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RESUMEN

Identificar el proceso que conlleva cada tramite dentro de la
Institucién, es una tarea que nos permite contar con una herramienta
para trabajar con eficacia y calidad. Ante la demanda de solicitudes
es preciso que el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de
Isidro Ayora, cuente con un manual de procedimientos para el area
de Secretaria General, el cual es el encargado de receptar toda la
documentacion que ingresa, con la finalidad de ser atendidos a
entera satisfacciéon del usuario, por cada una de las demés areas de
la Municipalidad de acuerdo a lo solicitado. De tal forma que cada
problema tiene su origen y varias causas, también tiene su solucién
la misma que debemos incorporar a la Institucion mediante la
combinacion de medidas y pasos a seguir obteniendo el resultado
final que es la satisfaccion de nuestros ciudadanos.

Proceso Tramite Herramienta Satisfaccion
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ABSTRACT

Identifying the process that entails each process within the
Institution, is a task that allows us to have a tool to work with
efficiency and quality. Given the demand for applications, it is
necessary that the Autonomous Decentralized Municipal Government
of Isidro Ayora, has a manual of procedures for the area of General
Secretary, which is in charge of receiving all the documentation that
comes in, in order to be attended to complete satisfaction of the
user, for each of the other areas of the Municipality as requested. In
such a way that each problem has its origin and several causes, also
has its solution the same that we must incorporate to the Institution
by means of the combination of measures and steps to continue
obtaining the final result that is the satisfaction of our citizens.

Process Procedure Tool Satisfaction
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CAPITULO |
EL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacién del problema en un contexto

El Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de Isidro Ayora, es una
empresa publica a la que le corresponde ser participe del desarrollo
cantonal y del bienestar social de sus comunidades a las que representa.

Sus oficinas estan ubicadas en el centro del Canton Isidro Ayora, calles:
22 de noviembre y 30 de Julio; cuenta con alrededor de 119 empleados,
divididos en el é&rea de: Concejo Municipal, Direccién Financiera,
Direccion de Gestion Administrativa, Direccion de Obras Publicas,
Direccion de Agua y Alcantarillado, Secretaria General, Registro de la

Propiedad, Consejos de Proteccién de Derechos y sus Jefaturas.

En la actualidad existe malestar de parte de los usuarios por la calidad del
servicio que brinda, unos de los problemas se relacionan con la poca
informacién que les proveen cada uno de los departamentos sobre los
requisitos que conlleva cada tramite, ocasionando desinformacién, falta
de empatia, lo cual afecta las relaciones interpersonales y se vuelve un

ambiente tenso.

Otro factor que incomoda es el tiempo que se necesita para retirar el
documento solicitado, ocasionando molestias, pérdida de tiempo, y
muchas veces dinero. Por estos problemas presentados, se profundizara

un estudio para conocer de manera ciertas las incidencias del resultado.

Situacion conflicto

El canton Isidro Ayora, fue creado mediante la ley # 134. Registro Oficial #
1002 del 2 de agosto de 1996, constituyéndose en canton de la provincia
del Guayas, eligiéndose a un alcalde y sus concejales, que mediante

Ordenanza realizada en sesiones de los dias 22 y 25 de marzo de 2002,



el Concejo Cantonal cambio de denominacion de llustre Municipalidad del
canton Isidro Ayora por la denominacion Gobierno Municipal del canton
Isidro Ayora, publicado en el Registro Oficial # 567, mayo 2 de 2002.

El cantén Isidro Ayora cuenta con una empresa publica, el Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal de Isidro Ayora, quien brinda sus
servicios a la comunidad Ayorense desde un horario establecido por su
organizacion y ordenanzas municipales, sin embargo, es muy importante
el trabajo que realizan los servidores publicos con los usuarios, tomando
en cuenta que el deber primordial de ellos es brindar buen servicio,

satisfacer y cumplir sus necesidades.

En la actualidad el Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de
Isidro Ayora, no logran cumplir con las expectativas del usuario,
provocando insatisfaccion por parte de ellos, una de las causas son las
falencias que se estan presentando en el servicio de Secretaria General

del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Isidro Ayora

Delimitacion del problema

Campo: secretaria general

Area: servicio al usuario

Aspecto: servicio, secretaria general, satisfaccion usuaria
Canton: Isidro Ayora

Provincia: Guayas

Periodo: 2016

Formulacién del problema

¢,Como indice el servicio que ofrece el area de Secretaria General del
Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de Isidro Ayora, en la

satisfaccion del usuario al realizar sus tramites?



Variables de la investigacion

Variable independiente: servicio secretaria general
Variable Dependiente: satisfaccion del usuario
Evaluacion del problema

Delimitado. - El problema se encuentra bien determinado, pues se
centrara exclusivamente en el area de Secretaria General del Gobierno

Autonomo Descentralizado Municipal de Isidro Ayora.

Claro. - El problema estd escrito en forma precisa y es de facil

comprension.

Evidente. - El problema planteado es evidente, debido a las falencias que
estid presentando en el servicio de secretaria general del Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal de Isidro Ayora afectando la

satisfaccion de los usuarios.

Concreto. - Este es otro aspecto que se encuentra en el problema, esta
redactado en forma corta, precisa y adecuada, al manifestar que se
efectuara un estudio para determinar la situacién actual del servicio de la
Secretaria General del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de

Isidro Ayora

Original. - La presente investigacion no tiene los suficientes estudios, por
lo tanto, la presente tiene como referencias estudios o investigaciones de

materiales similares.
OBJETIVOS

Objetivo general

Proponer un manual de procedimientos que mejore el servicio y
disminuya los tiempos de la tramitacion, garantizando la satisfaccion del

usuario.



Objetivos especificos

e Fundamentar tedricamente el servicio del area de secretaria

general y satisfaccion del usuario

e Diagnosticar la situacion actual del servicio de la secretaria general

y su incidencia en la satisfaccién al usuario.

e Proponer mejoras mediante la implementacion de un manual de
procedimientos, a fin de agilizar el trdmite deseado por el usuario
en el area de Secretaria General del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal de Isidro Ayora.

JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

El trabajo investigativo estd enfocado al servicio publico que brinda el
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Isidro Ayora, con el fin
de analizarlos y buscar la satisfaccion de los usuarios que buscan que sus
necesidades basicas sean resueltas por el 6rgano competente, el cual
busca mejorar el servicio brindado, mediante la agilidad de procesos
administrativos, capacitacion personal sobre gestiébn publica, para una
mejor atencion, esto beneficiara al Gobierno Autbnomo Descentralizado
Municipal de Isidro Ayora que podria recuperar cartera vencida en cuanto
al servicio por agua y pagos por impuesto predios ayudando a la

acumulacion de fondos e inversion de obras.

El sector publico es el conjunto de organismos administrativos mediante
los cuales el Estado cumple, o hace cumplir la politica o voluntad

expresada en las leyes del pais en beneficio del ciudadano ecuatoriano.

Presenta como utilidad practica estara enfocada en el diagnostico de la
situacion actual del servicio que brinda la secretaria general del Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal de Isidro Ayora.



La relevancia social de este trabajo de investigacion beneficia a los
usuarios como a la sociedad ya que les permite obtener informacion

necesaria para de esta manera optimizar la satisfaccion a los usuarios.

Tiene utilidad metodologica se devela en el servicio que brinda la
secretaria General que conlleva a la satisfaccion de los usuarios del
canton Isidro Ayora, teniendo como la parte metodoldgica el disefio de la
investigacion y los tipos de investigacion considerandose tres de ellos:
descriptivo, explicativo y correccional, la técnica de investigacion que se

manejara sera encuesta y andlisis documental.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO
FUNDAMENTACION TEORICA

Antecedentes Histéricos

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Isidro Ayora
comienza su origen desde la época prehispanica donde el actual territorio
gue ocupa la jurisdiccion municipal del canton Isidro Ayora, en la época
prehispanica estuvo poblado como en la mayor parte de la provincia del
Guayas, por tribus de Colonches, Chongones, Daulis y Mangachi, que
junto a los Nausas, Oxivas, Palenques, Pimochas, Quilcas y Yaguachis,
formaron parte de la etnia de los Huancavilcas, cuyo regulo era el cacique

Guayas.

Esto es a juicio de los historiadores y los escribas, y como lo hicieron
constar en el archivo de Indias a la venida de Sebastian de Benalcazar a

las costas del litoral ecuatoriano.

En la época republicana la poblacion fue fundada por el Monsefior Xavier,
Obispo segundo de Guayaquil, el 13 de enero de 1832, con su Iglesia
Catedral denominada San Juan de Soledad, siendo sus linderos, por el
norte Cerro de la Iguana, por el sur las cordilleras de Colonche y Chogon;
por el este con Pascuales y Nobol; y por el oeste con la Cordillera
Guanabano. A soledad le toco la suerte de ser Parroquia Eclesiastica

muchos afios antes de ser parroquia civil.

El 25 de diciembre de 1841, se nombré para la parroquia San Juan de
Soledad un Teniente Corregidor con los atributos de Pedaneo Parroquial,
que vino a ser la primera Autoridad Civil dentro de la parroquia, siendo
Teniente Pedaneo el Sr. Don Antonia Marcos, para Teniente Pedaneo
Suplente el Sr. Ignacio Torres. Esta eleccion la realiz6 la Municipalidad de

Cantén Daule, en atencidon de una nota del Sr. Don Vicente Rocafuerte.



Gobernador de la provincia, en la que decia que “dispone que en las
proximas elecciones municipales que se elija un Teniente Corregidor para
la parroquia San Juan de Soledad, con las atribuciones de las Pedaneos

Parroquiales”

Esta nota fue fechada con 22 de noviembre de 1841. Texto de acuerdo de
cambio de nombre, que reposa en los libros de Actos del Concejo
Cantonal de Daule 1928, dice asi: “Después de acalorada discusion sobre
el acuerdo dado por el Concejo para el cambio de nombre de la parroquia
Soledad, supliéndole con el nombre Isidro Ayora, se acordd enviar dicho
Acuerdo, conforme lo indica el sefior Ministro de Municipalidades; texto
gue dice asi: El llustre Concejo Municipal del Canton Daule, en uso de las
atribuciones concedidas el numeral 17 del Art. 13 de la Ley de Régimen
Municipal Vigente, Vista la suscrita por los vecinos de la parroquia
Soledad”.

Ponce (2012) Por afos, el popular adagio "El cliente siempre tiene la
razon" ha dominado los mercados minoristas. Sin embargo, desde la
década de 1990, una nueva tendencia ha aparecido que coloca al cliente

y sus necesidades como el centro de todas las decisiones de negocios.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO, por sus siglas en
inglés) se formd en Ginebra, Suiza, en 1946. La organizacion fijo
estandares para el servicio al cliente. La primera reunion en Londres ese

mismo afio atrajo a un total de 65 asistentes de 25 paises.

