre

m Casi siempre
= A veces

® Nunca

Figura 7: Tiempo de espera para ser atendido

Nota Autora: Asqui, A. (2018)

Interpretacion 7

Los tiempos de espera para contestar una solicitud son extensos, por lo

que los ciudadanos deben de esperar para poder tener contestacion

alguna, siendo un perjuicio al ciudadano, que espera con ansias su

documentacion.
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8. ¢Piensa usted que debe existir cambios en el proceso
administrativo?
Cuadro 17:
Cambios en proceso administrativo
Descripcion Frecuencia %

Siempre 23 52%
Casi siempre 9 20%
A veces 5 11%
Nunca 7 16%

Total 44 100%

Nota Autora: Asqui, A. (2018)
M Siempre

B Casi siempre
I A veces

M Nunca

Figura 8: Cambios en proceso administrativo

Nota Autora: Asqui, A. (2018)

Interpretacion 8

Deben de existir cambios positivos que conlleven a brindar un mejor

servicio, como son la capacitacion al personal, el uso de equipos

modernos, ayudaran a que el servicio sea el adecuado, reduciendo las

guejas ciudadanos en este aspecto.
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9. ¢El lenguaje que utiliza el personal de la institucion es claro y
comprensible para usted?

Cuadro 18:
Lenguaje claro

Descripcién Frecuencia %
Siempre 4 9%
Casi siempre 7 16%
A veces 10 23%
Nunca 23 52%

Total 44 100%

Nota Autora: Asqui, A. (2018)

M Siempre
B Casi siempre
W A veces

B Nunca

Figura 9: Lenguaje claro
Nota Autora: Asqui, A. (2018)

Interpretacion 9

El personal al no estar debidamente capacitado, no brinda una buena
atencion al usuario, lo cual se ve reflejado en la poca comunicacion que

tienen con los usuarios, siendo un servicio que deja mucho que desear.
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10. ¢Cree usted que la instituciéon con su personal le motiva a
cumplir con sus obligaciones?
Cuadro 19:

Motivacion institucional

Descripcion Frecuencia %
Siempre 7 16%
Casi siempre 4 9%
A veces 14 32%
Nunca 19 43%
Total 44 100%

Nota Autora: Asqui, A. (2018)

M Siempre
B Casi siempre
M Aveces

® Nunca

Figura 10: Motivacion institucional
Nota Autora: Asqui, A. (2018)

Interpretacion 10

De acuerdo a las encuestas, se pudo apreciar que el personal que labora
en el G.A.D. en vez de motivar, causa desgano y desmotivacién a la
ciudadania a cumplir sus tramites, lo cual se ve reflejado en la imagen que

proyecta la institucion a la comunidad.
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Entrevista
Se realizd una entrevista a los jefes departamentales, asi como la

asistente del area involucrada, siendo los siguientes:

Jefe de Terrenos, Ing. Ingrid Suérez
Asistente administrativa, Ab. Natalia Troya

Director de Sistemas, Master Andrés Intriago

Estas entrevistas fueron esenciales para poder obtener las conclusiones
debidas.

Cada entrevistado emitio sus criterios, con respecto a los cambios en los
procesos que se deben de efectuar, por lo que su opinion fue de mucha
importancia para aplicar las mejoras, debido a que lo ven desde la
perspectiva de sus departamentos, lo que ellos consideran que estan

fallando y que deben de mejorar.

Es muy importante destacar que a la hora de la entrevista coincidieron
que los empleados deben de recibir capacitaciones, de esta manera
contar con los conocimientos adecuados para poder resolver los
diferentes problemas que en sus areas se suscitan, destacando que
existen usuarios que no poseen un buen tacto hacia el personal, siendo
poco pacientes y groseros, por lo que mantener la calma y no llevarles la
contra es una manera de calmarlos y que en su debido momento

empiecen a calmarse y bajar la guardia.

