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RESUMEN

La investigacion desarrollada tuvo por objetivo elaborar un manual de procesos para
mejorar la atencion al usuario en la Jefatura de Rentas del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton La Concordia, tomando como referencia tedrica varios
autores que han desarrollado obras que han servido de soporte académico e investigativo y de
base para la busqueda de estrategias que permitan establecer los lineamientos necesarios que
justifiquen el proyecto presentado, y su aplicacion dentro de la dependencia municipal

intervenida.

Durante el desarrollo metodologico del proyecto se pudo constatar que existen varios
aspectos que requieren atencion por parte de quienes estan a cargo de la Jefatura de Rentas de
la Municipalidad de La Concordia, pero haciendo énfasis en el problema detectado y que es
el fin de la investigacion también se pudo verificar que la atencién al usuario ha sido
escuetamente atendida y optimizada, es decir que los métodos investigativos aplicados nos

arrojaron resultados concretos para el desarrollo de nuestra propuesta.

La propuesta que se realiz6 en base a las investigaciones tedricas y metodologicas
efectuadas, permitié desarrollar un modelo que se basd en los resultados obtenidos de las
mismas, buscando que esta herramienta sea un instrumento de facil aplicacion dentro del area
municipal en la que se elabord, como para los usuarios que accedan a la informacioén que
contiene, que pueda a su vez generar la mejora y optimizacion que busca en principio el
proyecto y que sirva como base para las demas dependencias del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal del Canton La Concordia.

Palabras claves: investigacion, manual, procesos, desarrollo, aplicacion
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SUMMARY

The objective of the research was to develop a process manual to improve user service in
the Revenue Department of the Autonomous Decentralized Municipal Government of Canton
La Concordia, taking as a theoretical reference several authors who have developed works
that have served as academic and research support and as a basis for the search for strategies
to establish the necessary guidelines to justify the project presented, and its application within

the municipal agency involved.

During the methodological development of the project, it was possible to verify that there
are several aspects that require attention by those in charge of the Head of Revenue of the
Municipality of La Concordia, but emphasizing the problem detected and which is the
purpose of the research, it was also possible to verify that the attention to the user has been
briefly attended and optimized, that is to say that the applied research methods gave us

concrete results for the development of our proposal.

The proposal that was made based on the theoretical and methodological research carried
out, allowed us to develop a model based on the results obtained from them, seeking that this
tool be an instrument of easy application within the municipal area in which it was
developed, as well as for users who access the information it contains, which can in turn
generate the improvement and optimization that the project seeks in principle and serve as a
basis for other departments of the Municipal Decentralized Autonomous Government of
Canton La Concordia.

Key words: research, manual, processes, development, application.
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INTRODUCCION

El manual de procesos, es un documento que permite que una empresa funcione de
manera correcta, en €l se crean las politicas, normas, reglamentos, sanciones y todo aquello
concerniente a la gestion de la organizacion o del proceso en el que se requiere reformas o

mejoras.

El servicio al cliente es un conjunto de operaciones efectuadas para los usuarios en todo el
proceso de compra de un producto o servicio, se ejecuta para llegar a la satisfaccion en la
obtencion de un producto o servicio. Abarca algunas fases y elementos. No se centra
solamente en el momento en el que el usuario realiza una compra si no que sucede en cada

etapa de esta compra o el uso de un servicio.

El Plan Nacional para el Desarrollo “Toda Una Vida” determina tres ejes importantes: Eje
1 “Derechos para todos durante toda la vida”, Eje 2 “Economia al Servicio de la Sociedad” y
Eje 3 “Mas Sociedad Mejor Estado”. Que se enfoca en dirigir estrategias de desarrollo para
conjuntar politicas que evidencien mejorar todas las acciones del Estado que se

complementen en mejores servicios y atenciones para la ciudadania.

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton La Concordia es una
institucion gubernamental creada en el afio 2007, como toda institucion municipal inicio sus
actividades de atencion a la ciudadania cumpliendo con lo dispuesto en la Constitucion y el
Cddigo Organico de Organizacion Territorial Autonomia y Descentralizacion (COOTAD), en
este contexto se vuelve indispensable cubrir las necesidades basicas que el canton requiere
iniciando por la legalizacion de algunos tramites y procesos que son competencia de una

administracion municipal.



Esta investigacion sirvid para enfocar una estrategia para la prestacion de servicios
ofrecidos en la Jefatura de Rentas del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Canton La Concordia que genere satisfaccion en los usuarios e innovar la cultura burocratica
existente dentro de esta 4rea de la Municipalidad, implementando componentes de

confiabilidad, credibilidad, profesionalismo, disposicion y cortesia.

Se procedi6 a realizar una investigacion teorica basada en las variables elegidas para el
desarrollo del proyecto, misma que contendra las definiciones indispensables para llegar a un
conocimiento exacto en busqueda del resultado final, enfocdndose principalmente en
desarrollar una idea adaptable a la realidad institucional del Gobierno Auténomo

Descentralizado del Canton La Concordia.

A su vez se aplicaron métodos de investigacion cientifica y metodologica para analizar la
situacion de la atencion al usuario en la Jefatura de Rentas del Municipio del Cantén La
Concordia, a través de herramientas necesarias para obtener los resultados para la elaboracion
de un manual para mejorar la atencion del usuario en las oficinas de rentas del cabildo

concordense.

Una vez determinados los resultados de la investigacion tedrica y metodologica se
procedid a elaborar la propuesta de un Manual de Procesos para mejorar la atencion al
usuario en la Jefatura de Rentas del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Canton La Concordia, que se basd en los procesos de investigacion aplicados para su
elaboracién, esto colaborara directamente con la mejora que se busca obtener al problema

planteado previamente.

Esto brindara un trato personalizado y que sobresalga a las perspectivas de los usuarios, es
un compromiso que deben de aprender de memoria los servidores que tienen contacto directo

con la ciudadania. En este contexto se debid de analizar de manera profunda la atencion al
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usuario y los procesos de mejoras que involucra la institucion para cumplir con las

expectativas de cada persona que ingresa un tramite en esta dependencia del Municipio.

A nivel organizacional se vieron involucrados la creacion de planes y estrategias para el
buen servicio de la entidad publica, sin olvidar que la atencion al usuario es un proceso
comunicativo, a su vez involucra agentes de cambio en el diagnostico, disefio, capacitacion,
implementacion y el monitoreo de las estrategias, por lo que resultard transcendental para la
Jefatura de Rentas iniciar un proceso de mejora en la atencion a los usuarios, tanto por
marketing y calificacion estatal que le permitira acceder a beneficios sociales, economicos y
de crecimiento institucional, ademés que la ciudadania resultard beneficiada por Ia
optimizaciéon de las solicitudes, tornandose en un ambiente més acogedor para el

cumplimiento de las necesidades generadas diariamente en esta unidad municipal.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton La Concordia, inicia sus
actividades en el afio 2007 bajo el cargo de la Municipalidad de Quinind¢ y en 2009 con la
eleccion de las primeras autoridades electas, encargada de prestar los servicios publicos que
dispone la Ley, construccién de obras de interés local, ordenar el desarrollo del territorio,
promover la participacion ciudadana, y mejoramiento social y cultural, han sido catorce afios
desde que inicia sus actividades como cabildo que arranca su atencion al publico en la
Administracion del Sr. Walter Ocampo Heras (+), durante este tiempo se adaptaron varios
procesos y por ende espacios para la atencion ciudadana en todos los aspectos que esta regido
un Gobierno Municipal, cobro de impuestos, tributos y otros servicios, siendo la Jefatura de
Rentas una de las primeras divisiones municipales, encargada de recaudar y verificar el
debido pago de los mismos, en este espacio persisten y se detectaron las siguientes

problematicas:

e Es evidente la mayoria de las veces el malestar de la ciudadania al no contar con
una asesoria especializada en lo que se refiere a la atencion al usuario que
diariamente ingresa tramites a la Jefatura de Rentas de la Municipalidad, esto
genera falta de direccionamiento para que los usuarios puedan obtener respuestas
comprensibles de los procesos que desean realizar, a través de una relacion
servidor-usuario que efectiie una comunicacion directa y concisa.

e La Municipalidad de La Concordia es una de las mas jovenes del pais, su
formacion a través de los afios ha sido de un continuo aprendizaje para adaptar los
procesos que le corresponden como administradora de los recursos de La

Concordia, esto genera demoras para adaptar espacios para la atencion al usuario



que se convierte en un continuo desafio para ofrecer celeridad en el despacho de
tramites.

La Jefatura de Rentas esta posicionada en un espacio que no se encuentra cerca del
edificio principal de la Municipalidad, esto evidencia malestar entre los usuarios
que desean realizar cualquier tipo de tramites en la institucion municipal y mas aun
en la Jefatura mencionada, ya que muchas veces es necesaria la intervencion de la
Direccion a cargo de la misma en cuanto a revisiones y despeje de dudas, que a su
vez requiere de la movilizacion del personal.

La falta de presupuesto y la austeridad en la que se encuentra sumido el pais, por
escasez de recursos econdmicos resulta en falta de capacitaciones del personal de
la Jefatura de Rentas en temas de atencidn al usuario y relaciones humanas, que
son necesarias para el desarrollo profesional de los servidores publicos que laboran
en este lugar, de igual manera la falta de un instructivo que les permita asesorar a
los usuarios correctamente en el flujo a seguir para la atencion de cualquier
requerimiento.

Los usuarios de servicios ofrecidos en la Jefatura de Rentas del Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal de La Concordia tampoco disponen de
herramientas que les permitan conocer sobre la tramitologia brindada por la
institucion, como unica fuente de informacion encuentran a la recepcion quien es
la que debe darles las directrices a seguir en cada proceso, esto genera
aglomeracion y filas de ciudadanos esperando obtener respuestas a las

interrogantes que nacen con el inicio de sus tramites.



Diagrama causa y efecto

Figura 1 Causas y efectos de las falencias en la atencion al usuario en la Jefatura de Rentas

del Municipio de La Concordia
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Figura 1. Diagrama Causa y Efecto. Falencias en la Atencion al Usuario en el Municipio del Cantén La Concordia. Fuente:
Investigacion realizada en el area de rentas. Elaborado por: Maria José Benavidez

Formulacion del problema
(Cuales son los factores que inciden en las falencias de la atencion al usuario en la Jefatura

de Rentas del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén La Concordia?



OBJETIVOS

Objetivo general

Elaborar un Manual de Procesos para mejorar la Atencion al Usuario en la Jefatura de

Rentas del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton La Concordia.

Objetivos especificos

e Fundamentar teoricamente los temas que abordan las variables independiente y
dependiente mediante la investigacion de fuentes actualizadas de informacion.

e Conocer la situacion actual de la atencidon al usuario en la Jefatura de Rentas del
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén La Concordia, a través de
métodos, instrumentos y técnicas de investigacion.

e FElaborar una propuesta que contenga un Manual de Procesos para mejorar la atencion
al usuario en la Jefatura de Rentas del Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal del Cantén La Concordia.



JUSTIFICACION

El presente proyecto de investigacion se realizé basado en varios sustentos teoricos que
abarcan definiciones y conceptos en cuanto a la atencion al cliente y sobre la realizacion e
importancia de los manuales de procesos dentro de una institucién o empresa, enfocandose en

la administracion y

sus principales caracteristicas, sus fases y como van de la mano las caracteristicas de los
procesos, organigramas y flujogramas para la mejora de un proceso de atencion a los
usuarios. Al investigar a autores que mencionan dentro de sus obras conceptos sobre la
creacion de un manual de procesos basado en el conocimiento de la administraciéon como

ciencia y método.