Riveras (2013) En la década de 1980 incluyé a los aparatos electronicos
en la discusion. Las agencias como el Instituto de Calidad de Servicio,
gue ha proporcionado capacitacion en el servicio al cliente desde 1971,
desarrollo seminarios, libros y videos de capacitacion adicionales. El
seguimiento de los dispositivos y las encuestas en linea en sitios web

también ganaron popularidad.



Durante la década de 1990, las compafiias se enfocaron mas en retribuir
a sus clientes proporcionando regalos por la lealtad de los clientes.
Puntos de bonificacion en las tarjetas de crédito, ofertas de dinero en
efectivo de los bancos por abrir cuentas y millas de viajero frecuente
fueron sélo algunas de las ofertas que las empresas utilizaron para
incrementar las ventas. Internet proporciond incluso mas opciones para
dar seguimiento y mejores oportunidades para que las compaiiias

mejoraran su servicio al cliente.

“El uso de los manuales administrativos (basados en los registros
antiguos), data de los afios de la segunda guerra mundial, en virtud de
gue en el frente se contaba con personal no capacitado en estrategias de
guerra y fue mediante éstos que se instruia a los soldados en las

actividades que deberian desarrollar en combate...” (Terry, 1993)

Un manual es un documento que te dice paso a paso cOmo realizar una
actividad, pero entonces, ¢Qué es un manual administrativo? Un autor
reconocido en la administracion sefala que “...son registros escritos de
informacion e instrucciones que conciernen al empleado y pueden ser
utilizados para orientar los esfuerzos de un empleado en una empresa”.
(Terry, 1993).

De esta manera reforzando lo que menciona el autor, son instrumentos
gue apoyan el funcionamiento de la institucién; concentran informacién
amplia y detallada acerca de las bases juridicas, atribuciones, estructura
organica, objetivos, politicas, grado de autoridad, responsabilidad,

funciones y actividades y estos reflejan a la empresa de manera general.

Los primeros intentos de manuales administrativos fueron en forma de
circulares, memorandums, instrucciones internas, etc., mediante los
cuales se establecian las formas de operar de un organismo; estos
intentos carecian de un perfil técnico, no contaban con un formato
preestablecido, simplemente, indicaban las estrategias a realizarse en un

combate, pero establecieron la base para los mismos.



Estos primeros modelos que se generaron contenian cantidad de defectos
técnicos, pero sin duda alguna, fueron de gran utilidad para el

adiestramiento del personal de nuevo ingreso.

Con el paso de los afos, los manuales se adaptaron a las necesidades de
cada empresa para ser mas concisos, claros, practicos y con mejores
argumentos que pudieran orientar al nuevo trabajador sin caer en

redundancias e ineficiencias en sus labores.

Un Manual de Procedimientos es un manual que documenta la tecnologia
que se utiliza dentro de un &rea, departamento, direccién, gerencia u

organizacion.

En este Manual se deben constatar las preguntas sobre lo que hace
(politicas) el area, departamento, direccion, gerencia u organizacion y
como hace (procedimientos) para administrar el &rea, departamento,
direccion, gerencia u organizacion y para controlar los procesos
asociados a la calidad del producto o servicio ofrecido (este control
incluye desde la determinacion de las necesidades del cliente hasta la
entrega del producto o relaciobn de servicio, evaluando el servicio

postventa).

En toda empresa debe haber un Manual de Procedimientos, general o
corporativo que nos sefiala, de acuerdo con las politicas concretas
establecidas por la compainiia, directrices para llevar a cabo actividades
rutinarias, que toso el personal debe seguir para realizar el trabajo
eficientemente y mantener la imagen corporativa. Estas directrices

dependeran del tipo de negocio. (209)

Por supuesto, cada area solamente incluira en su Manual las politicas y
procedimientos en los que esté directamente relacionado. Es decir, cada
area tendra solamente aquellos documentos que por sus funciones
maneje cotidianamente, sean estos politicas y procedimientos que su

propia area haya generado y politicas y procedimientos en que este



directamente relacionado con otras areas. Cualquier persona de la
organizacion que tenga deseos de colaborar con el desarrollo de los
Manuales podréa elaborar politicas y procedimientos siempre y cuando se

le dé un adecuado entrenamiento.

Los capitulos en que se puede estar dividiendo el Manual de politicas y
procedimientos del area, esta en funcion de las actividades vy
responsabilidades que realiza dicha area. Esto significa que a pesar de
gue en todas las areas se tengan Manuales de politicas y procedimientos,
los contenidos de cada uno de ellos sean distintos. Aunque por supuesto,
habra politicas y procedimientos que estén repetidas en mas de un area

debido al alcance de dicha politica o procedimiento.

La elaboracion de Manuales de politicas y procedimientos implica en
primer lugar definir las funciones y responsabilidades de cada una de las
areas que conforman la organizacion, incluso, en algunos casos lo
primero que hay que hacer es definir las areas, agrupando o separando
funciones segun sea lo mas conveniente, para hacer frente al mercado y

cumplir con su mision.
Contenido comun de los manuales de politicas y procedimientos

El siguiente contenido es solamente una referencia de lo que podria

incluir un Manual de politicas y procedimientos:
Portada.
indice.

l. Hoja de Autorizacion del Area.

Il. Politica de calidad (cuando sea aplicable).

I, Objetivo(s) del Manual.

V. Bitacora de revisiones y modificaciones a politicas vy
procedimientos.

V. Politicas.
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VI. Procedimientos.
VII. Formatos.

VIIl.  Anexos.

Antecedentes Referenciales

Manual de procedimientos administrativos, contables y financieros
para la microempresa “FERRITODO” ubicado en la ciudad de
Tabacundo, cantén Pedro Moncayo, provincia de Pichincha, autores:
Andrango Aizaga Nely Magali; Grijalva Andramunio Edwin Patricio,
Universidad Técnica del Norte Facultad de ciencias administrativas y
econOmicas.

Carrera de ingenieria en contabilidad y auditoria

El sector micro empresarial a nivel de la provincia de Pichincha,
especialmente del canton Pedro Moncayo, ha logrado un alto crecimiento,
siendo la actividad ferretera la de mayor incremento. El proyecto se
enfoca en el mismo, que hace referencia al manejo administrativo y
financiero de la microempresa “FERRITODO”; esta actualmente se
constituye como la pionera no solo en la comercializacion de materiales
de ferreteria, sino en matrices de llaves y cerraduras, copiadoras de
llaves, siendo el Unico en este sector. Existe la ausencia de un manual de
procedimientos para el area administrativa, contable y financiera, cuyo
efecto se ve reflejado en el manejo interno de la institucién y la atencién al
cliente. No cuenta con una organizacion estructural y funcional definida,
su personal no ha logrado aun definir su rol y funciones de acuerdo con
su perfil profesional dentro de la microempresa. No aplica ningun tipo de
control interno en el manejo financiero, siendo su Unica verificacién los
ingresos (con facturas) con los dineros obtenidos (arqueo), realizando su
verificacion manual. No existe un manual de procedimientos
administrativos y financieros en “Ferritodo”, que evalue la gestidon
normativa, administrativa, operativa y financiera dentro de la misma, que
permita detectar debilidades en torno a la comercializacibn de sus

productos al cliente. El impacto que generara el proyecto en cuanto a lo
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econdmico, educativo, ético y social, se ha determinado como positivo, lo
cual hace ver que mediante la ejecucion del manual se lograra mejorar la
gestion administrativa y financiera con miras a generar los mejores

impactos sobre el cliente.

Disefio del manual de procesos y procedimientos del area recursos
humanos del ISS, por tipo de seccional de acuerdo con complejidad
y tamafio (modelo seccional cundinamarca y d.c.) Melba Lucia
Vergara; Universidad de la Salle Facultad de Administracion de

Empresas, Bogota 2007

El seguro social es objeto de investigacion por cuanto una de sus areas
fundamentales tiene dificultades debido a que no se cuenta con un
documento que enmarque todas las actividades diarias, propias de sus
procesos, en los que se rednan normas, directrices y formatos de los
cuales todos los funcionarios deben tener conocimiento; dicha area es la
relacionada con el Recurso humano. Actualmente se han presentado en
el ISS grandes conflictos ocasionados por el mal manejo administrativo y
esto ha afectado enormemente la Gestiébn Operativa del Instituto. Debido
a la falta de un documento como soporte y guia para desarrollo de las
funciones en el Area de Recursos Humanos seccional, el Departamento
de Planeaciéon Nacional vio la necesidad de implantar el manual de
procesos y procedimientos con el fin de incrementar la eficiencia, eficacia
y efectividad en el desarrollo de las actividades y tareas; proyectando a la
Institucion una cultura de mejoramiento continuo, orientado en la calidad
del servicio y el uso eficiente de los recursos. En los ultimos afios, el
Seguro Social ha enfrentado grandes conflictos, debido al mal manejo
administrativo, lo cual llevé al gobierno a tomar ciertas determinaciones
como escindir al Instituto de los Seguros Sociales y crear unas Empresas
Sociales del Estado lo cual es muestra de su gran debilidad en términos
financieros y econdmicos de la entidad. Es de util importancia llevar a

cabo el Manual, debido a que se necesita implementar un manual de base
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de acuerdo con complejidad y tamafio (Seccional Atlantico, Valle y
Antioquia).

Propuesta para la actualizacion del manual de procesos vy
procedimientos de la Facultad de Administraciéon de Empresas de la
Universidad de la Salle, Hernan Dario Pardo Gémez, Bogota, D.C
2006

Con el estado actual de innovacion e incorporacion de nueva tecnologia al
proceso académico se hace mucho mas importante la necesidad de
contar con procedimientos establecidos acorde con los objetivos de
la universidad para lograr obtener productividad y competitividad
gerencial. Por tal motivo, La Facultad de Administracion de Empresas
como Programa Académico de La Universidad de La Salle ha elaborado
el presente documento con el fin de optimizar y fortalecer las actividades

de la Institucion.

Los procedimientos descritos, documentados, estandarizados constituyen
el patrimonio cognoscitivo de cualquier organizacién; razon por la cual,
son el resultado de estudios técnicos, con metodologias agrupadas,
relacionadas y sencillas que se elaboraron con la participacion de quienes
los utilizan en su trabajo cotidiano. ElI Manual de Procesos vy
Procedimientos, es la columna vertebral del sistema de calidad
universitaria, ademas, es un instrumento muy valioso para el cumplimiento
de las politicas, la mision, los objetivos, las estrategias y el Plan
Institucional de Desarrollo de la Universidad.