En la entrevista se destacé ademas el deseo de brindar un mejor servicio,
de esta manera la comunidad en general podra sentirse satisfecha con el
servicio que reciben, mejorando la imagen que proyecta la institucion a la

ciudadania.
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Cuadro 20

Entrevista
No de L . . :
Descripcidn Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3
preguntas
Conoce usted los procesos . Descuentos por
I : Pago de predios Descuentos por
administrativos que ofrece el . . ) . tercera edad,
e B urbanos, permisos de discapacidad, permisos
G.A.D. Municipal del canton : : PN . descuentos por
) o funcionamiento, entre de via publica, permisos s
La Libertad, puede indicar los otros de construccion construccién con
1 de mayor frecuencia préstamo hipotecario
En su area existe un control o . : De acuerdo al tipo del
L . o Depende del tipo de Existen procesos que :
revision de trabajo que indique . ; - | proceso, es el tiempo
: proceso el tiempo de toman horas, dias, varia
el tiempo que conlleva un : s , . gue demora en
ejecucion segun el requerimiento :
2 proceso ejecutarse
n t r
Conoce usted y su grupo de Se conoce el El personal posee los
colaboradores los deberes y funcionamiento de cada Todo el personal, conoce conocimientos de
obligaciones en la ejecucién a cabalidad la funcién
. uno de los procesos ~ acuerdo al puesto que
de la recepcién y entrega de : gue desempefian
3 un informe existentes ocupan
Considera usted que el
personal a su cargo ejecuta . , En ciertas ocasiones
A Necesitan pulir este
correctamente la planificacion | Totalmente de acuerdo lo hacen de manera
- aspecto
y control de las actividades adecuada
4 administrativas
En su &area pueden sus . Todo el personal, posee
colaboradores tomar una Los 'Frabajadores _pueden los conocimientos .
S ., brindarle soluciones : Por supuesto que si
decision en busqueda de una . necesarios para ayudar
S ; acertadas a los usuarios
5 solucién &gil al usuario en este aspecto
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El personal que trabaja en el

El personal conoce su

Se considera
indispensable

Una buena alternativa

6 area esta capacitado para su | funcion, pero seria bueno : es la capacitacion al
: capacitarlos en
labor capacitarlos : personal
diferentes puntos
Considera usted que se debe : ] : La rotacion de
4 . Es bueno reubicar al Seria bueno capacitar al .
7 contratar personal capacitado funciones es una
, : personal personal -
para su area de trabajo opcion
. Es necesario dotarse
Usted cuenta con materiales y . :
. L En la actualidad eso es No se cuenta con los de equipos modernos
8 equipos tecnologicos : . : .
, una falencia equipos necesarios que ayuden al servicio
necesarios .
gue se brinda
Existe inconformidad
- , , , or parte del tiempo
Los procesos administrativos . . Se considera viable porp P
son adecuados o necesitan de Es necesario realizar realizar cambios en los que tarda cada
9 . . cambios que ayuden a , . proceso, por lo que es
algiin cambio en su estructura - procesos a fin de brindar . .
) . L optimizar los procesos . . necesario realizar
para brindar un mejor servicio un mejor servicio . .
cambios para mejorar
este aspecto
Toda organizaciéon en
Es necesario innovar La innovacién va de la un punto de su vida
Cree usted que hay que . . .
10 para mejorar como mano con cambios debe innovar para

innovar y porque

institucion

positivos

estar siempre a la
vanguardia

Nota Autora: Asqui, A. (2018)

60



Interpretacion de la entrevista

De la entrevista realizada al Director de Sistemas, se pudo determinar que
existe una preocupacion latente para mejorar el servicio que brinda a la
ciudadania, por lo que se sugiere a cada jefe departamental, un plan de
capacitaciones sobre temas especificos que son exclusivamente del area
de trabajo al que pertenecen y donde ellos consideren que mas fallas
poseen.

De esta manera ir subsanando los problemas que tiene el personal de

manera general.

Con respecto al area de Terreno la jefa sugiere realizar una evaluacion al
personal de cada uno de los departamentos con la finalidad de establecer
si ofrecen un servicio adecuado, pudiendo asi tomar los correctivos

necesarios en cuanto a la funcion que realizan los empleados.

En relacion a la entrevista a la asistente administrativa area juridica,
sugiere que el departamento de Talento humano sea mas enféatico con
respecto a los cambios de ser necesario la reubicacion del personal en
puestos donde mejor se desempefien de esta manera optimiza tiempo y

recurso a la institucion, ofreciendo un mejor servicio a la ciudadania.

Plan de mejoras
A continuacion se detalla el plan de mejoras propuesto para mejorar las

actividades y servicios que brinda el G.A.D. a la ciudadania.

Explicacion del plan de mejoras
En este punto se detallan las mejoras que se van a implementar para

mejorar el servicio que se brinda a la ciudadania.