Este proyecto podrd servir de base para investigadores que deseen conocer sobre el
desarrollo de cualquiera de los tramites que realice el area de rentas municipal, en lineas de
investigacion administrativas basadas en procesos contractuales, juridicos, financieros y
administrativos, detallando el seguimiento de la atenciéon al usuario y como resolver
interrogantes ante cualquier proceso de la jefatura que deseen conocer, a que funcionario

solicitar informacidn y como se establece el flujo de tramites dentro de la jefatura.

La elaboracion de esta propuesta de manual servird para enfocar una estrategia para la
prestacion de servicios ofrecidos en la Jefatura de Rentas del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantén La Concordia, que genere satisfaccion en los usuarios
e innovar la cultura burocratica existente dentro de la Municipalidad, basados en
componentes de confiabilidad, credibilidad, profesionalismo, disposiciéon y cortesia, que
proporcionara una informacion clara y concisa tanto a empleados como usuarios y minimizar

el impacto de retencion de tramites y de esta manera mejorar la atencion al usuario.



Hipotesis

La elaboracion de un Manual de Procesos mejorara la atencion al usuario en las oficinas

del Gobierno Autéonomo Descentralizado Municipal del Cantén La Concordia

Variables

Variable Independiente:

Manual de Procesos.

Variable Dependiente:

Atencion al usuario

Linea de investigacion

Gerencia empresarial y publica



CAPITULO I
1. FUNDAMENTACION TEORICA

1.1.Antecedentes de la investigacion

En el ambito teodrico se explord los aspectos que forman parte de una institucion publica y
privada en cuanto a su aspecto tanto organizacional como institucional, la importancia de una
gestion por procesos y la fundamentacion para la estructuracion de manuales, su importancia
y los resultados de una correcta aplicacion de estrategias que permitan mejorar los procesos
que como empresa aportan al crecimiento y son indispensables para un correcto avance e

Innovacion.

Una vez efectuada una busqueda dentro de la biblioteca virtual y fisica del Instituto
Tecnologico Superior “Japon” sede Santo Domingo de los Tséchilas se pudo constatar que no
existen proyectos de titulacion dirigidos a el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal
del Canton La Concordia, ni temas relacionados, mas sin embargo en repositorios de otras
instituciones de educacion superior existen proyectos de similares caracteristicas, mismos que

serviran de referencia en el desarrollo de esta investigacion.

e Disefio de un plan estratégico para mejorar la atencion al cliente de la Agencia
de Turismo ECOALLUR ADVENTURE de la ciudad de Santo Domingo,
2018. Autora: Montafio Flor Patricia Lizzette. Director: MSc. Franklin

Gerardo Naranjo Armijo.

e Manual de Procesos para Mejorar la Gestion Comercial en la Empresa

CONDORLAC del canton Quevedo, provincia de los rios, 2018. Autor:
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Zambrano Moreira Jaime Marcelo. Director: MSc. Franklin Gerardo Naranjo

Armijo.

De ambos proyectos se tomaron como referencia las citas de autores en referencias
bibliograficas sobre las estructuras de un manual, su importancia y puntos importantes en
cuanto a la gestion estratégica, de igual manera el ambito metodoldgico en cuanto a las

técnicas de investigacion, herramientas para encontrar la solucion al problema.

1.2.Administracion

La Administracion es una ciencia que debe aplicarse en cualquier organizacion para que
esta se pueda desarrollar, crecer y esta presente en cualquier tipo de empresa. Carlos Ramirez
Cardona (2009) afirma: “La administracion es una actividad humana por medio de la cual las
personas procuran obtener unos resultados. Esa actividad humana se desarrolla al ejecutar los
procesos de planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar.” (p.5). La administracion se
basa en el cumplimiento de objetivos en tiempos organizados a través de planificacion,

ejecucion y control en base a estrategias planteadas a corto, mediano y largo plazo.

La administracion es una actividad indispensable en cualquier organizacion, de hecho es la
manera mas efectiva para garantizar su competitividad. Existen diversos conceptos de
administracion, coloquialmente se dice que: “administracion es hacer algo a través de otros”,
otra acepcion es lo que se conoce como la “ley de oro de la administracién”, entendida como

hacer mas con menos. (Munch, 2010, p. 23).

1.2.3. Administracion y sus funciones

Segiin Griffin (2011) “la administracion incluye las cuatro funciones bdasicas de

planeacion y toma de decisiones, organizacion, direccion y control” (p.7).
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Planeacion. - En su forma mas simple, planeacion significa establecer las metas de la
organizacion y decidir la mejor forma de alcanzarlas. La toma de decisiones, parte del
proceso de planeacion, incluye elegir un curso de acciéon de un conjunto de
alternativas. La planeacion y la toma de decisiones ayudan a mantener la eficacia
administrativa al servir como guia para las actividades futuras. En otras palabras, las
metas y los planes de la organizacién ayudan claramente a los gerentes a saber como

asignar su tiempo y recursos. (Griffin, 2011, p. 8).

Organizacion. -En especifico, la organizacion incluye determinar en qué forma
agruparan las actividades y los recursos. Después de que Alan Mulally aclaré la
estrategia de Ford, entonces revisé y arregld la estructura burocratica de la empresa
con el fin de facilitar la coordinacion a través de las divisiones y promover la toma de

decisiones mas rapida. (Griffin, 2011, p. 8).

Direccion. -La direccion es el conjunto de procesos utilizado para hacer que los
miembros de la organizacidon trabajen juntos para promover los intereses de la
organizacion. Alan Mulally ha dado varios pasos para transformar la cultura de
liderazgo que existia. En los primeros tiempos Ford habia utilizado un enfoque a la
administracion directivo descendente. Pero Mulally descentralizé muchas actividades
para ubicar la responsabilidad de la toma de decisiones en manos de los mas
calificados para hacerlo. También aclar6 los canales de comunicacion y renovo el

sistema de incentivos utilizado para los altos directivos. (Griffin, 2011, p. 9).

Control. -Mientras la organizaciéon se mueve hacia sus metas, los gerentes deben
monitorear el progreso para asegurarse de que se desempefie de forma tal que llegue a
su “destino” en el tiempo designado. Una buena analogia es la de una misioén espacial

a Marte. La NASA no lanza nada mas un cohete en la direccion general del planeta y
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luego vuelve a mirar cuatro meses después para ver si el cohete llegd a su marca. La
NASA monitorea la nave espacial casi de manera continua y hace cualquier
correccion de curso que sea necesaria para mantenerla en la direccion adecuada. En
forma similar, el control ayuda a asegurar la eficacia y la eficiencia necesarias para

una administracion exitosa. (Griffin, 2011, p. 9).
1.2.4. El Proceso Administrativo

Figura 2 Fases del proceso administrativo

PLANEACION Y
TOMA DE
DECISIONES

(
o
@

Figura 2. Fases del Proceso Administrativo. Autor: Griffin 2011. Administracion. (p.8). Texas.
Elaborado por: Maria José Benavidez

1.2.5. Importancia de la Administracion

La importancia de la administracion es indiscutible debido a que reporta multiples
ventajas: A través de sus técnicas y procesos se logra mayor rapidez, efectividad y
simplificacion en el trabajo con los consecuentes ahorros de tiempo y costo. De acuerdo con
lo anterior, incide en la productividad, eficiencia, calidad y competitividad de cualquier
organizacion. Propicia la obtencion de los maximos rendimientos y la permanencia en el

mercado. (Munch, 2010, p. 23).
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1.2.6. Caracteristicas de la administracion

La administracion posee ciertas caracteristicas que la diferencian de otras disciplinas:

e Universalidad. - Es indispensable en cualquier grupo social, ya sea una empresa
publica o privada o en cualquier tipo de institucion.

e Valor instrumental. - Su finalidad es eminentemente practica, siendo la
administracién un medio para lograr los objetivos de un grupo.

e Multidisciplina. -Utiliza y aplica conocimientos de varias ciencias y técnicas.

e Especificidad. - Aunque la administracion se auxilia de diversas ciencias, su campo
de accion es especifico, por lo que no puede confundirse con otras disciplinas.

e Versatilidad. - Los principios administrativos son flexibles y se adaptan a las

necesidades de cada grupo social en donde se aplican. (Munch, 2010, p. 23).

1.3. Organigramas

El organigrama es la representacion grafica de la estructura orgénica de una institucioén o
de una de sus areas, en la que se muestra la composicion de las unidades administrativas que
la integran, sus relaciones, niveles jerarquicos, canales formales de comunicacion, lineas de

autoridad, supervision y asesoria. (Franklin, 2009, p. 124).
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1.3.1. Clasificacion de los organigramas

Segun Franklin (2009, p. 125): Los organigramas pueden clasificarse segun cuatro grandes

criterios:

Figura 3 Clasificacion de los organigramas
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. ! * Especificos
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* De puestos y plazas
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* Mixtos

* De bloques

Figura 2. Clasificacion de los Organigramas. Fuente: Franklin (2009) Organizacion de empresas. (p. 125, 126). México D.F.
Elaborado por: Maria José Benavidez

1.3.2. Diagrama de flujo

Estos diagramas, que también se conocen como flujogramas, representan de manera
grafica la sucesion en que se realizan las operaciones de un procedimiento, el recorrido de
formas o materiales o ambas cosas. En ellos se muestran las areas o unidades administrativas
y los puestos que intervienen en cada operacion descrita. Ademads, pueden mencionar el
equipo o los recursos que se deben utilizar en cada caso. Para facilitar su comprension, los
diagramas deben presentar, en forma sencilla y accesible, una descripcion clara de las
operaciones. Para este efecto, es aconsejable el empleo preciso de simbolos, graficos
simplificados o ambos. Asimismo, conviene que las operaciones que se numeraron o
codificaron en la descripcion escrita del procedimiento se anoten en el mismo orden en el

diagrama. (Franklin, 2009, p. 259).
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1.3.2.1.Simbologia de los diagramas de flujo

Tabla 1Representacion simbolica de un flujo grama

SIMBOLO REPRESENTACION

Terminal.- Indica el inicio o la terminacion del flujo, puede ser
accion o lugar, ademas se usa para indicar una unidad

administrativa o persona que recibe o proporciona informacion.

Operacion.- Representa la realizacion de una operacion o

actividad relativa a un procedimiento.

Documento.- Representa cualquier tipo de documento que entre,

se utilice, se genere o salga del procedimiento.

son posibles varios caminos.

Archivo.- Representa un archivo comiin y corriente de oficina.

Conector de pagina.- Representa una conexion o enlace con otra

hoja diferente, en la que contintia el diagrama de flujo.

Conector.-Representa una conexion o enlace de una parte del

‘ Decision o alternativa.- Indica un punto dentro del flujo en que

diagrama de flujo con otra parte lejana del mismo.

Representacion simbolica de un flujograma. Fuente Franklin (2014). Organizacion de Empresas. (P.237). México D.F. Simbolos para
elaboracion de un diagrama de flujo. Elaborado por. Maria José Benavidez.

1.4. Manual

Un manual es una herramienta que establece parametros para solucionar o mejorar
aspectos de la empresa, segiin lo establece Martin Torres (2006): “Los manuales son una de

las herramientas mas eficaces para transmitir conocimientos y experiencias porque en ellos
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documentan la tecnologia acumulada hasta el momento sobre un tema.” (p.23). Es decir que
amplia los conocimientos y las mejoras que requiere cierto ambito de la empresa u

organizacion.

Los manuales son una de las mejores herramientas administrativas, por que le permiten a
cualquier organizacion normalizar su operacion. La normalizacion es la plataforma sobre la
que se sustenta el crecimiento y el desarrollo de una organizaciéon dandole estabilidad y

solidez. (Torres, 2006, p. 24)

1.4.1. Manuales y su clasificacion

Los manuales se clasifican en varios tipos segliin sea el ambito que se desea mejorar, segin
Lourdes Munch (2010): “Los manuales, de acuerdo con su contenido, pueden ser de politicas,

departamentales, organizacionales, de procedimientos, especificos, de técnicas y de puestos.”