La ejecucibn y estandarizacion de procedimientos hace mas
posible el autocontrol, puesto que en ellos quedan claramente impresas
las verificaciones que se deben hacer para cada una de las
actividades que la Facultad, y asi asegurar que cada paso esté
bien hecho antes de continuar con el siguiente por el cual este
documento esta presentado de manera basica y sencilla para que

sea manejable por todo el personal, quien en adelante , debera asumir

13



con liderazgo el mejoramiento de los procesos incluidos en este

documento.

Andlisis de la incidencia del manual de procedimientos sobre el
cumplimiento de las actividades en el area administrativa y de
servicios del Instituto Tecnologico Bolivar, Autora: Verodnica
Alexandra lza Aldas, Tulcan — Ecuador 2013.

En las organizaciones se da gran importancia al talento humano, tomando
en cuenta que este es el componente que ayuda a ejecutar las
actividades que permiten el logro de objetivos organizacionales, este fin
se logra mediante la utilizacion de herramientas administrativas que
guian los diferentes procesos permitiendo asi la utilizacion adecuada de

los recursos.

Los Manuales de Procedimientos son instrumentos que orientan al
usuario el camino a seguir para la ejecucion de los diferentes procesos,
inherentes a cada puesto de trabajo, alcanzando de esta manera el

cumplimiento de las actividades de manera eficaz y eficiente.

El propésito de este trabajo es contribuir con el Instituto Tecnoldgico
“Bolivar” de la ciudad de Tulcan, disefiando los manuales de
procedimientos que aporten al cumplimiento de las actividades de los
trabajadores del area administrativa y de servicios, consecuentemente se

alcanza la optimizacién de recursos y mayor productividad.

Al detallar la secuencia de la ejecucion de las actividades se esta evitando
de alguna forma que se cometan errores y exista desperdicio de recursos,
ademas se unifican criterios en cuanto a la manera correcta de realizar las
actividades agilizando los procesos para que estos sean precisos

y oportunos

Para conocer la situacion actual de la institucion se realizo un diagnéstico
situacional en el manejo de esta herramienta administrativa con el fin de

identificar falencias, en base a estos hallazgos proponer alternativas que
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faciliten la ejecucion de las actividades y con ello alcanzar los resultados
deseados.

Manual de procedimiento

Ponce (2012) Un manual de procedimientos es el documento que
contiene la descripcion de actividades que deben seguirse en la
realizacion de las funciones de una unidad administrativa, o de dos o més

de ellas

El manual incluye ademas los puestos o unidades administrativas que

intervienen precisando su responsabilidad y participacion.

Riveras (2014) Suelen contener informacién y ejemplos de formularios,
autorizaciones o documentos necesarios, maquinas o equipo de oficina a
utilizar y cualquier otro dato que pueda auxiliar al correcto desarrollo de

las actividades dentro de la empresa.

En él se encuentra registrada y transmitida sin distorsion la informacion
basica referente al funcionamiento de todas las unidades
administrativas facilita las labores de auditoria, la evaluacion y control
interno y su vigilancia, la conciencia en los empleados y en sus
jefes de que el trabajo se estd realizando o0 no

adecuadamente.
Clasificacién de manuales

Existen diversos tipos de manuales, primeramente se encuentran los que
estan de acorde a su contenido como los Manuales histéricos, Manuales
de organizacion, que se dividen en General y especifico de Organizacion,
también se derivan los Manuales de politicas y Manuales de contenido
multiple, pero de igual manera existen manuales por su funcién
especifica, tal es el caso de los que se elaboran segun las necesidades
de cada departamento, como compras, ventas, produccion, finanzas,

entre otros, de igual manera se mencionan los Manuales de
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procedimientos, integrados por Generales y Especificos, estdn los
Manuales de personal que como los anteriores, también se agrupan en
General de personal y Especifico de reclutamiento y por ultimo se

encuentran los Manuales especificos de auditoria interna.

Arias (2013) ElI Manual de Historia tiene como proposito proporcionar
informacion historica sobre el organismo: sus comienzos, crecimiento,

logros, administracion y posicion actual.

El Manual de Organizacibn es un documento normativo que permite
conocer la estructura organica de la empresa en su conjunto o parte de
ella, ademas define concretamente las funciones de cada una de las
areas que integran la institucion. Estos a su vez se desglosan en dos

tipos:

¢ El Manual General de Organizacion (Refleja la estructura organica
a partir del primer nivel), y
e El Manual Especifico de la Organizacion (Comprende las funciones

y responsabilidades de un area especifica).

El Manual de politicas contiene una descripcion detallada de los
lineamientos a seguir en la toma de decisiones para el logro de los

objetivos.

Rojas (2014) Un Manual de procedimientos es el documento
administrativo  integrado por un conjunto de procedimientos
interrelacionados que pueden corresponder a un area o a la totalidad de
una dependencia. Sirve de guia (de como hacer las cosas) de trabajo al
personal y es muy valiosa para orientarlo en caso de que sea de nuevo
ingreso. Su implementacién aumenta la certeza de que el personal utiliza

los sistemas y procedimientos prescritos al realizar su trabajo.

Ventajas de contar con manuales administrativos dentro de una

empresa
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“‘Muchos patrones sienten que es importante darle a los empleados
informacion con respecto a la historia de la compafia comienzos,

crecimiento, logros, administracion y posicion actuales”. (Terry, 1993)

Como se analizé anteriormente, siempre existe un tipo de manual segun
las necesidades de la empresa, ya sea de manera general o especifico,
sin embargo, es muy importante contar con ellos, porque nos permiten
instruir y proporcionar informacion referente a la organizacion a nuestros
empleados de nuevo ingreso en la realizacion de sus actividades, asi

como el evitar la ineficiencia de los mismos.
A continuacién, se presentan algunas ventajas:

e Lograny mantienen un plan de organizacion.

e Aseguran que todos los interesados tengan una adecuada
comprension del plan general y de sus propios papeles en la
empresa.

e Facilitan el estudio de los problemas de organizacion.

e Sistematizan la iniciacion, aprobacion y publicacion de las
modificaciones en la organizacion.

e Determinan la responsabilidad de cada puesto y su relacion con los
demas de la organizacion.

e Evitan conflictos jurisdiccionales y de funciones.

e Ponen en claro las fuentes de aprobacion y el grado de autoridad
de los diversos niveles.

e La informacion sobre funciones y puestos suele servir como base
para la evaluacion de puestos y como medio de comprobacion del
progreso de cada uno.

e Son una fuente permanente de informacion sobre el trabajo a
ejecutar.

e Ayudan a hacer efectivo los objetivos, las politicas, los

procedimientos, las funciones, las normas, etc.
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Aseguran continuidad y coherencia en los procedimientos y nhormas
a través del tiempo.

Son instrumentos utiles en la capacitacion del personal.
Incrementan la coordinacion en la realizacion del trabajo.

Posibilitan una delegacion efectiva, ya que, al existir instrucciones
escritas, el seguimiento del supervisor se puede circunscribir al
control por excepcion.

Establecen los lineamientos y mecanismos para la correcta
ejecucion de un trabajo determinado.

Sirven como base para la realizaciéon de estudios de métodos y
sistemas, con la finalidad de lograr la agilizacion, simplificacion,
automatizacion o desconcentracion de las actividades que se
llevan a cabo en las dependencias.

Auxilian en las labores de auditoria administrativa.

Servicio

Para Betancourt, Y. y mayo, J. (2010) “el término servicio proviene del

latin servitium y define a la accion y efecto de servir. También permite

referirse a la prestacion humana que satisface alguna necesidad social y

que no consiste en la produccion de bienes materiales” (p. 6). Por su

parte Fontalvo, T. y Vergara m J. (2010) lo precisan como “la generacién

de un bien intangible que proporciona bienestar a los clientes.” (p. 23)

Propiedades de los servicios

En este apartado se presentan algunas de las caracteristicas y

propiedades de los servicios mencionados por Fontalvo, T. y Vergaram J.
(2010), a saber:

Los servicios son intangibles.

Los servicios se producen y consumen de forma simultanea.
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e En el proceso de prestacion del servicio juega un papel importante

el cliente.
e Una vez prestado el servicio no se puede corregir.

e Para garantizar la calidad en la prestacién del servicio hay que
planificar la prestacion de éste con bastante anterioridad.

e Deben establecerse responsabilidades concretas para satisfacer

las caracteristicas y expectativas del cliente.

e La prestacion del servicio es muy personal, es decir, la calidad casi
estd determinada por un servicio que se presta de manera

personal.
e En esta prestacion intervienen una cantidad elevada de procesos.

e Existe una retroalimentacion directa con el cliente en el momento

de la prestacion del servicio.

e Muchas veces la prestacion de un servicio (algo intangible) esta

asociado o interviene con un bien tangible.

e La prestacion no adecuada del servicio determina la pérdida

inmediata de un cliente.

Todas estas caracteristicas conciben que la calidad de un servicio sea

juzgada por el cliente en el instante en que lo esta recibiendo.
Calidad de Servicio

De acuerdo una cita realizada por Reyes, S; Mayo, J. y Loredo, N. (2009)
“la calidad de servicio percibida por el cliente es entendida como un juicio
global del consumidor que resulta de la comparacion entre las
expectativas sobre el servicio que van a recibir y las percepciones de la
actuacion de las organizaciones prestadoras del servicio (Grénroos, 1994;

Parasuraman et al., 1985; en Capelleras, 2001)” (p. 7).
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La calidad de servicio es una medida de qué tan bien el nivel de servicio
suministrado coincide con las expectativas del cliente. Entregar calidad de
servicio significa alcanzar las expectativas del cliente sobre una base
consistente (Lewis and Booms, 1983; Cfd Berry, Zeithami y Parasuraman,
1985, p 42).

Se puede decir que la calidad de servicio percibida por el cliente es
concebida como la valoracion que éste hace de la excelencia o
superioridad del servicio. Las percepciones de calidad derivan de la
comparacion de las expectativas del cliente con el resultado actual que

recibe del servicio.

En consecuencia, la calidad de servicio se puede definir como la
comparacion entre lo que el cliente espera recibir (sus expectativas) y lo
que realmente recibe o él percibe que recibe (desempefio o percepcion
del resultado del servicio).

Los consumidores o usuarios de los servicios son dolientes de los
productos que otorga el gobierno. Esto debe motivar a las instituciones
gubernamentales a ofrecer productos o servicios que satisfagan las
caracteristicas que los clientes requieran para cumplir con las

expectativas y, en la medida de lo posible, superarlas.

El Cliente
Es un individuo con necesidades y preocupaciones, tomando en cuenta
que no siempre tiene la razén, pero que siempre tiene que estar en primer

lugar si una empresa quiere distinguirse por la calidad del servicio.
Importancia del Cliente:

El cliente es una pieza clave para cualquier organizacion, porque gracias
a él, depende la existencia del negocio y también de todas aquellas

personas que elaboran en la empresa.