¢, Qué?
Se necesita realizar un plan de mejora en los procesos administrativos

para atencidén a usuarios con un sistema de control departamental.
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¢Por qué?

Las instituciones publicas necesitan establecer una buena organizacion,
el flujo de procesos que actualmente utiliza el Canton la Libertad esta
basado a un proceso de sistema del afio 2002, por lo que genera cierta

insatisfaccion en cuanto al proceso y tiempo.

Por la ineficiencia de ciertas areas o en algunos casos por el
desconocimiento de los usuarios, se puede realizar correctivos en cuanto
a la atencion, pensando en aquella persona que se acerca a nuestras
oficinas con la intencion de solucionar sus inconvenientes para obtener

los permisos, legalizar sus predios, pagar sus impuestos etc.

..Como?

Utilizando la tecnologia, solicitando al departamento de sistema un enlace
interdepartamental, para determinar un control en los diferentes
departamentos en cuanto a los procesos que a diarios realizan los

usuarios y que no se establecen en la fecha indicada.

Se puede crear un sistema interno de gestion de tramite, donde el
contribuyente entrega su documento la misma que ingresa al sistema y lo
deriva a las éareas respectivas segun las necesidades del usuario,
realizando la secuencia del proceso con cada actividad registrada en el

sistema.
El departamento de Talento Humano debe seleccionar al personal de
forma idonea para las areas asignadas y comprometer al personal a que

realice sus actividades en un tiempo especifico.

La institucion debera proporcionar los equipos necesarios para un

desenvolvimiento laboral positivo.

Con esto se crearia una estructura de ambiente amigable con el usuario.
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Considerando los cambios que se efectian en cada administracion
municipal con los recursos materiales, técnicos y humano, el proyecto
busca mejorar el sistema de forma ordenada, eficiente y moderna en el
proceso mas frecuente como es la legalizacion de un predio, que al no
existir un control adecuado ha causado el desinterés de los usuarios que

han esperado hasta un afio para obtener el contrato de arrendamiento.

El departamento de sistema debera Implementar un control interno,
alimentando la base con datos relevantes identificando los nombres de
cada proceso dentro de las areas departamentales para proporcionar una
informacion amplia y correcta, entregando formularios, receptando
carpetas, realizando informes, ingresando resoluciones y elaborando

contratos.

Esta herramienta lograra guiar, corregir, registrar y evaluar cada una de
las actividades de las éareas involucradas cambiando la relacion

interdepartamental optimizando tiempo para el usuario.

El sistema operativo ORACLE es interno mediante médulos se desarrolla
un prototipo disefiado para lo que se va a hacer acelerando el tramite y

mejorando el proceso actual del sistema.

Con esta solucién se comparte informacion permitiendo que el tramite sea
agil y eficiente indicando al usuario la ubicacién exacta de su tramite

recibiendo la atencién que se merece.

La productividad de la misma dependera del personal que se sienta
comprometido y demuestre responsabilidad en sus tareas con la

institucion y la ciudadania.
Procedimiento

e Crear modulo
e Asignar un responsable con clave del sistema.

¢ Identificar las etapas del proceso de un tramite.

e Asignar la documentacién en cada proceso
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e Aplicar por departamento detallando el tipo de tramite para
conocimiento de los empleados.

e Detectar donde se encuentra el proceso para informacion del
usuario mediante un codigo en el programa.

Oracle Developer Forms Runtime - Web

Yentana ORAC LE

Conexion
LIsiario;

Contra:

Figura 11: Ingreso en el sistema

Fuente: www.lalibertad.gob.ec
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Consulta de Si udes de Terrenos

SR N L a R R NN ==

A000016153 ARRIENDO - 13/08/2018
| I

"3 Recepcion de Carpetas (IML_136)

0912156361 |ASQUI PANCHANA ANNABELLE SANDRA

1.- EL SOLAR ES MUNICIPAL
2.- LA SOLICITANTE ¥ SU COMNYUGE NO POSEEN OTRO SOLAR EM LA LIBERTAD

INFORMACION GENERAL AL REVERSO
L-11 PAG. 205

Expediente Fecha Exped. Ho.
m (18102018 | (36477

Registro: 1/1
[Gestor de actualizac... i‘

8:46 X terreno2 {It

Figura 12: Proceso en el sistema
Fuente: www.lalibertad.gob.ec

Consulta de Solicitudes de Terrenos

Ita de Solicitudes de Terre

ASQUI PAMCHANA ANMABELLE SANDRA A000016153

Solicitud

Tipo Fecha Devoluciones:

13,00/2018 efartamentn: Facha: Oilcm:

olar Sector Expediente Tiket Estado
[4-022-004-20 [PUNTA MURCIELAGD 05953 136477 Aprobata -
Informe Motivo

1.- EL SOLAR ES MUNICIPAL
2.- LA SOLICITANTE ¥ SU CONYUGE NO POSEEN OTRO SOLAR EN
LA LIBERTAD

INFORMACION GENERAL AL REVERSO
L-11 PAG. 205

[Gestor de actualizac...