(p.71).

Figura 4 Clasificacion de los manuales

Organizacio
nales

Técnicas

N

Figura 4 Clasificacion de los manuales. Fuente Munch. (2010). Administracion, Gestiéon Organizacional, Enfoque y Proceso
Administrativo. Organizacion de Empresas. (p.71). México D.F. Tipos de Manuales. Elaborado por. Maria Jos¢ Benavidez.
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1.4.2. Importancia de los manuales

Algunas de las ventajas de los manuales son: Son un medio para lograr que se observen y
se respeten la estructura formal y los procesos, promueven la eficiencia de los empleados, ya
que indican lo que debe hacerse y como debe hacerse, son una fuente de informacion y
capacitacion, evitan la duplicidad y las fugas de responsabilidad, son una base para el

mejoramiento de sistemas, procesos y operaciones. (Munch, 2010, p. 71).

1.4.3. Manual de procesos

El manual de procesos es un instrumento en el que una empresa reune determinadas
actividades que son dirigidas a mejorar sus servicios en los procesos que se ofrecen a los
usuarios o clientes y su satisfaccion en todo momento en el que se encuentren realizando

cualquier tipo de tramite en la adquisicion de bienes y servicios.

El Manual de Procesos y Procedimientos documenta la experiencia, el conocimiento y
las técnicas que se generan en un organismo; se considera que esta suma de
experiencias y técnicas conforman la tecnologia de la organizacion, misma que sirve

de base para que siga creciendo y se desarrolle. (Ibafiez, 2008, p. 13).

1.4.4. Manual de Procedimientos

Constituyen un documento técnico que incluye informacion sobre la sucesion cronologica
y secuencial de operaciones concatenadas entre si, que se constituyen en una unidad para la
realizaciéon de una funcion, actividad o tarea especificas en una organizacion. Todo
procedimiento incluye la determinacion de tiempos de ejecucion, el uso de recursos
materiales y tecnologicos, asi como la aplicaciéon de métodos de trabajo y control para

desarrollar las operaciones de modo oportuno y eficiente. (Franklin, 2009, p. 245).
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Su objetivo es expresar en forma analitica los procedimientos administrativos a través de
los cuales se canaliza la actividad operativa del organismo. Este manual es una guia con la
que se explica al personal como hacer las cosas y es muy valiosa para orientar al personal de

nuevo ingreso. (Valencia J. R., 2012, p. 70).

1.4.4.1.;Por qué es importante crear un manual de procedimientos?

El Manual de procesos y procedimientos documenta la experiencia, el conocimiento y las
técnicas que se generan en un organismo; se considera que esta suma de experiencias y
técnicas conforman la tecnologia de la organizacion, misma que sirve de base para que siga

creciendo y se desarrolle. (Ibafiez, 2008, p. 16).

1.4.5. Manual como herramienta de comunicacion

En la actualidad, el volumen y la frecuencia de dichas decisiones continllan
incrementandose. Los organismos progresistas han llegado a considerar que determinados
medios administrativos pueden y deben cambiar tan seguido como sea necesario para
capitalizar oportunidades y enfrentar a la competencia. Deben, ademads, coadyuvar a
normalizar y controlar los tramites de procedimientos y a resolver conflictos jerarquicos, asi
como otros problemas administrativos que surgen cuando el sistema de comunicacion tiende
a ser rigido. Este concepto de administracion ha incrementado la necesidad de los manuales
administrativos y también ha modificado el papel que éstos desempefian. (Valencia J. R.,

2012, p. 61).
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1.4.6. Estructura de un manual de procesos

Figura 5 Estructuracion de un manual de procesos y/o procedimientos

n . Indice o Prologo o .

Figura 5. Estructura de un manual de procesos y/o procedimientos. Franklin (2014). Organizacion de empresas. (pp. 181-
184). México D.F. Modelo de estructuracion de un manual de procesos. Elaborado por: Maria José Benavidez.

1.4.7. Estructura del manual de procedimientos

Figura 6 Estructuracion de un manual de procedimientos
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Figura 6 Estructura de un manual de procedimientos.
Fuente https://programas.cuaed.unam.mx/repositorio/moodle/pluginfile.php/1232/mod_resource/content/2/contenido/index.html.
Estructuracién de un manual de procedimientos. Elaborado por. Maria Jos¢ Benavidez.

1.5. Atencion al cliente

Podemos definir a la atencion al cliente como el conjunto de actuaciones mediante las

cuales una empresa gestiona la relaciéon con sus clientes actuales o potenciales, antes o
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después de la compra del producto, y cuyo fin Gltimo es lograr en ¢l un nivel de satisfaccion

lo mas alto posible. (Ariza Ramirez, pag. 16).

1.5.1. Diferencia entre atencion y servicio al cliente

“La atencion al cliente se refiere al trato que le damos al cliente cuando interactuamos con
¢l. El servicio al cliente es la articulacion sistematica y armoniosa de los procesos y acciones
que buscan lograr la satisfaccion del cliente. El servicio es mas que amabilidad y gentileza, es

disposicion a servir con efectividad. (Virtual Net)

1.5.2. Calidad del servicio al cliente

Calidad del servicio es la orientacion que siguen todos los recursos y empleados de una
empresa para lograr la satisfaccion de los clientes; esto incluye a todas las personas que
trabajan en la empresa, y no sélo a las que tratan personalmente con los clientes o a las que se
comunican con ellos por medio del teléfono, correo electronico, carta o de cualquier otra

forma. (Tschohl, 2014, p. 9).

Es el habito desarrollado y practicado por una organizaciéon para interpretar las
necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio
accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, atin bajo
situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido,
atendido y servido personalmente, con dedicacion y eficacia, y sorprendido con mayor valor
al esperado, proporcionando en consecuencia mayores ingresos y menores costos para la

organizacion. (Pizzo, 2013)
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1.5.3. La Calidad de Servicio se manifiesta en dos frentes: Disefio y Realizacion

El disefio es el servicio basico que se ofrece al cliente, las condiciones que permitiran
brindar el servicio. Por ejemplo, en una oficina, el disefio podria ser la adecuacion fisica del
area: El acceso facil a oficinas, areas, las ventanillas disponibles / Areas de atencion, la
informacion / rotulacion de los servicios, disponibilidad de personal, disponibilidad de

equipos y/o materiales (Ej. Formularios), Horario (adecuado). (Vera, 2007, pag. 12).

Por otra parte, la realizacion consiste en hacer adecuadamente el trabajo, es decir se
concentra en como se ejecutd el servicio y estd relacionada con: La experiencia que tiene el
cliente cuando usa el servicio: Si recibi6 la atencidon adecuada, solucionar los requerimientos /
problemas, si la atencion fue rapida, si pudieron hacer los cambios sin molestias, si fueron
amables y corteses, si hubo tranquilidad, si el cliente percibid el interés por atenderlo. (Vera,

2007, p. 12).

1.5.4. ;Quién es el Cliente/ Publico Usuario?

Es una persona impulsada por un interés personal y que tiene la opcidén de recurrir a
nuestra organizacion en busca de un producto o servicio, o bien de ir otra institucion. A esta
persona la encontraremos no solo en el campo comercial, empresarial o institucional, sino
también en la politica, en la vida diaria, cuando somos pasajeros, estudiantes, pacientes; ellos
son los clientes o publico usuario segun sea el caso, que buscan satisfacer una necesidad.

(Vera, 2007, p. 15).

1.5.5. Expectativas del Cliente con respecto al Servicio

Las expectativas del cliente/ptiblico usuario son actitudes que €éste asume con respecto a la

organizacion. Para satisfacer tales expectativas, es necesario brindar una adecuada atencion al
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cliente, proceso en el cual destacan las siguientes herramientas: la Motivacion, la

Comunicacion Efectiva y las Relaciones Humanas. (Vera, 2007, p. 16).

1.5.6. Factores que influyen en las Expectativas del Cliente o Publico Usuario

a) Eficiencia: ;Se le proporciona al solicitante exactamente aquella informacion o accion

que estd buscando? (Vera, 2007, p. 15).

b) Confianza: ;La gente que hace una consulta o una solicitud, confiere autoridad a la

persona con quien habla? (Vera, 2007, p. 15)

¢) Servicialidad: La servicialidad es una anadidura. Se da cuando al solicitante se le
brinda asistencia en su consulta, con sugerencias, informacidon y acciones posiblemente
relevantes que son mayores o mas detalladas que la respuesta o la accidon particularmente

buscada. (Vera, 2007, p. 15)

d) Interés personal: Cuando se demuestra interés personal al responder a una consulta del
cliente o publico usuario, la relacion cambia. Inicialmente esta es una relacion de ellos y

nosotros; con el interés personal, se convierte en una relacion de aprecio. (Vera, 2007, p. 15).

e) Confiabilidad: Significa que el cliente o publico usuario puede estar seguro del

desempefio de la organizacion. (Vera, 2007, p. 15).
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CAPITULO II
2. METODOLOGIA

2.1. Diseiio Metodoldgico y diagnostico

En el presente capitulo se describieron de forma concisa y detallada los tipos de

investigacion y modalidades que se desarrollaron en la misma.

2.2. Modalidad de la investigacion

Este proyecto de investigacion desarrolld la tendencia cuali-cuantitativa con mayor énfasis
en lo cualitativo, ya que se presentd una propuesta documentada que facilitod la creacion de
las estrategias necesarias para resolver el problema planteado. En el ambito cuantitativo se

proceso los resultados que se obtuvieron de la investigacion de campo.

2.3.Tipos de investigacion

En este proyecto se utilizaron varios tipos de investigacion mismos que se detallan a

continuacion:

2.3.1. Investigacion tedrica

Segiun Roberto Hernandez Sampieri (2014) la investigacion tedrica “Es un proceso de
inmersion en el conocimiento existente y disponible que puede estar vinculado en nuestro

planteamiento del problema.” (p.60).

La investigacion tedrica contemplada en el capitulo I de la presente investigacion,
permitio recabar datos bibliograficos a fines al tema en estudio reflejando el suficiente

sustento teorico para el desarrollo del proyecto.
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2.3.2. Investigacion descriptiva

Consiste en describir fendmenos, situaciones, contextos y sucesos; esto es, detallar como
son y se manifiestan. Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier

otro fendémeno que se someta a un andlisis. (Sampieri, 2014, p. 92).

Basada en la descripcion de la problematica encontrada dentro del proyecto de
investigacion, que analizé las causas y los efectos del mismo, del donde, como y cudndo se

evidencia el problema.

2.3.3. Investigacion de campo

Segun Guillermina Baena Paz (2014) “Las técnicas especificas de la investigacion de
campo, tienen como finalidad recoger y registrar ordenadamente los datos relativos al tema
escogido como objeto de estudio. La observacion y la interrogacion son las principales

técnicas que usaremos en la investigacion.” (p.70).

La investigacion de campo estuvo determinada por el andlisis del entorno en donde se
desarrollan las actividades diarias dentro de la Jefatura de Rentas del Municipio de La
Concordia, conociendo, observando y participando en varias de las acciones que se realizan
en el dia a dia dentro de la institucion, analizando la cotidianidad relacionada al objeto de

estudio.
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2.4.Busqueda y procesamiento de datos

2.4.1. Poblacion y muestra

En los siguientes numerales se describié quienes intervinieron como parte de la poblacion

en estudio y la muestra aplicada.