Por esta razén hay que hacer conciencia a toda la empresa que gracias
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al pago que hace el cliente por nuestro servicio o producto contamos con
trabajo, salarios, educacion, hogar, recreacion, etc.

Principios:

Un cliente es la persona méas importante en cualquier negocio.
e Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

e Un cliente no es una interrupcion de nuestro trabajo. Es un

objetivo.
e Un cliente nos hace un favor cuando llega.
¢ No le estamos haciendo un favor atendiéndolo.

e Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio; no es

ningun extrafo.

e Un cliente no es solo dinero en la registradora. Es un ser humano

con sentimientos y merece un tratamiento con respeto.

¢ Un cliente merece la atencién mas comedida que podamos darle.

Es el alma de todo negocio.
Importancia de la calidad en el servicio al cliente

Una de las formas principales para que se pueda distinguir, consiste en
ofrecer calidad en el servicio, en forma consistente, la cual dara una fuerte
ventaja competitiva, que conduce a un mejor desempefio en la

productividad y las utilidades de la organizacion.

Muchas empresas de servicio han tratado de asegurarse que los clientes
reciban, en forma constante, servicios de gran calidad en todos sus

encuentros con los servicios.
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Por esta causa, es importante que el prestador de servicios defina y
comunique con claridad las necesidades de los clientes, ya que esa
persona esta en contacto directo con las personas que adquieren nuestro

servicio.

Ya que la calidad de los servicios siempre variara, dependiendo de las
circunstancias del problema y, sobre todo, de que la interaccion entre el
empleado y el cliente sea buena. Sin embargo, los errores no se pueden
evitar, porque estamos trabajando con personas, que piensan, hablan,
actlan y con factores externos que no estd en nuestras posibilidades
mejorarlas, por ejemplo: manifestaciones, accidentes, el proveedor no
llego a tiempo con el material, etc. La mayoria de estos accidentes
ocurren en presencia de los clientes, dado por resuelto que su servicio se

demore mas de la cuenta. (Peel M, 2003)
Concepto de Servicio

Servicio es en primer lugar un proceso, es una actividad directa o
indirecta que no produce un producto fisico, es decir, es una parte
inmaterial de la transaccion entre el consumidor y el proveedor. Puede
entenderse al servicio como el conjunto de prestaciones accesorias de
naturaleza cuantitativa o cualitativa que acompafia a la prestacion

principal. (Evans & Lindsay, 2005).

Los servicios poseen ciertas caracteristicas que los diferencian de los
productos de acuerdo con la forma en que son producidos, consumidos y
evaluados. Estas caracteristicas provocan que los servicios sean mas
dificiles de evaluar y saber qué es lo que realmente quieren los clientes.
(Sanchez, 2019).

Calidad del Servicio

Un servicio de calidad es ajustarse a las especificaciones del cliente, es
tanto realidad como percepcion, es como el cliente percibe lo que ocurre

basandose en sus expectativas de servicio. Un buen sistema de calidad
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del servicio se puede constituir en el diferenciador de los servicios que se
ofrecen, dado que se pueden percibir como "commodities”, los cuales
deben distinguirse por los niveles de satisfaccion de los clientes y por el
sistema que soporta esos indices de desempefio que se in forman con

puntualidad, validez y pertinencia a los clientes. (Juran, 2009).

Para mejorar la calidad de servicio habra que ajustar las expectativas que

el cliente tiene gestionandolas adecuadamente (Velasco, 1994).

El criterio antes mencionado lleva a definir la calidad de servicio para la
empresa como la perfeccion con la que debe servirse a los clientes
entregando la mayor eficiencia y eficacia en cada requerimiento, de
aguello depende del buen funcionamiento de la empresa y la rentabilidad

gue esta pueda alcanzar.
Capacitaciéon y atencién al cliente

Los requerimientos de capacitacion al personal que cumple funciones
administrativas, operativas y de servicio, permitiran optimizar resultados

en la atencion y servicio al cliente sean estos internos y externos.

Brindar un servicio de calidad, es el sello distintivo del éxito: si existe
calidad, también existiran ganancias. (Albrecht, 1998, pag. 259).

Causas que insatisfacen a un cliente:

Existen muchas causas que hacen que un cliente se sienta no conforme o

insatisfecho entre ellas se menciona a las siguientes:

El servicio que se ofrece poco profesional

Mal trato al cliente

Confundir al cliente con un objeto y no tratarla como una persona
El servicio o producto no se realizé de buena manera

No se resolvieron las inquietudes del cliente

AN N N N IR

No hubo educacion en el trato con los clientes
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v' El precio o costo que pago por el producto o servicio no fue el
pactado inicialmente

Ante de la presencia de estas irregularidades, es necesaria la oportuna
intervencion de la administracion o gerencia para tomar los correctivos del
caso, antes de que la situacion se escape de control y se muestre una
mala imagen ante los demas que incurriria una perdida indiscutible de

clientes.

Si las empresas se concentran en las necesidades de los clientes, estas
tienen la oportunidad de hurgar profundamente en los estados internos de
los clientes a fin de obtener informacion respecto a como conseguir el
deleite del cliente, asi como, evitar el ultraje del mismo (Pamies, 2004,

pag. 62).

FUNDAMENTACION LEGAL

Constitucion de la Republica del Ecuador
Seccion novena
Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion
precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las
sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion e
indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y
servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera

ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios

publicos deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las
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personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de

atencion y reparacion.

El Estado respondera civilmente por los dafios y perjuicios causados a las
personas por negligencia y descuido en la atencion de los servicios
publicos que estén a su cargo, y por la carencia de servicios que hayan
sido pagados.

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que
produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y
penalmente por la deficiente prestacion del servicio, por la calidad
defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no estén de acuerdo

con la publicidad efectuada o con la descripcién que incorpore.

Las personas seran responsables por la mala practica en el ejercicio de
su profesion, arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la
integridad o la vida de las personas.

Art. 55.- Las personas usuarias y consumidoras podran constituir
asociaciones que promuevan la informacion y educacion sobre sus
derechos, y las representen y defiendan ante las autoridades judiciales o

administrativas.

Para el ejercicio de este u otros derechos, nadie sera obligado a

asociarse.

Capitulo séptimo

Administracion publica

Seccion primera

Sector publico

Art. 225.- El sector publico comprende:

1. Los organismos y dependencias de las funciones Ejecutiva, Legislativa,
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Judicial, Electoral y de Transparencia y Control Social.
2. Las entidades que integran el régimen autonomo descentralizado.

3. Los organismos y entidades creados por la Constitucion o la ley para el
ejercicio de la potestad estatal, para la prestacion de servicios publicos o

para desarrollar actividades econdmicas asumidas por el Estado.

4. Las personas juridicas creadas por acto normativo de los gobiernos

autonomos descentralizados para la prestacion de servicios publicos.

Art. 226.- Las instituciones del Estado, sus organismos, dependencias,
las servidoras o servidores publicos y las personas que actuen en virtud
de una potestad estatal ejerceran solamente las competencias y
facultades que les sean atribuidas en la Constitucion y la ley. Tendran el
deber de coordinar acciones para el cumplimiento de sus fines y hacer
efectivo el goce y ejercicio de los derechos reconocidos en la

Constitucion.
Seccién segunda
Administracién publica

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, planificacion, transparencia y evaluacion.

Art. 228.- El ingreso al servicio publico, el ascenso y la promocion en la
carrera administrativa se realizaran mediante concurso de méritos y
oposicion, en la forma que determine la ley, con excepcion de las
servidoras y servidores publicos de eleccion popular o de libre
nombramiento y remocién. Su inobservancia provocara la destitucién de

la autoridad nominadora.

La Ley de Régimen del Sector Eléctrico
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La Ley de Régimen del Sector Eléctrico (1996, reformas 2006) en su
articulo 5 manifiesta: “Fijanse los siguientes objetivos fundamentales de la
politica nacional en materia de generacion, transmision y distribucién de
electricidad: a) Proporcionar al pais un servicio eléctrico de alta calidad y
confiabilidad que garantice su desarrollo econdémico y social’. Segun la
Ley de Defensa del Consumidor (2000) en su articulo 32 manifiesta: “Las
empresas encargadas de la provision de servicios publicos domiciliarios,
sea directamente o en virtud de contratos de concesion, estan obligadas a
prestar servicios eficientes, de calidad, oportunos, continuos,
permanentes y a precios justos”. De lo manifestado en las dos leyes, se
puede concluir que es una exigencia brindar un servicio eléctrico de
calidad y a precios justos y al ser la atencion al cliente uno de los
principales elementos que determinan que el servicio sea de calidad o no,
resulta de mucha importancia disponer de un area de atencion al cliente
bien estructurado y que su funcionamiento se base en un manual de

procesos que esté enfocado a lograr este objetivo.
Art. 52.

Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de éptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no

engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las
sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion e
indemnizacién por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y
servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera

ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

VARIABLES DE INVESTIGACION

Servicios: Un Servicio son un conjunto de acciones las cuales son

realizadas para servir a alguien, algo o alguna causa. Los servicios son
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funciones ejercidas por las personas hacia otras personas con la finalidad
de que estas cumplan con la satisfaccion de recibirlos.

Satisfaccion del Usuario: La accion de satisfacer o satisfacerse se
conoce como satisfaccion. El término puede referirse a saciar un apetito,
compensar una exigencia, pagar lo que se debe, deshacer un agravio o

premiar un merito.

DEFINICIONES CONCEPTUALES

Control: la ultima fase del proceso gerencial es la funcion de control. Su
propésito, inmediato es medir, cualitativamente y cuantitativamente, la

ejecucion en relacion con los patrones de actuacion.

Direccion: esta tercera funcidon gerencial envuelve los conceptos de
motivacion, liderazgo, guia, estimulo y actuacion. A pesar de que cada
uno de estos términos tiene una connotacion diferente, todos ellos indican
claramente que esta funcién gerencial tiene que ver con los factores

humanos de una organizacion.

Eficacia. - cambio logrado en la situacion de la comunidad como
resultado del producto de un proceso, en relacién con las metas y los

objetivos de la entidad. Relacion entre el valor agregado de un producto y

Eficiencia. - relacion entre el costo de los recursos utilizados en un

proceso y el valor del producto obtenido. Se presenta dentro del proceso.

Estados financieros. - los estados financieros, también denominados
estados contables, informes financieros o cuentas anuales son informes
que utilizan las instituciones para reportar la situacion econdémica y
financiera y los cambios que experimenta la misma a una fecha o periodo

determinado.

Estrategias. - principios y rutas fundamentales que orientaran el proceso
administrativo para alcanzar los objetivos a los que se desea llegar. Una

estrategia muestra cOmo una institucion pretende llegar a esos objetivos.
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Herramienta. - objeto o aparato, normalmente artificial, que se emplea
para facilitar o posibilitar un trabajo, ampliando las capacidades naturales

del cuerpo humano.