Figura 13: Solicitud en el sistema
Fuente: www.lalibertad.gob.ec
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¢.,Cuando?
Estos cambios se llevaran a cabo, para el periodo comprendido de Agosto
a Octubre del 2018.

¢Dénde?

En el GAD Municipal del Cantén La Libertad, Provincia de Santa Elena

¢cCuanto?
Con respecto al tema del presupuesto la cantidad que se requerird para
realizar tales cambios es de $5.000, se podra efectuar algun tipo de

reforma en el presupuesto.

¢ Quién?
El Sr. Alcalde, los Concejales y los Colaboradores del departamento de
sistema, con este plan a corto tiempo podran brindar un mejor servicio

gue va a beneficiar al pueblo libértense.

Este trabajo ayudara ademas a incrementar la popularidad del alcalde, al

mejorar el servicio que como institucién se brinda al ciudadano.

A continuacién se presentan en cuadros el plan de mejoras, asi como el
cronograma con las actividades que se realizaran para mejorar la atencion

gue brinda el personal a la ciudadania.

Estos dos puntos serviran de manera sustancial como puntos favorables
para el tema de investigacion, estipulando con fechas cuando se
establecen dichos cambios en la institucién, asi como lo que se debe de
llevar a cabo para brindar un mejor servicio.

Si bien cierto esto implica que se realicen diferentes actividades, se
cuenta con el tiempo necesario para poder realizarlas, por lo que dichos
cambios pueden realizarse dentro del afilo en curso, siendo viable su

implementacion y aplicacion.
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Cuadro 21:

PLAN DE MEJORAS

,Qué? ¢, Como? ¢;Cuando? ;Donde? JCuanto? ¢, Quién?
) N o El Sr. Alcalde,
Mejorar procesos Utilizando la GAD Municipal del '
. _ ) ) Concejales y
administrativos tecnologia, con un | Agosto a Octubre Canton La
$ 5.000,00 | Colaboradores

para atencion a

usuarios.

sistema de enlace

interdepartamental

del 2018.

Libertad, Provincia

de Santa Elena

del departamento

de sistema

Nota Autora: Asqui, A. (2018)
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Cuadro 22:

Cronograma de actividades

Sistema de enlace

interdepartamental

Directrices al personal

Implementacion de una base de datos
en el sistema actual de la municipalidad

(procesos)

Reduccion de tiempo en los procesos

Nota Autora: Asqui, A. (2018)
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Cuadro 23:

Proceso

Procesos Tiempo Propuesta
e Area de terrenos: Inspeccion e Informe. 1 mes 10 dias.
e Area de Catastros: Inspeccion e Informe. 1 mes 15 dias
e Departamento Juridico: Informe 2 0 3 Meses 3 semanas
e Gestion de Riesgo: Informe 2 0 3 meses 3 semanas
e Comisién de terrenos: Informe 2 0 3 meses 3 semanas
e Sesién de Concejo: Resoluciéon 1 mes 3 semanas

Nota Autora: Asqui, A. (2018)
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Presupuesto
En el siguiente punto se detalla el presupuesto estimativo para llevar a

cabo la implementacion de tales mejoras dentro de la organizacion.

Cuadro 24:
Presupuesto

Descripcién V. Unitario
Adquisicién de materiales y equipos $ 1.800,00

Desarrollador de la implementacién del
$ 3.200,00

software (Contratacién de Personal)

Total $ 5.000,00

Nota Autora: Asqui, A. (2018)

Para el financiamiento del presupuesto, se harda un requerimiento a la
maxima autoridad de la institucion, el cual sera incluido dentro del
presupuesto de la entidad, en las partidas presupuestarias respectivas,
por lo que el proyecto tendra la viabilidad de parte de las autoridades del
GAD Municipal de La Libertad.
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CONCLUSIONES

Se realiz6 la fundamentacion tedrica del presente trabajo de
investigacion en el cual, se pudo determinar los conceptos y teorias

gue son aplicables al tema desarrollado.