2.4.2. Poblacion

Es el conjunto de elementos que poseen caracteristicas similares o en comun y que se
encuentran determinadas en el problema y los objetivos planteados dentro del estudio,

mismos que se encuentran detallados a continuacion:

Tabla 2 Poblacion en estudio

Descripcion Poblacién Muestra
Jefa de Rentas 1 1
Personal Administrativo
Jefatura de Rentas 4 4
Poblacion de La Concordia

(de 18 a 65 aios) 26687 380

Poblacion en estudio para calculo de muestra. Fuente: PDYOT 2014-2022 Gad Municipal La Concordia. INEC
Censo poblacional 2010. Elaborado por. Maria José Benavidez.

2.4.3. Muestra

Comprendi6 la poblacion en especifico con quien se trabajo al realizar una entrevista y
dos encuestas dirigidas a usuarios y personal de la Jefatura de Rentas se calcul6d la muestra

unicamente en la encuesta dirigida a usuarios aplicando la siguiente formula:
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Formula poblacion finita
n= Tamarfio de la muestra

N= Tamafio de la poblacion Z?+«N =P x(Q
"TIN-DEZ+272PQ

7= % de confianza (1,96)
P= Probabilidad de éxito (0,5)

MUESTRA = 380 ENCUESTADOS
Q= Probabilidad de fracaso (0,5)

E= Error maximo permisible (0,05)

2.5. Plan de recoleccion de informacion

2.5.1.

Métodos de investigacion

Meétodo Inductivo — Deductivo.- El método deductivo se bas6 en el andlisis de lo
complejo, abstracto y general para llegar al punto que lo vuelve simple, concreto y
particular, en otras palabras, hizo referencia a verdades con fundamentacion aceptada
para concluir en aspectos particulares, es decir de la totalidad se pasdé a las
particularidades. Se aplicé este método para deducir los resultados en la elaboracion
del trabajo investigativo a través de las encuestas y demds instrumentos que se
utilizaron en su realizacion para poder llevar a cabo la creacion del manual de
procesos.

Analitico — Sintético.-  Este método permitié la division mental del fendémeno en sus
multiples relaciones y componentes para facilitar su estudio; asi el método sintético
estableci6 mentalmente la unidn entre las partes previamente analizadas, posibilito
descubrir sus caracteristicas generales y las relaciones esenciales entre ellas, por lo

cual ambos métodos se complementaron entre si.
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A través de este método se logrd realizar el andlisis de las problemadticas que se
presentan en el campo de estudio, lo cual permiti6 ademas, no solo identificar las
caracteristicas de cada elemento sino también las relaciones que existen entre estos
con otros componentes, lo cual se empled en la investigacién esencialmente en el

analisis del entorno.

2.5.2. Técnicas de investigacion

e Entrevista
Se realiz6 a la Jefa de Rentas del Gobierno Autéonomo Descentralizado
Municipal del Canton La Concordia, al ser quien dirige esta area municipal y
atiende a los diferentes usuarios que se acercan a la jefatura y la encargada de
recibir los tramites que ingresan a la misma, esta técnica se aplica por varias
interrogantes que surgieron dentro del planteamiento del problema.

e Encuesta
Se aplic6 mediante técnicas de muestreo adecuadas que recogieron datos para
la investigacion, misma que se realizd a los empleados y a los usuarios de
servicios de la Jefatura de Rentas del Gobierno Autéonomo Descentralizado

Municipal del Cantén La Concordia.

2.5.3. Instrumentos de la investigacion

¢ Guia entrevista
Se aplico para encontrar datos cualitativos de fuentes primarias, por lo que se

entrevisto a la Jefa de Rentas de la Municipalidad de La Concordia.
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e Guia encuesta
Elemento de medicion que contenia una serie de preguntas y que fue aplicada
a los servidores municipales parte de la Jefatura de Rentas y a los usuarios de
los servicios municipales ofrecidos en este ente municipal, el resultado de las
respuestas dadas sirvieron como base para el desarrollo de la investigacion y

su propuesta.

2.5.4. Plan de procesamiento y analisis de la informacion

2.5.4.1. Analisis e interpretacion de resultados

Este procesamiento de datos se realizd con la ayuda de programas estadisticos analizando
cada resultado para poder dar respuesta a las interrogantes planteadas durante la

investigacion.

Las técnicas aplicadas tanto la entrevista realizada a la Jefa de Rentas de la institucion
como las encuestas aplicadas a empleados de la Jefatura de Rentas y usuarios del Municipio
de La Concordia, se realizdé conservando su estructura para que de esta manera se puedan
esclarecer los aspectos negativos y positivos que se determinaron en el planteamiento del
problema, toda vez que es necesario conocer cada opinion dada para proceder a la creacion

del producto final de la presente investigacion.

2.6. Resultados del diagnéstico de la situacion actual

2.6.1. Diagnostico que caracterice el problema formulado para la investigacion

En la Jefatura de Rentas del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton
La Concordia, se realiz6 un Manual de Procesos para Mejorar la Atencion al Usuario que

accede a servicios o tramites dentro de esta jefatura municipal, misma que queda ubicada en
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el Cantoén La Concordia provincia de Santo Domingo de los Tsachilas. Las actividades que
realiza como es menester de toda institucion municipal y de la Jefatura de Rentas, es la de

satisfacer las necesidades de los ciudadanos a través de tramites de caracter tributario.

La elaboracion de un manual de procesos para mejorar la atencion al usuario, brindara las
bases necesarias para que cada empleado pueda satisfacer de manera eficiente y eficaz la
atencion a los usuarios en la Jefatura de Rentas, que buscan tramitar cualquier servicio que se

genere dentro de esta unidad del GAD Municipal La Concordia.
2.7. Analisis e interpretacion de resultados

2.7.1. Entrevista realizada a la Jefa de Rentas del Gobierno Autonomo Descentralizado

Municipal del Canton La Concordia

Tabla 3 Entrevista a Jefa de Rentas del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del
Canton La Concordia

item de pregunta Respuesta

1. (Cuanto tiempo ha Soy servidora publica del Municipio de La Concordia
desempeiiado esta actividad? desde el afio 2009 cuando abri6 sus puertas a la
ciudadania, es decir mas 11 afios en los cuales me he
desempefiado como Asistente de la Jefatura de
Avaluos y Catastros, Directora Administrativa y por

ultimo como Jefa de Rentas.
2. (;Cuantos servidores publicos Dentro del area laboran 3 recaudadores y mi persona,
trabajan dentro de la Jefatura? nos desempefiamos en la recaudacion de tasas,
impuestos y servicios que ofrece el Gobierno
Municipal, tales como impuestos prediales,
contribucion especial por mejoras, patentes, cobro de

permisos de construccion, alcabalas, uso de suelo,

30



3. (Qué servicios brinda la
Jefatura de Rentas y cudles son

sus fines?

4. ;Cuales son las debilidades que
presenta el departamento de

rentas?

5. (Ha recibido la Jefatura de
Rentas reclamos por parte de
los usuarios y de que indole han

sido?

6. (La jefatura cuenta con

matriculacion vehicular entre otros.

Dentro de la Jefatura de Rentas se prestan los servicios
de emision de titulos de crédito, exoneraciones y
elaboracion de informes, el fin principal de la Jefatura
de Rentas es la de gestionar los ingresos que entran a
las arcas municipales en base a los tramites descritos
en mi respuesta anterior ademas de los que he dado a
conocer en la presente.

La falta de personal es una debilidad que hace que
muchos de los procesos que aqui se tramitan tengan
demoras, ademas se presenta la inconformidad
ciudadana por los retrasos que genera la falta de talento
humano dentro de esta area, a su vez el tema de la falta
de un espacio apropiado para poder desarrollar las
actividades de manera comoda tanto para los
trabajadores como para la ciudadania.

Si, como en toda area municipal los reclamos
ciudadanos no se hacen esperar, en muchos de los
casos es por el rubro de cobros de los diferentes
tramites dentro de la municipalidad, de igual manera
por las instalaciones en las que se desarrollan las
actividades de la Jefatura de Rentas, muchas de las
veces la caida de los sistemas ocasiona acumulacion de
usuarios, es por esta razén que también existen
reclamos.

No contamos con una herramienta para poder
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procesos definidos para la

atencion al usuario?

(Coémo cree que influiria un
manual de procesos para
mejorar la atencion al usuario

en la Jefatura de Rentas?

establecer una mejor atencion a los usuarios, ya sea a
través de un reglamento o de un manual que permita
guiar de manera didactica y practica a los usuario,
para que los mismos puedan ingresar sus peticiones sin
demoras, por el desconocimiento de lo que en la
Jefatura de Rentas se realiza, nos basamos en algunas
normas municipales pero que no se enfocan en la
atencion al usuario del area de rentas.

Esto definitivamente influiria de manera positiva, el
usuario es el mas importante dentro de la institucion
municipal, darle un servicio de calidad es lo que
siempre debe prevalecer dentro de nuestra area y de
todos los departamentos del Municipio, en necesaria
una herramienta de este tipo para establecer mejoras en
este aspecto tan importante en las empresas tanto

publicas como privadas.

Entrevista a Jefa de Rentas GAD Municipal La Concordia. Elaborado por Maria José Benavidez.
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2.7.2. Tabulacion de la encuesta aplicada a los empleados del Gobierno Autonomo

Descentralizado Municipal del Canton La Concordia

Tabla 4 Tabulacion de la encuesta a colaboradores

ftem

1.-;Cuanto tiempo
lleva prestando sus

servicios en la

Jefatura de Rentas?

2.-;Cudl es su cargo
dentro de la Jefatura

de Rentas?

3.-¢,Como calificaria el
ambiente laboral

dentro de la Jefatura

de Rentas?

Variables

De 1 a 4 afios

De 4 a 9 afios

De 9 a 14

anos

Total

Jefe/a

Recaudador/a

Total

Excelente

Muy bueno

Bueno

Malo

%

50%

25%

25%

100

%

33%

67%

100

25%

50%

25%

0%

50%

Grifico

Interpretacion

De la totalidad de los encuestados
se evidencio que del 100% de ellos
dos de ellos labora en la institucion
de 1 a 4 afos, y dos de los
colaboradores llevan mas de 4 afios,
conociendo  ademas por la
investigacion realizada que la

institucion existe desde hace 14

anos.

El 4rea de Rentas de la
Municipalidad de La Concordia esta
conformada por cuatro personas, la
Jefa de Rentas y tres recaudadores
mismos que son los encargados de
recibir todos los trdmites que

ingresan diariamente a esta Jefatura

en las ventanillas de recaudacion.

Dos de los servidores que prestan
servicios en la Jefatura de Rentas
perciben el ambiente como muy
bueno, uno lo percibe como bueno, y
otro como excelente, quiere decir
que los empleados se encuentran

comodos con el ambiente laboral.
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5.-¢Han existido SI 50%
inconvenientes con los NO 50%
usuarios dentro de la
Jefatura de Rentas?
6.-¢Han existido Si 50%
retrasos en la atencion

No 50%

al usuario dentro de la

Jefatura de Rentas?

Partiendo de los resultados obtenidos
se determindé que la mitad de los
funcionarios ha presenciado
inconvenientes con los usuarios,
mientras que el otro 50% asume que
no han existido inconvenientes, esto
evidencia que existen
inconvenientes y que la mitad del
personal a presenciado a lidiado con
alguno de estos inconvenientes, por
lo que es necesario buscar el
mecanismo que disminuya cualquier
tipo de contratiempo a fin de que el
ambiente laboral como el trato con
los usuarios lleve una organizacion
para la mejora en la atencion a los

mismos.