Manual. - guia de uso de un sistema de clasificaciébn u otro tipo de
lenguaje documental, que proporciona instrucciones, procedimientos,

criterios de aplicacion, glosarios y ejemplos.

Norma. - regla establecida por una autoridad, que aspira a alcanzar
aplicacion y validez universal, con el objeto de establecer un criterio Unico

para resolver una problematica determinada.

Organizacion: para poder llevar a la practica y ejecutar los planes, una
vez que estos han sido preparados, es necesario crear una organizacion.
Es funcién de la gerencia determinar el tipo de organizacién requerido

para llevar adelante la realizacion de los planes que se hayan elaborado.

Plan. - proyecto, programa de las cosas que se van a hacer y de como

hacerlas.

Planificacion: implica las tareas de definir los objetivos o metas de la
organizacién, establecer una estrategia general para alcanzar esas metas
y desarrollar una jerarquia completa de planes para integrar y coordinar

las actividades.

Politicas. - principios que sirven de guia y dirigen los esfuerzos de una

organizacién para alcanzar sus objetivos.

Procedimientos. - un proceso es un conjunto de actividades o eventos
(coordinados u organizados) que se realizan o suceden (alternativa o

simultdneamente) bajo ciertas circunstancias con un fin determinado.
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CAPITULO

METODOLOGIA
PRESENTACION DE LA EMPRESA

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Isidro Ayora
comienza su origen desde la época prehispanica donde el actual territorio
que ocupa la jurisdiccion municipal del canton Isidro Ayora, en la época
prehispanica estuvo poblado como en la mayor parte de la provincia del
Guayas, por tribus de Colonches, Chongones, Daulis y Mangachi, que
junto a los Nausas, Oxivas, Palenques, Pimochas, Quilcas y Yaguachis,
formaron parte de la etnia de los Huancavilcas, cuyo regulo era el cacique
Guayas. Esto es a juicio de los historiadores y los escribas, y como lo
hicieron constar en el archivo de Indias a la venida de Sebastian de

Benalcazar a las costas del litoral ecuatoriano.

En la época republicana la poblacion fue fundada por el Monsefior Xavier,
Obispo segundo de Guayaquil, el 13 de enero de 1832, con su Iglesia
Catedral denominada San Juan de Soledad, siendo sus linderos, por el
norte Cerro de la Iguana, por el sur las cordilleras de Colonche y Chogon;
por el este con Pascuales y Nobol; y por el oeste con la Cordillera
Guanabano. A soledad le toco la suerte de ser Parroquia Eclesiastica
muchos afios antes de ser parroquia civil. El 25 de diciembre de 1841, se
nombré para la parroquia San Juan de Soledad un Teniente Corregidor
con los atributos de Pedaneo Parroquial, que vino a ser la primera
Autoridad Civil dentro de la parroquia, siendo Teniente Pedaneo el Sr.
Don Antonia Marcos, para Teniente Pedaneo Suplente el Sr. Ignacio
Torres. Esta eleccion la realiz6 la Municipalidad de Cantén Daule, en
atencion de una nota del Sr. Don Vicente Rocafuerte. Gobernador de la
provincia, en la que decia que “dispone que en las proximas elecciones
municipales que se elija un Teniente Corregidor para la parroquia San
Juan de Soledad, con las atribuciones de las Pedaneos Parroquiales”
Esta nota fue fechada con 22 de noviembre de 1841. Texto de acuerdo de

cambio de nombre, que reposa en los libros de Actos del Concejo
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Cantonal de Daule 1928, dice asi: “Después de acalorada discusion sobre
el acuerdo dado por el Concejo para el cambio de nombre de la parroquia
Soledad, supliéndole con el nombre Isidro Ayora, se acordd enviar dicho
Acuerdo, conforme lo indica el sefior Ministro de Municipalidades; texto
que dice asi: El llustre Concejo Municipal del Cantén Daule, en uso de las
atribuciones concedidas el numeral 17 del Art. 13 de la Ley de Régimen
Municipal Vigente, Vista la suscrita por los vecinos de la parroquia
Soledad”.

ACUERDA

1.- Conceder lo solicitado por los vecinos de la parroquia hombrada, en

mérito de las justas causas que exponen:

2- Cambiar el nombre de Soledad que desde tiempos pretéritos ha llevado
esta parroquia, con el nombre oficial de ISIDRO AYORA, en
reconocimiento de la labor altamente progresista que el expresado

Mandatario viene desarrollando en la Republica; y

3.-Someter al presente Acuerdo a la aprobacidén del sefior Ministro de
Municipalidades, con el fin de comunicar a los interesados. - Dado y
firmado en la Sala de Sesiones de llustre Concejo Cantonal, por
resolucion de este en Sesion Extraordinaria del 10 del presente a los once
dias del mes de febrero de mil novecientos veintiocho. - el vicepresidente
encargado de la Presidencia, el Dr. Arsenio Torres A. El secretario del
Concejo Honorato Robalino R. El 23 de junio de 1928, se procede al
cambio de nombre por el de ISIDRO AYORA, en honor al sefor
Presidente de aquel afio Doctor Isidro Ayora Cueva, a dicho acto
asistieron los principales del Municipio de Daule y estuvieron presentes
las autoridades parroquiales y moradores en general, hecho ocurrido en el
local de la antigua Tenencia Politica que ya ha sido demolida y
actualmente se esta construyendo un moderno edificio por parte de la
Iglesia Catélica Parroquial Sefior de la Buena Esperanza... Actualmente

Isidro Ayora cuenta con los siguientes recintos: Agua Blanca, Las
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Mercedes, Ciénega Redonda, Corozal, San Agustin, Pueblo Nuevo, La
Chonta, Rosa de Oro, Las Jaguas, La Cabuya, El Balsamo, La Pifiuela,

Paco, El Limén, Zamora Casa de Teja, Carrizal y Barranco Alto.

El 2 de febrero de 1991 se constituyd un Comité Pro-Cantonizacion de
Isidro Ayora, presidido por el profesor Andrés Indacochea Serrano, Sra.
Fabiola Jaramillo de Hinojosa Vicepresidenta con un grupo de Ayorences
comenzaron las gestiones de Cantonizacion mas tarde la sefiora Fabiola
Jaramillo de Hinosoja asume la presidencia del Comité, y el 2 y 3 de Julio
de 1996 el Congreso Nacional Precedido por el Dr. Fabian Alarcon Rivera
aprueba el proyecto de Cantonizacion que fue elaborado y presentado por
el Abogado Luis Almeida Moran; Diputado Provincial del Guayas. El 2 de
agosto de 1996 se publicé en el Registro Oficial # 1002 de la Ley 134
sancionada por el Ministerio de la Ley del vigésimo octavo cantén del
Guayas, en el gobierno del Arq. Sixto Duran Ballén.

Cabe indicar que mediante Resolucion adoptada el 14 y 16 de abril del
2009, el Concejo Cantonal cambio la fecha de aniversario, al 22 de

noviembre de cada afio, por ser una fecha histérica para Isidro Ayora.

Visién Institucional

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Isidro Ayora, dentro
de los proximos afios se constituird en una entidad municipal altamente
eficiente, capaz de generar productos y servicios de O6ptima calidad y
oportunidad, para propiciar el buen vivir de los Ayorenses, convirtiéndose

asi en un Cantén competitivo.
Mision Institucional

Contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de los ciudadanos del
Canton Isidro Ayora, mediante la prestacién eficiente de servicios publicos
municipales, actuando como institucion planificadora, reguladora y
facilitadora del desarrollo integral, mediante la intervencion de los actores

sociales en la gestiébn municipal.
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Figura 1 Organigrama
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Base legal

Art. T de |a Ley Orgdnica de Transparencia y Acceso a la Informacidn Pablica - LOTAIP

Literal a2) Base legal que |a rige

Cadiga Orgénico de Organizacion
Territorial Autonomia y Descentralizacion

Publicacidn Registro Link para descargar la
Tipo de la Norma Norma Juridica - . .
Oficial (Numero y fecha) norma juridica
R.0. No. 449
Carta Suprema Constitucidn de la Repablica del Ecuador Constitucion de la Repdablica
20 de peiubre de 2008
R. 0. No. 303

19 de ectubre del 2010

COOTAD

Ley Organica de la Contraloria General del
Estado

Codig - COOTAD
R0, Suplemento No. 167
Cidigo del Trabajo | Tr
16 de diclembre de 2005
Ley Organica de Transparencia ¥ ACceso a R. 0. No. 337 -
la Informacidn Phblica (LOTAIF) 11 OF BMAYD DEL 2004
Ley Orgdnica del Sistema Nacional de R. 0. No. 3595 LOSNCP
Contratacian Publica [LOSNCP) 04 DE AGOSTO DEL 2008 =
Ley Ovgdnica de Garantias Jursdiccionales F. 0. No. 52
y Control Constitucional {LOGICC) 22 OE OCTUBRE DEL 2009
L&y Organica
. . R. 0. NO. 254
Ley Orgdnica de Servicio Piblico [LOSEF) LOGEP
06 DE OCTUBRE DEL 2010
R. 0. No. 595

12 DE JUNIO DEL 2002

Contraloria General

Ley Organica del Consejo de Participacion
Ciudadana y Contral Social [CPOCS)

R. 0. No.22

109 DE SEPTIEMBRE DEL 2009

Reglamento General a la Ley Ovgdnica de
Transparencia y Acceso a ka Informacidn
Pablica (LOTAIF]

R. 0. No, 507

19 DE ENERD DEL 2005

Beglamenio Generalgla
LOTAIP

Reglamantos de Leyes

Reglamento General a b Ley Organica del
Sistema Macional de Contratacion Publica
(LOSNCF]

R. 0. No, 588

12 DE MAYD DEL 2009

Eeglamento General a kb
LOSHCR

Reglamento a ka Ley Orgdnica de Garantias
Jurisdiccionakes y Control Constitucional

R. . No. 613

Reglamento & 13 LOGICT

[LOGICC) 22 DE OCTUBRE DEL 2015
e R. Mo, 4
Reghmento & lﬂ Ley Orgénica de Servicio 0. Mo 218 Reglamento a la LOSER
Puiblico {LOSEP) 01 DE ABRIL DEL 2011

Decreto Epsculive

Lo Decretos Ejscutivos relacionatos con
La institucidn 1@ redinectionardn al titio
web donde 18 encueniran alojados.