Con respecto a la tecnologia los equipos que utilizan los
empleados del G.A.D son antiguos por lo que se considera deben
de actualizarse en cuanto a este punto, siendo una debilidad a

nivel general de la institucion.

Se determinaron cudles son las falencias principales que afectan a
la institucion como son: ausencia de capacitacion al personal,
equipos obsoletos, ausencia de evaluacién al personal, rotacion de

puestos, factores que fueron claves para plantear las mejoras.

Se llevaron a cabo encuestas que permitieron conocer el punto de

vista de los usuarios para con la institucion.

Se plante6 un cronograma con las actividades principales para

contrarrestar las anomalias que se suscitan en la institucion.
Se desarroll6 un plan de mejoras con los correctivos necesarios
para el personal del G.A.D. La Libertad, teniendo como objetivo

mejorar el servicio que se ofrece a la ciudadania.

Se determind el presupuesto para la implementacion de los

cambios a realizarse dentro de la institucion.
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RECOMENDACIONES

Llevar a cabo la fundamentacion tedrica a fin de conocer los
diferentes conceptos acera del tema a desarrollar, ampliando los
conocimientos permitiendo tener un mayor entendimiento del

trabajo.

La institucion necesita dotar de nuevos equipos a los diferentes
departamentos, de esta manera contar con los equipos adecuados

para desempefar sus funciones de una manera mas adecuada.

Conocer las diferentes falencias que afectan a la institucion en
cuanto a procesos administrativos, de esta manera poder aplicar

las mejoras del caso.

Realizar las encuestas a la ciudadania de esta manera poder
determinar las diferentes opiniones e inquietudes que tienen acerca

del servicio recibido.

Efectuar el cronograma con las fechas estipuladas para los
cambios planteados.

Elaborar el plan de mejoras a fin de que la institucién presente
cambios en sus procesos administrativos, de esta manera la

comunidad puede sentirse mas a gusto con el servicio que reciben.

Desarrollar el presupuesto para esta investigacion a fin de que la
institucion pueda buscar la partida presupuestaria para Ssu
aplicacion, de esta manera la municipalidad pueda solventar los
gastos que le repercuten llevar a cabo las mejoras en los

departamentos, con la finalidad de ofrecer un mejor servicio.
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Anexo 1

Carta de aceptacion de la empresa

Gobierno
AulSnome . G
Descentralizado A
Muricipal el Cantén o~
| LA LIBERTAD -
i Sampue juntos
ooy La Lifetod !
CARTA AVAL
De mi consideracicnr:

En consideracion a ia solicitud presentada por is Sra. Asqui Panchana
Arnnapeile Sandra, con C.! (91215636-1 estudianie de iz carrera de
Administracion oe Empresas def instifuto Tecnoidgico Bolivariano, realice
su proyeclo de investigacion “Propuesta Plan de Mejorz Procesos
Administrativos en la atencién a usuarios, en el GAD Municipat def
Cantdon La Libertad” Provincia de Samta Elenz afo 2018”7, ha sido
aceplada. por cuanto cuentz con e aval del Gobierno Auténome
Descentraiizado del Cantén La Libertad, para ia gfecucitn de! presenfe
fema.

Porticulor gue comunico a usted, pora fines nertinentes.

Alentamente.

Direciora de Talento Humana -
Gobierno Autonome Descentralizado del Cantén La Libertad

N\ Adsministracicn’ ©n

EARRIO 28 DE MAYC AV. ELECDORO SCLORIANG Y CALLE 31 DING. AL FASED SHOPPING

2014 - 2019

TELF.: 3711955 - 3711555 wwav [alboriad gobec
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Anexo 2

ENTREVISTA

DATOS INFORMATIVOS

Fecha:

Lugar:

Hora Inicio:

Hora Finalizacion:

Entrevistador:

Entrevistado:

Cargo:

Objetivo: Conocer la opinion de los Jefes y Asistentes departamentales
en la problemética de los Procesos Administrativos en el GAD Municipal
Cantoén La Libertad provincia de Santa Elena.

ANTONIO ESPINOZA
ALCALDE 2081-2019



FORMULARIO

1.- ¢Conoce usted los procesos administrativos que ofrece el GAD

Municipal del Canton La Libertad, puede indicar los de mayor frecuencia?