El 50% de los encuestados considera
que no existen retrasos en la
atencion al usuario la otra mitad
considera que si han existido
retrasos de esta indole dentro de la
Jefatura de Rentas del Municipio de
La Concordia, esto nos lleva a una
directriz clara para poder mejorar en
este ambito, aplicando  una
herramienta que permita brindar a la
ciudadania una atencién rapida y

eficaz.
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7.-¢Qué mejora
considera usted que se
deberia aplicar en la

Jefatura de Rentas?

8.- ¢(Cuanto tiempo
tarda en promedio
para atender a los

usuarios?

9.- (La Jefatura de
Rentas cuenta con
una herramienta para

atencion al usuario?

Agendamient  50%

o de citas

Mejorar 50%

instalaciones

Mejorar
0%
sistemas

informaticos

De 10 a 15 75%

minutos
De 1 2
e 15 a 20 25%
minutos
De 20 a 30
0%
minutos
De 30

. 0,
minutos en 0%

adelante
Si 25%
No 75%

De las cuatro opciones dispuestas en
esta pregunta los empleados de la
Jefatura de Rentas consideran que
mejorar las instalaciones y el
agendamiento de citas seria lo mas
idoneo dentro del area, lo que nos
establece directrices para poder
emplear en la propuesta de esta

investigacion.

En la Jefatura de Rentas de la
Municipalidad de La Concordia el
tiempo promedio para el despacho
de un tramite segiin la mayoria de
sus empleados es de hasta 15
minutos por persona, esto establece
que se podria optimizar este tiempo
segun el requerimiento que cada
usuario solicite en las oficinas de

recaudacion.

Este resultado nos expone que tres
de cuatro empleados que laboran en
la Jefatura de Rentas afirma que no
existe una herramienta para la
atencion al usuario en el area, por lo
que claborar dicha herramienta es
definitivamente necesario en este

ente municipal.

35



10.- ;Cree usted que
es necesaria la
elaboracion de un
manual de procesos
para  mejorar la
atencion al usuario
dentro de la Jefatura
de Rentas de la
Municipalidad del
Cantén La

Concordia?

Si

100%

0%

Al preguntarle a los Empleados de la
Jefatura de Rentas de la
Municipalidad de La Concordia
sobre la necesidad de la elaboracion
de un Manual de Procesos para la
Mejora de la Atencion al Usuario en
sus oficinas la totalidad de los
mismos es decir 100% emiten una
respuesta positiva lo que nos da una
pauta muy importante para la
realizacion de la propuesta que
buscamos realizar  en esta
investigacion, dado a que consideran
la necesaria creacion de esta

herramienta.

Tabulacion Encesta a Empleados de la Jefatura de Rentas GAD Municipal La Concordia. Fuente: Encuesta a
empleados actuales de la Jefatura de Rentas del Municipio de La Concordia. La Concordia. (2021). Elaborado por:

Maria José Benavidez Mendoza.
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2.7.3. Tabulacion de la encuesta aplicada a los usuarios de la Jefatura de Rentas del

Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton La Concordia

Tabla 5 Tabulacion de encuesta a usuarios

ftem

1.- ;Conoce usted
los tramites que
realiza la Jefatura
de Rentas
(recaudacion) de
La Municipalidad
del Canton La

Concordia?

2.- ;Ha realizado
tramites 0
ingresados
requerimientos en
la Jefatura de
Rentas
(recaudacion) de
la Municipalidad
del Cantén La

Concordia?

Variables

Si

No

Si

%

67%

33%

84%

16%

Grifico

Interpretacion

Gran parte de los
encuestados, conoce de
los servicios que presta la
Jefatura de Rentas de la
Municipalidad, esto
quiere decir que la
ciudadania sabe a donde
acudir para realizar sus
procesos tributarios en la
Municipalidad de La
Concordia.

El 84% del total de
encuestados ha realizado
tramites en la Jefatura de
Rentas del Municipio La
Concordia, esto
determina que esta area
es una de las que
concentra mas visitas
dentro de la institucion

municipal.
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3- ¢Con (qué
frecuencia realiza
tramites en la
oficina de la
Jefatura de
Rentas

(recaudacion) del
Municipio de La

Concordia?

4.- ;Cémo califica
la atencién al
usuario en la
oficina de la
Jefatura de
Rentas

(recaudacion) del
Municipio La

Concordia?

Una vez a la 38%

semana

Una vez al mes 34%

Todos los dias 16%

Nunca 12%
Excelente 11%
Muy buena 33%
Buena 39%
Mala 17%

De 380 personas
encuestadas un 38% de
encuestados realizan
tramites en la Jefatura de
Rentas una vez a la
semana y 34% de
encuestados realiza
tramites una vez al mes,
es decir que las
instalaciones de esta area
constantemente recibe a
ciudadanos buscando
realizar requerimientos.

En esta interrogante
existen cuatro rangos y
se evidenci6 que la
calificacion de los
usuarios de la Jefatura de
Rentas varia entre buena
y muy buena, es decir
que en cierto punto se
encuentran en  algo
satisfechos con la
atencion recibida dentro
de esta area, por lo que se
debe  considerar en
alcanzar una correcta
optimizacion  de  los
servicios prestados en

esta area.
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5.- (Qué mejora
considera  usted
que deberian
aplicar en la
Jefatura de
Rentas

(recaudacion) del

Municipio La
Concordia?
6.- ,Considera

usted  oportuno
que se mejore el
tiempo de
atencion al
usuario dentro de
la Jefatura de
Rentas

(recaudacion) del
Municipio La

Concordia?

Agendamiento 36%
de citas

Mejora en los 34%

sistemas
informaticos
Mejorar 30%
instalaciones
Si 87%
No 13%

En base a lo que los
encuestados
respondieron, existe un
acercamiento en  los
porcentajes obtenidos
dentro de esta pregunta,
que varian entre el 36%
para agendamiento de
citas, 34% para mejora
de los sistemas
informaticos y 30% en
mejorar las instalaciones
por lo que hay que tomar
en consideracion resaltar
al menos una de estas
mejoras dentro de la
propuesta de esta
investigacion.

Este resultado denota que
es necesaria la
optimizacion en  los
tiempos de atencion al
usuario y por ende el
despacho de tramites que
se realizan en la Jefatura
de Rentas del Municipio
de La Concordia, esto sin
duda mejorara la
atencion a la ciudadania

y crecera su satisfaccion.
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7.- (Qué tan
adecuada es el
area de atencion
al usuario en la
Oficina de Rentas
(recaudacion) del
Municipio La

Concordia?

8.-¢Ha

evidenciado falta
de organizacion
dentro de la
Jefatura de rentas
(recaudacion) del
Municipio de La

Concordia?

9.- (Cuando ha

tenido alguna
duda sobre
determinado

tramite, los

empleados de la
Jefatura de
Rentas

(recaudacion) del

Municipio La

Muy adecuada
Adecuada
Poco adecuada

Nada adecuada

Si

Si

No

6%

25%

39%

30%

79%

21%

68%

32%

Los resultados obtenidos
en esta pregunta destacan
que el area donde
funciona la oficina de la
Jefatura de rentas es poco
adecuada para su
funcionamiento, es
necesaria la aplicacion de
una estrategia adecuada
para mejorar este ambito
dentro del area.

Un 79% de encuestados
ha experimentado falta
de organizacion dentro
de la Jefatura de Rentas
del Municipio de La
Concordia, por lo que se
debe enfocar una
propuesta que les permita
disfrutar de una
experiencia agradable y
sin contratiempos
durante el despachos de
los tramites en esta area.
68% de la totalidad de
encuestados han
respondido que han
recibido la  asesoria
pertinente por parte del
personal que labora en la
oficina de la Jefatura de
Rentas del Municipio La
Concordia, por lo que

con la elaboracion del

40



Concordia le ha
brindado asesoria

correspondiente?

10.- ;Considera

usted que se debe

elaborar un
manual de
procesos para
mejorar la
atencion al

usuario en la
Jefatura de
Rentas del
Municipio de La

Concordia?

Si

79%

21%

Manual de Procesos
enfocado en mejorar la
atencion al usuario se
optimizard aun mas este
aspecto.

Los resultados de esta
pregunta evidencian que
el 79% es decir De 299
personas de 380
encuestadas concuerdan
que es necesaria la
elaboracion de un
Manual de Procesos para
Mejorar la Atencion al
Usuario en la Jefatura de
Rentas del Gobierno
Auténomo
Descentralizado
Municipal del Canton La
Concordia, esto permite
establecer que es viable
la realizacion de esta
propuesta en base a los
datos expuestos dentro de

esta investigacion

Tabulacion de encuesta a usuarios. Fuente: Encuesta a usuarios de la Jefatura de Rentas del Municipio de La Concordia. La Concordia.

(2021). Elaborado por: Maria José Benavidez Mendoza.
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2.7.4. Resumen de las principales insuficiencias detectadas en la aplicacion de los

métodos

En el ambito de aplicacion de los métodos de investigacion se pudo corroborar la
necesidad de elaborar una propuesta dirigida a mejorar la atencién a los usuarios en la
Jefatura de Rentas del Gobierno Autéonomo Descentralizado Municipal del Canton La
Concordia, a través de un Manual de Procesos, tanto en la entrevista aplicada a la jefa del
area como en las encuestas aplicadas a los usuarios como a los empleados de la jefatura, a su
vez abordan como principales falencias la falta de un espacio adecuado para el desarrollo de

las actividades, y el tiempo de atencion de cada tramite que se despacha.

Los empleados que prestan servicios en el area de rentas concordaron en que necesitan
una herramienta para mejorar la atencion al usuario, ademas de que no aplican una misma
guia o reglamentacion para este fin dentro de la jefatura, a su vez esto desencadena
desorganizacion en algunos aspectos de la tramitologia que ahi se desarrolla, y se vieron
interesados en mejorar su espacio de trabajo y el agendamiento de citas, lo que nos da a

entender que es necesario elaborar un manual de procesos en la jefatura.

En cuanto a los resultados obtenidos en la encuesta realizada a los usuarios se determino
que es necesaria la creacion de un sistema de citas previas para la atencion a la ciudadania, lo
que también estaria relacionado con el espacio fisico donde labora la Jefatura de Rentas que
segiin los resultados obtenidos no es del agrado de las personas que tienen que realizar

tramites en el lugar.
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CAPITULO 111

3. PROPUESTA DE SOLUCION AL PROBLEMA

3.1. Estructura de la propuesta de solucion al problema.

3.1.1. Nombre de la propuesta

Manual de Procesos para Mejorar la Atencion al Usuario en la Jefatura de Rentas del

Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantéon La Concordia.

3.1.2. Objetivos

3.1.2.1. General

Disefiar un manual de procesos para mejorar la atencion al usuario en la Jefatura de Rentas

del Gobierno Autéonomo Descentralizado Municipal del Cantéon La Concordia.

3.1.2.2. Especificos

o Identificar los tramites que se realizan en la Jefatura de Rentas del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén La Concordia, a través de un indice
de contenidos, prologo e introduccioén que determine su posterior elaboracion.

e Plantear objetivos para cada tramite o proceso que se realiza en la Jefatura de Rentas
del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton La Concordia entre
politicas o normas que determinen a los responsables en el area de aplicacion.

e Disefiar flujogramas para cada tramite que se realiza en la Jefatura de Rentas del
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén La Concordia dentro de

formularios especificos para cada proceso determinando.
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e Elaborar un presupuesto que determine el costo total para la impresion de los
ejemplares del Manual de Procesos dentro del Area de Rentas y para la ciudadania en
general.

e Socializar y entregar ejemplares del Manual de Procedimientos para mejorar la
atencion al usuario tanto a la ciudadania como al personal de la Jefatura de Rentas del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén La Concordia, a través de

un cronograma que especifique las fechas de cada actividad a realizar

3.1.3. Elementos que conforman la propuesta

Figura 7 Elementos que conforman la propuesta
- -
o - -

Figura 7. Elemento que conforman la propuesta. Fuente. Franklin. (2014). Organizacion de Empresa. (P.181-185).
México D.F. Estructuracién de un manual de procesos. Elaborado por Maria José Benavidez
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3.1.4. Como la propuesta contribuye a solucionar las insuficiencias detectadas en el
diagnostico

La elaboracidon de un manual de procesos para mejorar la atencion al usuario en el area de

rentas de la Municipalidad del Cantén La Concordia aportara a fortalecer el desempefio de los

servidores publicos en la relacion con la ciudadania, dada la investigacion tedrica y

metodologica realizada para este fin es fundamental que se especifiquen los procesos que

realiza esta area y que pueda a su vez ser de conocimiento de los usuarios que realizan sus

tramites.