R 0. Ne. Mxx

[ de mim de aaaa)

whww ifiid @ ncia goh ec

Estatuto de Régimen Juridico de la
Administracion de la Funcion Ejecutia

R. 0. No. 536

18 DE MARZ( DEL 2002

DISENO DE LA INVESTIGACION

La investigacién se basard con un enfoque Cualitativa-Cuantitativa que

permitira conocer los hechos que originan las falencias del servicio que

ofrece el

Descentralizado Municipal de Isidro Ayora, y su

area de Secretaria General del

satisfaccion del usuario al realizar sus tramites.
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TIPOS DE INVESTIGACION

Investigacion descriptiva. - (Sanchez A., 2017) ese método cientifico
gue implica observar y describir el comportamiento de un sujeto sin influir
sobre él de ninguna manera. Se describiran las causas que originan las
falencias del servicio que ofrece el area de Secretaria General del
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Isidro Ayora, y su

incidencia en la satisfacciéon del usuario al realizar sus tramites.

Investigacion exploratoria. - (Ibarra C., 2011) son las investigaciones
que pretenden darnos una visién general, de tipo aproximativo, respecto a
una determinada realidad. Este tipo de investigacion se realiza
especialmente cuando el tema elegido ha sido poco explorado y
reconocido, y cuando mas aun, sobre él, es dificil formular hipoétesis

precisas o de cierta generalidad.

Investigacion correlacional. - (Puente R., 2017) tipo de investigacion
social que tiene como objetivo medir el grado de relacion que existe entre
dos 0 mas conceptos o variables, en un contexto en particular. Es decir, la
relacion que existe entre el servicio que ofrece el area de Secretaria
General del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Isidro
Ayora, y su incidencia en la satisfaccidon del usuario al realizar sus

tramites.

LA POBLACION Y LA MUESTRA

Segun el diccionario de la RAE (2001): “Define la poblacion, en su
acepcion sociologica, como “conjunto de los individuos o cosas sometidas
a una evaluacion estadistica mediante el muestreo”. En cualquier
investigacion, el primer problema que aparece, relacionado con este
punto, es la frecuente imposibilidad de recoger datos de todos los sujetos

0 elementos que interesen a la misma.” (pag. 54)

Poblacién finita
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Gestipolis, (2001) “Es aquella que indica que es posible alcanzarse o
sobrepasarse al contar. Es aquella que posee o incluye un namero

limitado de medidas y observaciones”.

Cuadro 1 Poblacion
Elementos Cantidad
Usuarios 50
TOTAL 50

Elaborado por: Tatiana Martillo

TECNICAS DE INVESTIGACION

Encuesta

LEIVA ZEA, Francisco, (2001) de la encuesta opina: “La encuesta es
una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas
opiniones impersonales interesan al investigador, para ello utiliza un

listado de preguntas escritas”. (p. 59)

La encuesta es una técnica para conseguir informaciéon de varias
personas de forma andnima, cuyo aporte es importancia para el
investigador, mediante el uso de varias preguntas en un cuestionario

cuidadosamente elaborado.

Andlisis documental: Lourdes Castillo (2005) es una de las operaciones
fundamentales de la cadena documental. Se trata de una operacion de
tratamiento. Donde se recopilara informacion del servicio que ofrece el
area de Secretaria General del Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal de Isidro Ayora, y su incidencia en la satisfaccién del usuario al

realizar sus tramites.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En basa en el diagnéstico de la situacién actual del servicio de la
secretaria general y su incidencia en la satisfaccion al usuario a

continuacion, se presenta los pasos de la recopilacion de la informacion.

1. Diagnosticar la situacion actual del servicio de la secretaria

general y su incidencia en la satisfaccion al usuario.

Se evidencio luego de analizar los procesos actuales que tiene la
secretaria general que existen problemas por la falta de informacién que
les proveen cada uno de los departamentos a los usuarios sobre los
requisitos que conlleva cada tramite, ocasionando desinformacion, falta
de empatia, lo cual afecta las relaciones interpersonales y se vuelve un

ambiente tenso.

También otro componente que incomoda a los usuarios que van a realizar
sus respectivos tramites en el del Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal de Isidro Ayora es el tiempo que se necesita para retirar el
documento solicitado, ocasionando molestias, pérdida de tiempo, y

muchas veces dinero.

Por lo cual esto estd provocando que en la actualidad el Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal de Isidro Ayora, no logre cumplir
con las expectativas del usuario, teniendo como consecuencia que exista

insatisfaccion por parte de ellos.

2.- Determinacién de las causas actual del servicio de la secretaria

general y su incidencia en la satisfaccion al usuario.

Se determinara las causas actuales del servicio de secretaria general

mediante la utilizacion de la encuesta que a continuacién se presenta.
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1. ¢Como le parecio la atencion en el departamento de secretaria
general?

Cuadro 2 Atencion

Excelente 5 10%
Bueno 25 50%
Regular 15 30%
Malo 5 10%
TOTAL 50 100%

Elaborado por: Tatiana Martillo

Figura 2 Atencion
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Elaborado por: Tatiana Martillo
Andlisis e interpretacién

El 50% de los encuestados respondieron que la atencién del personal de
la secretaria general es buena, un 30% de los encuestados respondieron
que la atencion es regular decir que se tiene que mejorar en la atencion
que se le brinda a la hora para reducir el porcentaje de insatisfaccién por

parte de los usuarios.

2. (,Como fue la orientacion por parte de la secretaria al solicitar un

tramite?

Cuadro 3 Orientacion
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Compresible 12 24%
Poco comprensible 30 60%
Incompresible 8 16%
TOTAL 50 100%

Elaborado por: Tatiana Martillo

Figura 3 Orientacion
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Elaborado por: Tatiana Martillo

Andlisis e interpretacion

El 60% de los usuarios encuestados respondieron que la orientacion que
le brindan al realizar un tramite es poco compresible, un 24% lo considera
compresible y el restante 16% es incomprensible, es decir que este
aspecto es una falencia que tiene la secretaria general que se debe

optimizar para mejorar el servicio que se les brinda a los usuarios.

3. ¢Cudl es su nivel de satisfaccion en cuanto a la calidad del

servicio que brinda la secretaria general?

cuadro 4 Nivel satisfaccion



Alto 15 30%
Medio 30 60%
Bajo 5 10%
TOTAL 50 100%

Elaborado por: Tatiana Martillo

Figura 4 Nivel satisfaccion
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Elaborado por: Tatiana Martillo
Andlisis e interpretacion

El 60% de los usuarios calificaron como medio su satisfaccion de los
servicios la secretaria general, un 30% de los encuestados lo calificaron
con un alto su satisfaccion, el restante 10% lo calificaron como bajo su
satisfaccion a los servicios brindados, es decir que se tiene un buen
porcentaje en satisfaccion de los servicios que se brindan, pero se tiene

gque mejora la calidad de estos servicios.

4. ¢Cudl es su nivel de satisfaccion en cuanto al desempefio del

personal?

cuadro 5 Desempefio personal
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Alto 18 36%
Medio 25 50%
Bajo 7 14%
TOTAL 50 100%

Elaborado por: Tatiana Martillo

Figura 5 Desempeio laboral
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Elaborado por: Tatiana Martillo

Andlisis e interpretacién

El 50% de los encuestados calificaron de medio el desempefio del
personal de la secretaria general, un 36% lo calificaron de alto el
desempefio del personal, y el restante 14% lo calificaron con bajo su nivel
de desempefio, es decir que la mayoria de los usuarios consideran que el
personal de la secretaria general tiene un desempefio bueno pero se tiene

que mejorar.

5. ¢Se encuentra satisfecho con el tiempo en que se efectua el

proceso de convalidacion?
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Cuadro 6 tiempo

Muy satisfecho 8 16%
Parcialmente satisfecho 32 64%
Insatisfecho 10 20%
TOTAL 50 100%

Elaborado por: Tatiana Martillo

Figura 6 tiempo
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Elaborado por: Tatiana Martillo

Andlisis e interpretacion

El 64% de los usuarios encuestados respondieron que estan parcialmente
satisfechos con el tiempo, un 16 % si esta satisfecho, pero un 20% esta
insatisfecho con el tiempo en que se demora, por lo que hay que optimizar
el proceso.

6. ¢ Esta de acuerdo con el horario de atencidon que tiene la secretaria

general?

Cuadro 7 Horario de atencién
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Totalmente de acuerdo 14 28%
Parcialmente de acuerdo 24 48%
En desacuerdo 12 24%
TOTAL 50 100%

Elaborado por: Tatiana Martillo

Figura7 Horario de atencioén
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Elaborado por: Tatiana Martillo

Andlisis e interpretacion

El 48% de los encuestados respondieron que estan parcialmente de
acuerdo con el horario de atencidén que tiene la secretaria, un 28% si esta
totalmente de acuerdo con el horario, pero un 24% esta en desacuerdo
con el horario de atencién de la secretaria porque esta no atiende los
sdbados y hay usuarios que tienen alguna inquietud y no lo pueden

solucionar.

7. ¢.Como considera usted el tramite al momento de solicitar

informacion?
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Cuadro 8 tramite

Eficaz 19 38%
Poco eficaz 22 44%
Ineficaz 9 18%
TOTAL 50 100%

Elaborado por: Tatiana Martillo

Figura 8 tramite
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Elaborado por: Tatiana Martillo

Andlisis e interpretacion

El 44% de los encuestados respondieron que es poco eficaz el tramite,
existe demora y no se solucionan a tiempo por lo que trae como

consecuencia una insatisfacciéon por parte de los usuarios.
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PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

Dentro de los procedimientos, de la investigacion, serd Diagnosticar la
situacién actual del servicio de la Secretaria General del Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal de Isidro Ayora y su incidencia en la

satisfaccion al usuario.