2.- ¢En su area existe un control o revision de trabajo que indique el

tiempo que conlleva un proceso?

3.- ¢Conoce usted y su grupo de colaboradores los deberes vy

obligaciones en la ejecucion de la recepcion y entrega de un informe?

4.- ¢ Considera usted que el personal a su cargo ejecuta correctamente la
planificacion y control de las actividades administrativas?



5.- ¢En su area pueden sus colaboradores tomar una decision en

basqueda de una solucion agil al usuario?

7.- ¢Considera usted que se debe contratar personal capacitado para su
area de trabajo?



9.- ¢Los procesos administrativos son adecuados o necesitan de algun
cambio en su estructura para brindar un mejor servicio?

MUCHAS GRACIAS
POR SU COLABORACION!

Annabelle Sandra Asqui Panchana
C.C. 0912156361
Celular 0997482030

Correo: annabelle_asqui @hotmail.com



ENCUESTA s

Permitame tomar unos minutos de su tiempo, soy estudiante del Instituto
Tecnologico Bolivariano de la carrera Administracion de empresas, con la
finalidad de obtener informacion para el proyecto de investigacion sobre la
atencion a los usuarios en el GAD Municipal del Cant6n La Libertad,
requiero que en forma honesta y andnima conteste las siguientes

preguntas, la informacion servira para elaborar un plan de mejoras.

El objetivo de esta encuesta es: Analizar la situacion de los procesos

administrativos, unificando los criterios para un servicio eficiente.

INSTRUCCIONES

Para la elaboracion de ésta encuesta se debera considerar las siguientes

instrucciones:

1.- Utilice esfero azul

2.- Marque X en el recuadro

3.- No hacer enmendaduras

4.- Escoja una alternativa

5.- Sea sincero en su respuesta

6.- El tiempo es de 8 minutos.



CUESTIONARIO

CASI A
NO. INDICADORES | SIEMPRE SIEMPRE | VECES NUNCA

¢ Considera

usted que el
servicio que
brinda el GAD
Municipal del
Canton La
Libertad cumple
con las
expectativas del

usuario?

jHa realizado
tramite en el
2 | GAD Municipal
del Cantén La
Libertad?

JHa tenido
3 | inconvenientes

al realizarlo?

jUsted cree

que el
4 | personal debe
estar

capacitado?




jHa recibido
ayuda u
orientaciéon por
parte del
personal al
momento  de
realizar un

tramite?

¢Cree  usted
gue falta mas
tecnologia
para  brindar
un mejor
servicio al
usuario?

¢Ha esperado
mucho tiempo
para que sea
atendido su
requerimiento?

¢ Piensa usted
que debe
existir cambios
en el proceso

administrativo?




SEl lenguaje
que utiliza el
personal de la
9 |institucion es
clara y
comprensible

para usted?

¢Cree  usted
que la
institucion con
su personal le
10 .
motiva a
cumplir con
sus

obligaciones?

iMUCHAS GRACIAS
POR SU ATENCION!

Annabelle Sandra Asqui Panchana
C.C. 0912156361
Celular 0997482030

Correo: annabelle_asqui @hotmail.com



Sr. Antonio E
AITLCAILIDE DE
Periodo 20

Canton La Libertad provincia de Santa Elena

— La Li ber-tad
\L\

—— = o Descentralizadco

Parte externa de la institucién



Direccion: Av. Eleodoro Sol6rzano Diagonal a Paseo shopping.

Puerta principal: Ingreso del Personal y Usuarios.

El GADM L:Hibe ,

Gondon

,p ’ P. Del pagotiéintergses

Miltas Récargas

Derivadod dg las ofligaciones ?nbir
y n@ lr'utanqs @ vencieron el 2 de abrii ano 2018.

Ventanillas de atencion a usuarios
Lunes a Viernes

8.30 2 13.00 — 14:00 a 17:30



Entrevista a la Jefa de Terrenos

Ing. Ingrid Suéarez

Entrevista al Director del area de Sistemas

Msc. Andrés Intriago



Entrevista a la asistente del area Juridica

Ab. Natalia Troya

Organizando la informacién



E]  TERRENOS

ENCUESTA

De forma externa

De forma interna



En el departamento de terrenos

Inicia el proceso para tramite

Atencién por ventanillas
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