El Manual de Procesos sera la salida para muchas de las falencias detectadas a través de
las encuestas en las que tanto empleados como usuarios manifestaron los desatinos que
existen dentro de la Jefatura de Rentas y la necesidad de elaborar dicho manual, la mejora en
el area de atencion al usuario potencializard la imagen del area ante los ciudadanos que
muchas de las veces se sienten frustrados por la falta de canales de comunicacion precisos y
de facil acceso, siendo también necesaria la publicacion de esta herramienta a través de

medios digitales como las redes sociales y pagina web institucional.

Se establecieron los lineamientos necesarios para que cada proceso de atencion al usuario
se optimice permitiendo de esta manera mejorar el despacho de los tramites, al igual que el
ambiente laboral, a su vez potencializara el tiempo de atencion, lo que evidenciara mejoras en

todas las actividades propias de la jefatura lo que beneficiara a usuarios y empleados.

3.2. Aplicacion practica de la propuesta

Para que la propuesta sea elaborada para la Jefatura de Rentas del Gobierno Autonomo
Descentralizado Municipal del Canton La Concordia, se debieron tomar en cuenta los

siguientes aspectos:

45



3.2.1. Alcance

El alcance de la propuesta abarca a todo el personal del area de rentas y los usuarios que

realizan tramites en este ente municipal, para de esta manera mejorar la atencion al usuario en

la misma.

3.2.2. Acciones para socializacion del manual

e Imprimir y empastar 5 manuales de procesos con los logos del Municipio La

Concordia y el Instituto Superior Tecnologico “Japon”.

e Entregar el Manual de Procesos a los servidores publicos que laboran en la Jefatura de

Rentas y a la maxima autoridad del canton La Concordia.

3.2.3. Contenidos del Manual de Procesos

e Identificacion.

Se trata del disefio del Manual de Procesos, es el documento administrativo que se usara

en la Jefatura de Rentas, para el mismo se propone el siguiente formato:

Figura 8 Identificacion del manual de procesos

GADMCLC
Fecha de elaboracion:
JEFATURA DE RENTAS
=
==
La CoNCoRbiA Pagina:

MANUAL DE PROCESOS | [ de | ...
Elaboro: Reviso: Autorizo:

Figura 8. Identificacion del manual de procesos, Formato que se utilizara para la realizacion del manual de procesos. Elaborado por.

Maria José Benavidez.
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e Contenido

El contenido del Manual de Procesos para Mejorar la Atencion al Usuario en la Jefatura de
Rentas del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal estara conformado de la siguiente

manecra.

- Indice

- Introduccion

- Objetivo del manual
- Areas de aplicacion

- Responsable

- Politicas

- Estructura orgénica

- Flujogramas

- Formularios

- Qlosario de términos
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3.2.3.1. Objetivos de los procesos en la Jefatura de Rentas del Gobierno Autonomo

Descentralizado Municipal del Canton La Concordia

Tabla 6 Objetivos de los procesos desarrollados en la Jefatura de Rentas

Objetivos de los procesos

Procesos Objetivo
Pagar alcabalas y utilidad para tramites de
transferencia ~de  dominio  (compraventa,
Alcabalas — Utilidad — Plusvalia donaciones, disolucion de sociedad conyugal,
entre otros).

Dar de baja titulos de crédito por actualizaciones,
Baja de titulo errores de emision entre otros, baja de patentes

municipales por cierre de negocios.
Acceder al beneficio de exoneracion de
Exoneracion de tercera edad impuestos, determinado en la ley para las

personas de la tercera edad.

Acceder al beneficio de exoneracion de
Exoneracion por discapacidad impuestos, determinados en la ley para las
personas con discapacidad.
Pagar el impuesto por concepto de patentes,
Patentes determinado para quienes ejercen actividad
comercial dentro de la jurisdiccion cantonal.
Pagar el impuesto de patentes, determinado para
quienes ejercen actividad comercial dentro de la
Actualizacion de patente anual jurisdiccion cantonal a quienes ya constan en el

catastro de patentes
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Pagar el impuesto del 1.5 por mil, determinado
para quienes ejercen actividad comercial y estan
1.5 por mil obligados a llevar contabilidad por el Servicio de
Rentas Internas (SRI) dentro de la jurisdiccion

cantonal.

Objetivos de los procesos. Objetivos de los procesos de la Jefatura de Rentas. Elaborado por. Maria José Benavidez.
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3.2.3.2. Mapas macro procesos de la Jefatura de Rentas

Tabla 7 Macro procesos Jefatura de Rentas — tramites entregados en recepcion municipal

MACRO PROCESO TRAMITES JEFARURA DE RENTAS GOBIERNO ESTADO: ACTUAL .
FECHA DE ELABORACION:

AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON LA 24/052021 ,
ELABORADO POR: MARIA

CONCORDIA RECIBIDOS EN RECEPCION. TOSESENANIDES

JEFATURA DE RENTAS RECEPCION ALCALDIA FINANCIERO

- meo

____

Macro procesos. Tramites entregados en recepcion municipal. Por. Maria José Benavidez.
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Tabla 8 Macro procesos Jefatura de Rentas — tramites entregados en Jefatura de Rentas

MACROPROCESO TRAMITES JEFARURA DE RENTAS GOBIERNO ESTADO: ACTUAL i
FECHA DE ELABORACION:

24/05/2021
ELABORADO POR: MARIA
JOSE BENAVIDEZ

AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON LA

CONCORDIA RECIBIDOS EN EL AREA DE RENTAS.

JEFATURA DE RENTAS

NO

Macro procesos. Tramites entregados en Jefatura de rentas. Por. Maria José Benavidez.
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3.3. Manual de procesos para mejorar la atencion al usuario en la Jefatura de Rentas

del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton La Concordia

En las siguientes paginas se presenta el manual de procesos que se propone en la
Jefatura de Rentas del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén La
Concordia, en donde se evidenciaran los Flujogramas respectivos y las estrategias para

optimizar la atencion a la ciudadania en general.
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INTRODUCCION

Los manuales de procesos son una herramienta que garantiza la calidad de los servicios o
productos que ofrece una empresa o area de trabajo identifica y especifica elementos basicos de cada
proceso, integra servicios, insumos, clientes o usuarios, los responsables del proceso y su
normatividad asi como también se descubren los indicadores de éxito que determinan si la empresa o

el area donde se aplica el manual esta o no cumpliendo con los estandares de calidad para el efecto.

La elaboracion de un manual es la existencia de un mecanismo dentro de la estructura de la
empresa que permite evaluar y auto controlar para el analisis efectivo y de maxima proteccion, para
no cometer errores o evitarlos al maximo, control de operaciones futuras de esta manera se asegura

una gestion proyectada y objetivos que se cumplan a futuro.

OBJETIVO DEL MANUAL DE PROCESOS
Mejorar la atencion al usuario en la Jefatura de Rentas del Gobierno Autonomo Descentralizado

Municipal del Canton La Concordia y optimizar los procesos y tramites dentro del area.

AREA DE APLICACION

Jefatura de Rentas del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén La Concordia.

RESPONSABLES
La responsable directa de la socializacion y actualizacion del manual de procesos es la Jefa de

Rentas del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén La Concordia.

Elaboré: Reviso: Autorizo:
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POLITICAS

El manual es una herramienta que da una definicion clara de cada proceso y su tramitacion,
los servidores publicos que laboren en la Jefatura de Rentas deben realizar sus actividades de

acuerdo a lo determinado en el manual de procesos.

Se debera asesorar al usuario en cuanto a cada proceso que desee tramitar tomando en cuenta
los Flujogramas de ser necesario ofrecer una copia del mismo para que los mismos puedan

instruirse sobre la documentacion a presentar y de esta manera evitar confusiones.

De ser necesario la inversion de recursos para la impresion de copias del manual que sean
entregadas en las demdas areas municipales que requieran de esta informacion y de esta

manera optimizar el tiempo y la atencion que requieran.

Evaluacion y control de todos los procesos realizados y la satisfaccion de los usuarios en la
realizacion de los tramites que realiza la Jefatura de Rentas, optimizacion del tiempo de

atencion y agendamiento de citas de ser necesario para el despacho de los procesos.

Elaboroé: Reviso: Autorizo:
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Elaboré:

Reviso:

Autorizo:

57



Fecha de elaboracion:
GADMCLC
08 de mayo de 2021
JEFATURA DE RENTAS
GAD Municipal Pagina:
LA CONCORDIA
MANUAL DE PROCESOS PRODUCTIVA, ECOLOGICA Y CULTURAL 5 De 49

ESTRUCTURA ORGANICA DIRECCION FINANCIERA /JEFATURA DE RENTAS

=
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LISTA DE PROCESOS QUE SE DESARROLLAN EN LA JEFATURA DE RENTAS

- Proceso para tramite de alcabalas — utilidad — plusvalia
- Proceso para tramite baja de titulo de crédito

- Proceso para exoneracion por tercera edad

- Proceso para exoneracion por discapacidad

- Proceso para Patentes

- Proceso para Actualizacion de patente anual

- Proceso para pago del 1.5 por mil

Elaboroé: Reviso: Autorizo:
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PROCESO PARA TRAMITE DE ALCABALAS — UTILIDAD — PLUSVALIA

Descripcion del tramite: Significa que la o las personas transfieren o traspasan a otra/s el derecho

de propietarios o de duefio de lotes, casas, departamentos u otros bienes inmuebles, la utilidad es una

obligacion tributaria que establece el COOTAD a la ganancia que se obtiene por transferir la

propiedad de predios urbanos; por lo que, en transferencia de bienes rurales no se debe pagar este

impuesto, mientras que la alcabala es el impuesto a las transferencias o traspasos de derechos del

propietario de bienes inmuebles (lotes, departamentos, casas, parqueaderos, etc.)