Para esto se utilizara el siguiente procedimiento:

1. Diagnosticar la situacion actual del servicio de la secretaria

general y su incidencia en la satisfaccion al usuario.
Solicitud de los usuarios

1. EIl ciudadano ingresa la solicitud con documentacion completa al
area de secretaria
El &rea de secretaria recibe la documentacion
El &area de secretaria entrega copia de la solicitud al usuario

4. Toda la documentacion se organiza por solicitudes de ciudadanos,
oficios internos, oficios externos, memos internos, invitaciones

5. EIl area de secretaria mediante memo entrega a alcaldia para su
aprobacion a diario

6. Una vez aprobada la solicitud mediante firma y sello de alcaldia
El area de secretaria deriva los documentos a las areas pertinentes

8. El area pertinente se encarga de ejecutar lo solicitado por el
ciudadano

9. El ciudadano recibe contestacion a su solicitud
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Requisitos para cada tramite de la secretaria general

Certificados emitidos por la jefatura de planificacién urbanay rural avalios y

catastro

Requisitos

Tramite
01

Certificado de avallos comercial
urbano

Especie valorada

Criticado de avallios comercial
rusticos

copia del impuesto del afio
vigente

Certificado de medidas y linderos

Copia de cédula y votacion

Certificado de posesion de
terreno urbano y rustico

Copia del certificado de no
adeudar

Certificado de propietario de
predios urbano y rusticos

Especie para certificado (urbano
0 rustico)

Certificado de no afectacion a la
zona urbana

Certificado de linea de fabrica

para certificado de predios
rusticos se solicita planos
georreferenciados

Tramite
02

Catastro de escritura urbanay
rustica

Especie valorada

2 copias de escritura

copia del impuesto del afio
vigente

Copia de cédula y papel de
votacion

Copia del certificado de no
adeudar

Tasa de catastro

Urbano $ 10.00 dd6lares

Rustico $ 20.00 ddlares

Tramite
03

Legalizacién de predios urbanos
(compraventa)

Carpeta de legalizaciéon $ 15.00

Declara racién juramentada de
posesién de terreno por mas de
5 afios (notaria publica)

Copia del impuesto del afio
vigente

Copia de cédula y papel de
votacion

Tramite
04

Ingreso de predios urbano y
rastico

Especie valorada

Copia de cédula y papel de
votacion

Certificado de no adeudar

Para predios rusticos planos
georreferenciados formato argis
o cad sistema w.g.s 84

Declaracion juramentada de
posesion

Tramite
05

Aprobacion de planos

Especie valorada

Copia de cédula y papel de
votacion

Certificado de no adeudar
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planos georreferenciados
formato argis o cad sistema

w.g.s 84

Jefatura de rentas

Tramite

Inscripcion de patente municipal

Copia de ruc (segun
actividad a realizarse -
en sri)

Copia de cédula y papel

de votacion

Copia del permiso del
cuerpo de bomberos
vigente

Especie valorada

Copia del certificado de
no adeudar al
municipio - vigente

Copia del pago del
impuesto predial
vigente (del local)

Contrato de arriendo
notariado (si el local es
arrendado)

Declaracion de
impuesto a la renta del
afo fiscal anterior
(empresas)

Pago de impuesto 1,5
por mil del afio anterior
(empresas)

Direccion de gestion de obras publicas

Tramite

Permiso de construcciony
mejoramiento de vivienda

Especie valorada

3 copias de escritura

3 copias del pago del
impuesto predial

3 copias del
certificado de no
adeudar

3 copias de cédula
de identidad

3 copias del
certificado de
votacion

1 cd de los planos

Presupuesto
referencial de la obra
a construirse

Planos
arguitectonicos

Formulario de inec

47




2. Determinacioén las causas actuales del servicio de la secretaria

general y su incidencia en la satisfaccion al usuario.

Para la presente investigacion se utilizara la técnica de la encuesta
permitira tener respuestas flexibles y abiertas pero regidas a la
investigacion ya que el contenido y el orden dependeran de las
situaciones y caracteristicas de los individuos del estudio. Es necesaria

por tener una poblacion finita.

Para realizar la recopilacion de la informacion encontramos los siguientes
procesos:

e Preparar la encuesta

e Imprimir la encuesta

e Efectuar la encuesta

e Tabular los resultados de la encuesta

Una vez que se lleve a cabo la recoleccion de datos, se procedera a
codificar la informacion para posteriormente categorizarlas y tabularlas.,
elaborando cuadros estadisticos que ayuden a una mejor visualizacion de

los resultados.

3. Propuesta de mejora en la elaboracion de un manual de
procedimientos, a fin de agilizar el tramite deseado por el
usuario en el éarea de Secretaria General del Gobierno

Auténomo Descentralizado Municipal de Isidro Ayora.

En este paso de analizan y presentan las propuestas de mejoras posibles
para las causas raices de mas significacion. Esta propuesta se hace en
utilizando como punto de partida las preguntas de la técnica conocida
como5Wy2H.

Se trata de una herramienta utilizada para la resolucion de problemas.
Gracias a su desarrollo permite definir cual es el problema y no la
solucion, con lo que se facilita la focalizacion sobre las causas de un

problema.
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La metodologia 5W+2H, proviene de las siete palabras en inglés que se

describen a continuacion:

1. What / QUE? Se trata de escribir una breve descripcion del problema

que se esta presentando, maximo 2 lineas.

2. When / CUANDO? ¢ Cuando estamos viendo el problema? ¢En qué
momento del dia y/o del proceso en cuestion?

3. Where / DONDE? ¢Dénde estamos viendo los problemas? (Linea /
Maquina / Lugar); ¢En qué parte/lugar del producto/proceso estamos

viendo el problema?.

4. Who / QUIEN? ¢A quién le sucede? ¢ El problema esta relacionado con

las habilidades de las personas?
5. Why / POR QUE? ¢ Por qué sucede el problema?

6. How / COMO? ¢Cdémo se diferencia el problema del estado normal
(6ptimo)? ¢La tendencia en la que aparece el problema es aleatoria o

sigue un patrén?

7. How Much / CUANTO? ¢ Cuantos problemas se dan en un dia? ¢En

una semana? ¢En un mes? ¢ Cuanto dinero estan implicando?
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PLAN DE MEJORAS

Meta:
Satisfacer las necesidades de los usuarios
Responsable:
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Isidro Ayora

¢ QUE? ¢ QUIEN? ¢ COMO? ¢POR QUE? ;Donde? ¢(CUANDO?
Cumplimiento del Necesidad de Continuamente
manual de optimizar los procesos
Personal que procedimientos.
labora en el Gobierno
area de Auténomo
Mejorar los procesos secretaria Descentralizado
actuales de la secretaria general del Municipal de Continuamente
general dgl Gobierno Go@lerno Evaluar los servicios . _ Isidro Ayora
Auténomo Autébnomo ue brinda la Necesidad de brindar
Descentralizado Descentralizado que un servicio de buena
o ) . secretaria general a . .
Municipal de Isidro Municipal de | . calidad a los usuarios
) 0S usuarios
Ayora Isidro Ayora
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LOS PROCESOS ACTUALES DE
LA SECRETARIA GENERAL DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE ISIDRO AYORA

Introduccién

El presente instrumento “Manual de procedimiento de los procesos
actuales de la secretaria general” tiene como finalidad proporcionar
procedimientos de los procesos actuales de la secretaria General del
Gobierno Autébnomo Descentralizado Municipal de Isidro Ayora que

permita optimizar la satisfaccion al usuario.
Objetivo general

Determinar un instrumento administrativo que permita optimizar los
procesos de las solicitudes de los usuarios, asi como también las
sesiones de concejo ordinarias, sesiones de concejo extraordinarias,
realizacion del acta de sesién, realizacibn de sesidbn de concejo,
manteniendo una documentacion oportuna y eficaz de cada proceso que

se realicen.
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Alcance del manual de procedimiento

El personal que tiene a su cargo la ejecucion del proceso en el area de

secretaria General del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de

Isidro Ayora son la secretaria General y las asistentes de secretaria.

Este Manual permite al area de secretaria conocer las tareas y

responsabilidades a su cargo, asi como los procesos adecuados de la

secretaria general para satisfacer las necesidades de los usuarios.

PROCEDIMIENTOS

Solicitud de los usuarios

1.

El ciudadano ingresa la solicitud con documentacion completa al
area de secretaria

El area de secretaria recibe la documentacion

El area de secretaria entrega copia de la solicitud al usuario

Toda la documentacion se organiza por solicitudes de ciudadanos,
oficios internos, oficios externos, memos internos, invitaciones

El area de secretaria mediante memo entrega a alcaldia para su
aprobacion a diario

Una vez aprobada la solicitud mediante firma y sello de alcaldia

El &rea de secretaria deriva los documentos a las areas pertinentes
El area pertinente se encarga de ejecutar lo solicitado por el
ciudadano

El ciudadano recibe contestacion a su solicitud.
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Sesiones de concejo ordinarias (De acuerdo al Art. 318 del Codigo
Orgénico Organizacion Territorial y Autonomia Descentralizacion -
COOTAD)

1. En conjunto con alcaldia el &rea de secretaria realiza el orden del
dia a tratar por el pleno del concejo

2. La convocatoria y orden del dia se envia con 48 horas de
anticipacion a la sefiora alcaldesa, concejales

3. Se prepara la documentacion de los temas a tratar y se invita a los
departamentos involucrados

4. Se lleva a cabo la sesion de concejo el dia y fecha programada
Donde se debate el orden del dia a tratar pueden ser: obras,
ordenanzas, solicitudes de usuarios

6. El area de secretaria comunica a las partes interesadas de las
resoluciones de concejo mediante parte pertinente para su
posterior ejecucion
Da seguimiento al mismo

8. Realizacion del acta de sesién

Art. 318.- Sesion ordinaria.- Los consejos regionales y los concejos
metropolitanos y municipales sesionaran ordinariamente cada ocho dias.
Los consejos provinciales y el Consejo de Gobierno de la provincia de
Galapagos lo haran al menos una vez al mes. Las juntas parroquiales
rurales se reuniran dos veces al mes como minimo. En todos los casos, la
convocatoria del ejecutivo del respectivo gobierno auténomo
descentralizado se realizard con al menos cuarenta y ocho horas de
anticipacion a la fecha prevista y se acompafara el orden del dia y los

documentos que se traten.

Una vez instalada la sesion se procedera a aprobar el orden del dia, que
podra ser modificado solamente en el orden de su tratamiento o
incorporando puntos adicionales, por uno de los miembros con voto

conforme de la mayoria absoluta de los integrantes; una vez aprobado
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con este requisito, no podra modificarse por ningln motivo caso contrario
la sesidn serd invalidada. Aquellos asuntos que requieran informes de
comisiones, informes técnicos o juridicos, no podran ser incorporados

mediante cambios del orden del dia.

Los gobiernos autbnomos descentralizados, en su primera sesion
ordinaria, obligatoriamente fijaran el dia y hora para la realizacién de sus

sesiones ordinarias, procurando su difusion publica.
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Sesiones de concejo extraordinarias (De acuerdo al Art. 319 del
COOTAD)

1. En conjunto con alcaldia el area de secretaria realiza el orden del
dia a tratar por el pleno del concejo

2. La convocatoria y orden del dia se envia con 24 horas de
anticipacion a la sefiora alcaldesa, concejales

3. Se prepara la documentacion de los temas a tratar y se invita a los
departamentos involucrados

4. Se lleva a cabo la sesion de concejo el dia y fecha programada
Donde se debate el orden del dia a tratar pueden ser: obras,
ordenanzas, solicitudes de usuarios

6. El area de secretaria comunica a las partes interesadas de las
resoluciones de concejo mediante parte pertinente para Ssu

posterior ejecucion

Art. 319.- Sesidn extraordinaria.- Los consejos regionales y provinciales,
los concejos metropolitanos, municipales y las juntas parroquiales rurales
se podran reunir de manera extraordinaria por convocatoria del ejecutivo
del respectivo gobierno autbnomo descentralizado o a peticion de al
menos una tercera parte de sus miembros. La sesion extraordinaria sera
convocada con al menos veinte y cuatro horas de anticipacién y en ella se
trataran Unicamente los puntos que consten de manera expresa en la

convocatoria.
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Realizacién de sesion ampliada de concejo (De acuerdo al Art. 318
del COOTAD y Ordenanza de Participacion Ciudadana)

1.