Documentos habilitantes:

- Formulario VARIOS ALCALDIA 2, tasa administrativa (valor $3,00)

- Aviso de Acabalas

- Minuta

- Pago de impuesto predial afio vigente

- Certificado de gravamenes actualizado

- Copias de cédula (vendedor - comprador)

- Certificado de no adeudar al municipio (valor $3,00)

Elaboroé:

Reviso:

Autorizo:
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PROCESO PARA TRAMITE DE ALCABALAS — UTILIDAD — PLUSVALIA

Proceso que debe seguir el ciudadano para la obtencion del servicio

- Entregar la solicitud en la ventanilla de recepcion, cumpliendo con todos los requisitos

- Estar pendiente de la respuesta (en 8 dias laborables)

Proceso interno que sigue el tramite:

- La Solicitud llega a la maxima autoridad de la institucion

- Esta se delega a la Jefatura de rentas donde se dara atencion de acuerdo al requerimiento

- En el lapso de ocho dias laborables estara listo para ser entregado al ciudadano

- El usuario cancela los impuestos y retira la documentacion

Elaboré:

Reviso:

Autorizo:
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FLUJOGRAMA PROCESO PARA TRAMITE DE ALCABALAS — UTILIDAD —

PLUSVALIA

JEFATURA DE RENTAS

RECEPCION

ALCALDIA

D. FINANCIERA

L
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FORMULARIO PARA PROCESO DE TRAMITE DE ALCABALAS — UTILIDAD —

PLUSVALIA

TP T GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
LA CONCORDIA MUNICIPAL DEL CANTON “LA CONCORDIA™

VARTAS ALCALDIA 2
N2  D001900

La Concoedia, e ile] 20
Sefior
ALCALDE IE LA CONCORDIA
Y,
WPLLLIBS RUMBKES CEDULA D DA THAR

HRalicito informacion pertinente ol predie PROPIEDAT DE:
Tl Rl T, O (DTS TIBAT

Tzl ode; Laodizacian o harrio ; Fonim:

Colles; Clave cplastral;

Conlorme consta en Ia presente selicitud, sivvase disponer o quien comesponda stender la siguiente

[retiridn

L. D avizo de alcsbalka

2. Baga de o
1, Exoneraeion par discapacidad

| Exoneracion por lercera edad

oo

[

3, Oiros

FIRMA DEL SOLICTTANTE (0 INTERESALD

SOLICITUD DE TRABAJOS VARIOS 2
NO 00018300

Elaboroé: Revisé: Autorizo:
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PROCESO PARA TRAMITE DE ALCABALAS — UTILIDAD — PLUSVALIA

PROCESO

VENTA DE FORMULARIO

REVISION DE DOCUMENTACION

ENTREGA Y RECEPCION DE

DOCUMENTACION (PRIMER
FILTRO)

VERIFICACION ) DE
DOCUMENTACION

RECEPCION Y ENTREGA DE
DOCUMENTACION (SEGUNDO
FILTRO ALCLADIA)

RECEPCION Y ENTREGA DE
DOCUMENTACION (TERCER
FILTRO DIR. FINANCIERA)

FIGURA

RESPONSABLE

RECAUDADOR

JEFA DE RENTAS

RECEPCIONISTA

RECEPCIONISTA

ALCALDIA

DIR. FINANCIERA

DEMORA

De 10 a 15 minutos

De 5 a 10 minutos

De 2 a 5 minutos

De 2 a 5 minutos

8 horas laborables
(se reciben todos los
trimites se entregan
al siguiente dia)

1 hora laborable

RECEPCION ) ; DE JEFA DE RENTAS De 5 a 10 minutos
DOCUMENTACION (ULTIMO
FILTRO JEFATURA DE RENTAS)
VERIFICACION E INGRESO DE JEFA DE RENTAS
DATOS E 7 dias laborables
ELABORACION DE JEFA DE RENTAS
DOCUMENTOS
1 hora laborable

ENTREGA DE TRAMITE JEFA DE RENTAS
DESPACHADO

De 5 a 10 minutos

Elaboro: Revisoé: Autorizo:
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PROCESO PARA TRAMITE PARA BAJA DE TITULO DE CREDITO

Descripcion del tramite: Es un tramite que se genera por un reclamo del administrado en casos de
emision erronea de 6rdenes de cobro y/o titulos de crédito; y, por prescripcion, contemplados para

personas naturales ecuatorianas y extranjeras, que sean mayores de edad asi como también personas

juridicas publicas y privadas.

Documentos habilitantes:

Formulario VARIOS ALCALDIA 2 més tasa administrativa ($3,00)

Documentos habilitantes, que comprueben lo requerido (certificados de catastro, formulario

de cierre de patentes, entre otros) segun lo que se requiera.

Proceso que debe seguir el ciudadano para la obtencion del servicio

Entregar la solicitud en la ventanilla de recepcion, cumpliendo con todos los requisitos

Estar pendiente de la respuesta (en 15 dias laborables)

Elaboroé: Reviso: Autorizo:
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PROCESO PARA TRAMITE PARA BAJA DE TITULO DE CREDITO

Proceso interno que sigue el tramite:

- La Solicitud llega a la maxima autoridad de la institucion

- Esta se delega a la Jefatura de rentas donde se dara atencion de acuerdo al requerimiento

- En el lapso de quince dias laborables estara listo y se podra verificar directamente en la

ventanilla de recaudacion de la Jefatura de Rentas.

Elaboroé: Reviso: Autorizo:
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FORMULARIO PARA PROCESO DE TRAMITE PARA BAJA DE TiTULO DE CREDITO

TP T GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
LA CONCORDIA MUNICIPAL DEL CANTON “LA CONCORDIA™

VARIAS ALCALDIA 2

N2 0001900

La Concoedia, e ile] 20
Sefior
ALCALDE IE LA CONCORDIA
Y,
WPLLLIBS RUMBKES CEDULA D DA THAR

HRalicito informacion pertinente ol predie PROPIEDAT DE:
Tl Rl T, O (DTS TIBAT

Tzl ode; Laodizacian o harrio ; Fonim:

Colles; Clave cplastral;

Conlorme consta en Ia presente selicitud, sivvase disponer o quien comesponda stender la siguiente

[retiridn

L. D avizo de alcsbalka

2. Baga de o

1, Exoneraeion par discapacidad

oo

| Exoneracion por lercera edad

[

3, Oiros

FIRMA DEL SOLICTTANTE (0 INTERESALD

SOLICITUD DE TRABAJOS VARIOS 2
NO 00018300

Elaboroé: Revisé: Autorizo:
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PROCESO PARA TRAMITE PARA BAJA DE TITULO DE CREDITO

PROCESO

VENTA DE FORMULARIO

REVISION DE DOCUMENTACION

ENTREGA Y RECEPCION DE

DOCUMENTACION (PRIMER
FILTRO)

VERIFICACION ) DE
DOCUMENTACION

RECEPCION Y ENTREGA DE
DOCUMENTACION (SEGUNDO
FILTRO ALCLADIA)

RECEPCION Y ENTREGA DE
DOCUMENTACION (TERCER
FILTRO DIR. FINANCIERA)

FIGURA

RESPONSABLE

RECAUDADOR

JEFA DE RENTAS

RECEPCIONISTA

RECEPCIONISTA

ALCALDIA

DIR. FINANCIERA

DEMORA

De 10 a 15 minutos

De 5 a 10 minutos

De 2 a 5 minutos

De 2 a 5 minutos

8 horas laborables
(se reciben todos los
trimites se entregan
al siguiente dia)

1 hora laborable

RECEPCION i i DE JEFA DE RENTAS De 5 a 10 minutos
DOCUMENTACION (ULTIMO
FILTRO JEFATURA DE RENTAS)
VERIFICACION E INGRESO DE JEFA DE RENTAS
DATOS

14 dias laborables
ELABORACION DE JEFA DE RENTAS
DOCUMENTOS

1 hora laborable

ENTREGA DE TRAMITE JEFA DE RENTAS
DESPACHADO

De 5 a 10 minutos

Elaboro: Reviso: Autorizo:
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PROCESO PARA TRAMITE DE EXONERACION POR TERCERA EDAD

Descripcion del tramite: Es un tramite que exonera de impuestos que cobra el Municipio, que

beneficia a personas adultas mayores desde los 65 afios.

Documentos habilitantes:
- Formulario VARIOS ALCALDIA 2 mas tasa administrativa (valor $3,00)
- Documentos habilitantes, que comprueben lo requerido.

- Copia de cédula

Proceso que debe seguir el ciudadano para la obtencion del servicio

- Entregar la solicitud en la ventanilla de recepcion, cumpliendo con todos los requisitos

- Estar pendiente a la respuesta (8 dias laborables).

Elaboré: Reviso: Autorizo:
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PROCESO PARA TRAMITE PARA EXONERACION POR TERCERA EDAD

Proceso interno que sigue el tramite:

- La Solicitud llega a la maxima autoridad de la institucion

- Esta se delega a la Jefatura de rentas donde se dara atencion de acuerdo al requerimiento

- En el lapso de ocho dias laborables estara listo y se podrad verificar directamente en la

ventanilla de recaudacion de la Jefatura de Rentas.

Elaboroé: Reviso: Autorizo:
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FLUJOGRAMA PARA TRAMITE DE EXONERACION POR TERCERA EDAD

JEFATURA DE
RENTAS

RECEPCION

ALCALDIA DIR. FINANCIERO

oo

Elaboroé:
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FORMULARIO PARA SOLICITUD DE EXONERACION DE TERCERA EDAD

R LM A DR ST AN GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
LA CONCGRDLQ' MUNICIPAL DEL CANTON “LA CONCORDIA™

N7 S

VARIAS ALCALDIA 2
N2 ooa1a0o

La Comooedia, de il 20
Redior
ALCALDE DE LA CONCORDIA

Yo
LIS AUBELS CLDULA BE IETIDAR
Salicite informacian pertinente ol predse PROPTEDAD DE;
[ Sk = T G IG5 TIAT

Dial hode; Ladizacion o barria Fouio:

Calles; Clave cotastral

Conlorme consta en b presente solicitud, sirvase disporer o quien cormresponds stender 1a _xi;'_-u».,-.!:._-

et

1 D avise de alcabaka

1. Baga e tituls

3, Exoer:

000

o pat discapaecidad
| Exoneracion por iercers edad
5 Diros

i

FIRNMA DEL SOLICTTANTE O INTERESALO

SOLICITUD DE TRABAJOS VARIOS 2
N2 0001900

Elaboroé: Revisé: Autorizo:
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PROCESO PARA TRAMITE PARA EXONERACION POR TERCERA EDAD

PROCESO

VENTA DE FORMULARIO

REVISION DE DOCUMENTACION

ENTREGA Y RECEPCION DE

DOCUMENTACION (PRIMER
FILTRO)

VERIFICACION ) DE
DOCUMENTACION

RECEPCION Y ENTREGA DE
DOCUMENTACION (SEGUNDO
FILTRO ALCLADIA)

RECEPCION Y ENTREGA DE
DOCUMENTACION (TERCER
FILTRO DIR. FINANCIERA)

FIGURA

RESPONSABLE

RECAUDADOR

JEFA DE RENTAS

RECEPCIONISTA

RECEPCIONISTA

ALCALDIA

DIR. FINANCIERA

DEMORA

De 10 a 15 minutos

De 5 a 10 minutos

De 2 a 5 minutos

De 2 a 5 minutos

8 horas laborables
(se reciben todos los
trimites se entregan
al siguiente dia)

1 hora laborable

RECEPCION i i DE JEFA DE RENTAS De 5 a 10 minutos
DOCUMENTACION (ULTIMO
FILTRO JEFATURA DE RENTAS)
VERIFICACION E INGRESO DE JEFA DE RENTAS
DATOS
7 dias laborables
ELABORACION DE JEFA DE RENTAS
DOCUMENTOS
1 hora laborable
ENTREGA DE TRAMITE JEFA DE RENTAS
DESPACHADO (DIRECTO EN
VENTANILLA) De 5 a 10 minutos
Elaboro: Reviso: Autorizo:
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PROCESO PARA TRAMITE DE EXONERACION POR DISCAPACIDAD

Descripcion del tramite: Es un tramite que exonera de impuestos que cobra el Municipio, que
beneficia a personas con discapacidad segin lo determine la calificacion efectuada por la autoridad

competente.

Documentos habilitantes:

- Formulario VARIOS ALCALDIA 2 mas tasa administrativa (valor $3,00)

Documentos habilitantes, que comprueben lo requerido.

Copia de cédula

Certificado del Ministerio del Ministerio de Salud en caso de no tener cédula actualizada

|Proceso que debe seguir el ciudadano para la obtencion del servicio

- Entregar la solicitud en la ventanilla de recepcion, cumpliendo con todos los requisitos
- En el lapso de ocho dias laborables estard listo y se podrad verificar directamente en la

ventanilla de recaudacion de la Jefatura de Rentas los valores actualizados.