Sesiones de concejo ordinarias ampliadas (se realizan fuera del
GAD municipal)

En conjunto con alcaldia el area de secretaria realiza el orden del
dia a tratar por el pleno del concejo

La convocatoria y orden del dia se envia con 24 horas de
anticipacion a la sefiora alcaldesa, concejales

Mediante el departamento de relaciones publicas se invita a la
ciudadania

Se coordina con los departamentos de talento humano, comisaria y
guardalmacén los equipos necesarios

Se prepara la documentacion de los temas a tratar y se invita a los
departamentos involucrados

Se lleva a cabo la sesién de concejo el dia y fecha programada
Donde se debate el orden del dia a tratar pueden ser: obras,
ordenanzas, solicitudes de usuarios

El area de secretaria comunica a las partes interesadas de las
resoluciones de concejo mediante parte pertinente para su

posterior ejecucion

10.Realizacion del acta de sesion
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Realizacién de sesion de concejo

1.

El secretario general entrega a la alcaldia y concejo municipal la
siguiente documentacién: convocatoria, orden del dia, acta de
sesion anterior y documentos a tratar.

En sala de sesiones se reune el pleno del concejo para dar inicio a
la sesion

La alcaldia inicia dando el saludo y apertura a la sesién (toda
sesion de concejo es grabada)

La alcaldia solicita constatacion de quérum

El secretario constata el quérum tomando asistencia a los sefiores
concejales

La alcaldia solicita se de lectura al orden del dia

El secretario da lectura al orden del dia

La alcaldesa da apertura a los sefiores concejales para aprobacion
del orden del dia

El pleno del concejo analiza y resuelve cada punto a tratar del

orden del dia

10.El secretario toma votacién de cada punto a tratar

11.Una vez analizado y resuelto todos los puntos la alcaldia da por

terminado la sesiéon

Art. 320.- Qudérum.- Los consejos regionales y provinciales, los concejos

metropolitanos y municipales o las juntas parroquiales rurales podran

reunirse para adoptar decisiones validamente uno de les miembros del

organo legislativo, salvo lo dispuesto en este Cadigo.

Art. 321.- Votaciones.- En los gobiernos autonomos descentralizados la

votacion en los o6rganos legislativos podra ser de manera ordinaria,

nominativa o nominal razonada. El voto nominal razonado se realizara en

orden alfabético y no podran abstenerse de votar ni retirarse del salon de

sesiones una vez dispuesta la votacién por el ejecutivo. Todo voto en

blanco se acumulara a la mayoria.
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Solicitud de materiales de Oficina mediante Sistema Corporativo de
Gestion Publica — SCGP

1. Ingresar al menu principal y escoger la opcién INVENTARIO

£ Oracle Forms Runtime - [WINDOW1]

i Sistema Corporativo de Gestion Publica Window

[

ctivos Fijos
rbano
ecaudacion

ustico

= [0 A IC

gua Potable

10

onvenio de Pago

2. Escoger la pestafia Control de documentos, en la opcién de

solicitud de suministros en la opcion ingresar

£ Dracle Forms Runtime
Salir del Siskema | Control de Docurmentos  indow

icitud de Suminiskro  # Ingresar
gprobar Documentos  # Modificar

Consulkar v Reimptimir

3. Aparece la ventana para llenar la solicitud, solo la parte de
observacién y materiales llenamos nosotros, el resto de datos

seran cargados por el sistema.

SOLICITUD DE SUMINISTRO - INGRESO I

Listema de Inventario

= 16-0CT-2017 |
N\ e SCGE,
a2\ i | SCGE oo wl|» ] 8l] 1 aln] 1

CABECERA,
Afo Dcto.  EOL7 NUmero Dcto. l— Emisitn Im
Motivo f puMmISTRE Bodega i [FODEGH GEMERAL
Direccion IIDDD pIR. DE ADMIMNISTRACION GEMERAL Estado FA FMITIDO EM EL AREA
Dpto. 11 PPTO. DE SISTEMAS Originador  [MGUTIERREZ  [MANUEL GUTIERREZ
Dhservatil:’lnIJTILES DE OFICINA

MATERIALES
Sec. Descripcion Cantidad
1 RESMMA DE PAPEL A4 J E
8 1408 DE GRAPA i
g RESALTADCR e
[ 2408 DE CLIP i
3 ICIMT & DE EMBALAIE i
3 LAPIZ El
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4. Se genera el numero de solicitud, el cual anotaremos para un

posterior procedimiento.

017 Nimero Dl:tn Emision |1E.-0CT-2|:|1?
N |~ =

E . DO EN
E 'I: Yerifigue Momera de Solicitud Generada. .. z_ﬁ

¥

5. A continuacién se genera el reporte, el cual se lo debe imprimir

2 veces para entregarlo al departamento de guardalmacén.

H AINIR3110: Previewer [_ O] =]

Eile Wew Help
222 Ex @] E 66| e 2]
GAD Municipal def Canton Isidro Ayora -

DI DE ADMINISTRACION GENERAL
OPTO. DE SISTEMAS
"SOLICITUD DE SUMINISTRO ¥ MATERIALES"

SECUEHCIA: | EMISION: ESTADO:
405 16-0CTAT EMITIOD EN EL
DIRECCION : DIR.DE ADMIMISTRACION GEMERAL BODEGA

: BODEGA GEMERAL
DEPARTAMENTO: 1oy be ciorepas

USUARIO : GUTIERREZ MANIEL

SECUEHCIA | DESCRIPCIOH CAHT|
RESMAE DE PAPEL 24

CAla DE GRAPA
RESALTADOR

Cala DE CLIP
CINTA DE EMEALLJE
LoFIZ

o oth fuoto Ra =

6. Para completar el procedimiento se aprueba la solicitud, en
control de documentos , en la opcién aprobar documentos

opcion solicitud de suministros

£ Oracle Forms Runtime
3aliv del Sistema | Control de Documentos  Window

Solicitud de Suministro *

&probar Documentas b

7. Para realizar la aprobacion se debe encontrar el documento a

aprobar, por lo gue nos ubicamos en el cuadro de texto nimero
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Documento (rojo) presionamos F9, después buscamos por afio
(azul) en este caso es el 2017 y presionamos el botén Find o
Buscar, lo que nos permitira filtrar los documentos del afio 2017,
por dltimo se busca el niumero de documento de nuestra
solicitud que por lo general estd al final de la busqueda y
presionamos el botdn aceptar.

m Nimero Dcto”  gmision |

Ayuda de Mamero Documento E3

- Find GDI?".-"D s

L lanio Doto  Mumero Documento Departamento L

Z017 290 DPTO. DE MAQUINARIAS

Z017 305 COMISION DE EDUCACION ¥ CULTUERA
— Z017 32z DIRECCION DE GESTION FINANCIERA |
— Z017 323 DIRECCION DE GESTION FINANCIERA ——
i Z017 338 PROCURADURIA SINDICA MUNICIPAL
[ | 2017 A0 JEFATURA DE GESTION DE RIESGOS _

cances | [—

8. Al tener el numero de documento presionamos la tecla F8 para

consultar los datos de esa solicitud

SOLICITUD DE SUMINISTRO - APROBACION

Sistema de Inventario

e 16-0CT-2017 |
oo\ Frome | SCGR (]« ] 53] 1<) 58]0

CABECERA
AfioDcto. R Nimero Deto.fios Emision  [le-0CT-2017
Bodega I [ODEGA GEMERAL Originador JGUTIERREZ | [ANLEL GUTIERREZ
Direccion |1uuu pIR. DE ADMIMISTRACION GEMERAL Motivo |7 ISUMINISTRO
Departamentu|211 pPTo. DE SISTEMAS Estado ||m IQPROBADO EM EL AREA

Observaciones IJTILES DE CFICIMA

MATERIALES
Sec. Descripcion Cantidad

1 FESMA DE PAPEL A4 3

2 I_AJA DE GRAPA .

3 FESALTADOR

i 434 DE CLIP 1

=1 _IMNTA DE EMBALAJE 1

] LAPIZ

9. Luego se presiona la tecla F10 para cambiar el estado de
aprobacion
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L I I N Ly | o itk r-'l-' r-" I LI e Ll L
Wl Forms

— E} DOCUMENT O CAMEIO DE ESTADO EA A A&

10. Se repite desde el paso 7, 2 veces, con esto el documento
estard debidamente aprobado, y el fisico podra ser entregado al
departamento guardalmaceén.
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Recursos

Recursos Humanos: Personal del area de secretaria

Cuadro 9 Total de Participantes de la capacitacion

Cargo NUumero de Empleados
Secretaria General 1
Asistente de secretaria 1
Total 2

Fuente: La autora
Recursos Materiales:

Infraestructura: Se ejecutara el manual en un ambiente apropiado
proporcionado las salas de conferencias y proyecciones por el Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal de Isidro Ayora.

Mobiliario y Equipos: Se utilizard los materiales proporcionado por el
Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de Isidro Ayora que esta
conformado por carpetas, mesas de trabajo, pizarra, marcadores, plumas,
Infocus, equipo de sonido y video con instalacion de ventilacion adecuada

para el desarrollo del manual.
Financiamiento

El valor de la inversion en el desarrollo del manual de procedimientos sera
financiado por el Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de Isidro
Ayora.
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CONCLUSIONES

El Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal de Isidro Ayora
esta presentando problemas en el area de secretaria general por la
falta de informacibn que les proveen cada uno de los
departamentos a los usuarios sobre los requisitos que conlleva

cada tramite.

Existe incomodidad por parte de los usuarios que van a realizar sus
respectivos tramites en el Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal de Isidro Ayora por la demora en retirar el documento

gue estan solicitando.

e Se evidencio que una de las causas para que exista insatisfaccion

en los usuarios es porque la orientacion que le brindan al realizar

un trdmite es poco compresible.

e No existe un buen desempefio por parte del personal de la

secretaria general, por lo que se tendria que optimizar.

68



RECOMENDACIONES

Implementar el manual de procedimientos de los procesos de la
secretaria general del Gobierno Autébnomo Descentralizado

Municipal de Isidro Ayora

Capacitar al personal para que cumpla con el manual de

procedimientos propuesto para el area de la secretaria general
Evaluar los servicios que brinda la secretaria general a los usuarios

Dar seguimiento a la implementacion del manual de procedimientos
de los procesos de la secretaria general del Gobierno Autbnomo

Descentralizado Municipal de Isidro Ayora
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