Elaboroé: Reviso: Autorizo:
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PROCESO PARA TRAMITE PARA EXONERACION POR DISCAPACIDAD

Proceso interno que sigue el tramite:

- La Solicitud llega a la maxima autoridad de la institucion

- Esta se delega a la Jefatura de rentas donde se dara atencion de acuerdo al requerimiento

- En el lapso de ocho dias laborables estara listo y se podra verificar directamente en la

ventanilla de recaudacion de la Jefatura de Rentas.

Elaboroé: Reviso: Autorizo:
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FLUJOGRAMA PARA TRAMITE DE EXONERACION POR DISCAPACIDAD

JEFATURA DE
RENTAS

RECEPCION

ALCALDIA

DIR. FINANCIERO

A

NO
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FORMULARIO PARA SOLICITUD DE EXONERACION DE DISCAPACIDAD

R L A RSN GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
LA CDNEGRDLQ' MUNICIPAL DEL CANTON “LA CONCORDIA™

VARIAS ALCALDIA 2
N2 poai1900

La Corcordia, de el 20

R
ALCALDE DE LA CONCORIDNA
Yo

FILLIS AUBELS CEDULA DE IE5 TR
Salicite informacian pertinente ol predse PROPTEDAD DE;

Vi wiviined - CETLA T IG5 TIAL

Nig| lopde; Lodizacion o barrio ; Fono:

Calles; Clave cotastral

Conlorme consta en b presente solicitud, sirvase disporer o quien cormresponds stender 1a _xi;'_-|n.,-|!:.;

et

1 D avise de alcabaka

1. Baga e tituls

000

1 Exoneracion por discapacidad
| Exoneracion por iercers edad

5 Diros

]

FIRNMA DEL SOLICTTANTE O INTERESALO

SOLICITUD DE TRABAJOS VARIOS 2

N2 0001900
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PROCESO PARA TRAMITE DE EXONERACION POR DISCAPACIDAD

PROCESO

VENTA DE FORMULARIO

REVISION DE DOCUMENTACION

ENTREGA Y RECEPCION DE

DOCUMENTACION (PRIMER
FILTRO)

VERIFICACION ) DE
DOCUMENTACION

RECEPCION Y ENTREGA DE
DOCUMENTACION (SEGUNDO
FILTRO ALCLADIA)

RECEPCION Y ENTREGA DE
DOCUMENTACION (TERCER
FILTRO DIR. FINANCIERA)

FIGURA

RESPONSABLE

RECAUDADOR

JEFA DE RENTAS

RECEPCIONISTA

RECEPCIONISTA

ALCALDIA

DIR. FINANCIERA

DEMORA

De 10 a 15 minutos

De 5 a 10 minutos

De 2 a 5 minutos

De 2 a 5 minutos

8 horas laborables
(se reciben todos los
trimites se entregan
al siguiente dia)

1 hora laborable

RECEPCION i i DE JEFA DE RENTAS De 5 a 10 minutos
DOCUMENTACION (ULTIMO
FILTRO JEFATURA DE RENTAS)
VERIFICACION E INGRESO DE JEFA DE RENTAS
DATOS
7 dias laborables
ELABORACION DE JEFA DE RENTAS
DOCUMENTOS
1 hora laborable
ENTREGA DE TRAMITE JEFA DE RENTAS
DESPACHADO (DIRECTO EN
VENTANILLA) De 5 a 10 minutos
Elaboro: Reviso: Autorizo:
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PROCESO PARA TRAMITE DE EMISION DE PATENTE MUNICIPAL

Descripcion del tramite: Constituye el ejercicio permanente de actividades de comercio,

industria, financiera, inmobiliaria y profesionales, que realicen personas naturales, juridicas,

sociedades, nacionales o extranjeras domiciliados o con establecimiento en el canton La Concordia.

Documentos habilitantes:

- Formulario de inscripcion en Registro de Patentes Municipales, mas tasa administrativa

(valor $4,00)

- Copia del RUC

- Copia de cédula del propietario o representante legal

- Permiso del Cuerpo de Bomberos

- Permiso de la Direccion de Gestion Ambiental (segin el tipo de negocio)

Proceso que debe seguir el ciudadano para la obtencion del servicio

- Entregar la solicitud en la ventanilla de rentas, cumpliendo con todos los requisitos

actualizados.

- Encel lapso de tres dias laborales estara listo y se podra verificar directamente en la ventanilla

de recaudacion de la Jefatura de Rentas los valores a cancelar.

Elaboroé:

Reviso:

Autorizo:
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PROCESO PARA TRAMITE PARA EMISION DE PATENTE MUNICIPAL

Proceso interno que sigue el tramite:

- La Solicitud se entrega directamente a la oficina de la Jefatura de Rentas.
- Serealiza la verificacion de la documentacion.

- Se procede a realizar el calculo e ingreso de valores.

- En el lapso de tres dias laborales estara listo y se podra verificar directamente en la ventanilla

de recaudacion de la Jefatura de Rentas los valores a cancelar.

Elaboré: Reviso: Autorizo:
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FLUJOGRAMA PARA TRAMITE PARA EMISION DE PATENTE MUNICIPAL

<D
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FORMULARIO PARA TRAMITE DE EMISION DE PATENTE MUNICIPAL (ANUAL)

""'.'.':'r_fl';""__-;"l" T GORIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO

LA CONCORDIA  MUNICIPAL DEL CANTON “LA CONCORDIA®

A B W Ol

W DIRECCION FINANCIERA 3| \I&JE Ef'

INSCRIPCION EN BREGISTIRG DE PATENTES MUXICIPALES
NT DMIXO2E

La Congoadia, de el 20
Sefor
MRECTOR FISANCIERD
Yo,
RPOLLIBT- [T CIB LA IR TmaAn

D¢ pondformidad con o cxpreso en la ordenanea sestitutiva gue reglamonta [ administracian, control y
recaudacién del smpuesto de patenles municipales o el Canién La Congonlia, solicso | inscripescs en ol

repisdr die pralente o ipalisa

En mi calilad de
Razin Social
Pacionalidad RLMC F RISE

i

:| emaldecimicnin

Aetividad Econdmazn

Capital von el gue vpem €] extablecimienio
Fecka de imiciacion de la actividasl

LOCAL PROPH) |::| ESTA CDELIGADERA LLEVAR - 51
ARRENDIA DO £ CONTABILIDAD W [

FIRARA DEL PIROFIETARIG O REPRESENTANTE LEGAL

OF Ly EXCTUSEYEE DL G, I MU TS, DEL © AN TORN LA CER% CTRREN A

[ ][ ][ 1] o eumicacis
FONA  SECTOR MARZANA  PREMNG
Avalive prsuntivg
Dhservmcionis
Fecha de Inspeccion
EESPENS AL FIRMA

INSCRIPCION EN REGISTREO DE FATENTES MUNICTPALES
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PROCESO PARA TRAMITE DE EMISION DE PATENTE MUNICIPAL

PROCESO FIGURA RESPONSABLE DEMORA
VENTA DE FORMULARIO
E RECAUDADOR De 10 a 15 minutos
REVISION DE DOCUMENTACION
E JEFA DE RENTAS De 5 a 10 minutos
RECEPCION DE
DOCUMENTACION (PRIMER
FILTRO) JEFA DE RENTAS De 2 a 5 minutos
VERIFICACION DE
DOCUMENTACION
JEFA DE RENTAS De 5 a 10 minutos
INGRESO DE DATOS AL SISTEMA
E JEFA DE RENTAS 3 dias laborables
ENTREGA DE TRAMITE
DESPACHADO, PAGO DIRECTO
EN VENTANILLA) JEFA DE RENTAS De 5 a 10 minutos
Elaboro: Reviso: Autorizo:
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PROCESO PARA ACTUALIZACION DE PATENTE MUNICIPAL (ANUAL)

Descripcion del tramite: Es el pago anual del impuesto de patentes, determinado para quienes

ejercen actividad comercial en el Canton La Concordia, quienes ya constan en el catastro de patentes.

Documentos habilitantes:
- Copia de RUC
- Copia de cédula del propietario o representante legal
- Permiso del Cuerpo de Bomberos
- Permiso de la Direccion de Gestion Ambiental y Gestion de Riesgos (segun el tipo de

negocio).

Proceso que debe seguir el ciudadano para la obtencion del servicio
- Entregar la solicitud en la ventanilla de rentas, cumpliendo con todos los requisitos
actualizados.
- En el lapso de tres dias laborables estard listo y se podra verificar directamente en la

ventanilla de recaudacion de la Jefatura de Rentas los valores a cancelar.

Elaboré: Reviso: Autorizo:
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PROCESO PARA TRAMITE PARA EMISION DE PATENTE MUNICIPAL (ANUAL)

Proceso interno que sigue el tramite:

- La Solicitud se entrega directamente a la oficina de la Jefatura de Rentas.

- Serealiza la verificacion de la documentacion.

- Se procede a realizar el calculo e ingreso de valores.

- Encel lapso de tres dias laborales estara listo y se podra verificar directamente en la ventanilla

de recaudacion de la Jefatura de Rentas los valores a cancelar.

NOTA: PARA LA REALIZACION DE ESTE TRAMITE NO ES NECESARIA LA

ADQUISICION DE NINGUN TIPO DE FORMULARIO

Elaboroé:
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FLUJOGRAMA PARA TRAMITE PARA ACTUALIZACION DE PATENTE

-

MUNICIPAL (ANUAL)

b
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PROCESO PARA ACTUALIZACION DE PATENTE MUNICIPAL (ANUAL)

PROCESO FIGURA RESPONSABLE DEMORA
RECEPCION DE
DOCUMENTACION
JEFA DE RENTAS De 10 a 15 minutos
REVISION DE DOCUMENTACION
E JEFA DE RENTAS De 5 a 10 minutos
INGRESO DE DATOS AL SISTEMA
E JEFA DE RENTAS 3 dias laborables
ENTREGA DE TRAMITE
DESPACHADO, PAGO DIRECTO
EN VENTANILLA) JEFA DE RENTAS De 5 a 10 minutos
Elaboré: Revisé: Autorizo:
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PROCESO PARA TRAMITE DE PAGO DE IMPUESTO DEL 1.5 POR MIL

Descripcion del tramite: Determinado para quienes ejercen actividad comercial y estan obligados a

llevar contabilidad por el Servicio de Rentas Internas (SRI), dentro de la jurisdiccion cantonal.

Documentos habilitantes:

- Formulario para DECLARACION DEL IMPUESTO DEL 1.5 POR MIL SOBRE LOS

ACTIVOS TOTALES mas tasa administrativa (valor $4,00).
- Copia de Ruc.

- Permiso del Cuerpo de Bomberos

- Permiso de la Direccion de Gestion Ambiental y Gestion de Riesgos (Segun el tipo de

negocio).

- Declaracion del Impuesto a la Renta

Elaboroé: Reviso: Autorizo:
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PROCESO PARA TRAMITE DE PAGO DE IMPUESTO DEL 1.5 POR MIL

Proceso que debe seguir el ciudadano para la obtencion del servicio

- Entregar la solicitud en la jefatura de rentas, cumpliendo con todos los requisitos

actualizados.

- En el lapso de tres dias laborales estara listo y se podra verificar directamente en la

ventanilla de recaudacion de la Jefatura de Rentas los valores a cancelar.

Proceso interno que sigue el tramite:

- La Solicitud se entrega directamente a la oficina de la Jefatura de Rentas.

- Se realiza la verificacion de la documentacion.

- Se procede a realizar el calculo e ingreso de valores.

- En el lapso de tres dias laborales estara listo y se podra verificar directamente en la

ventanilla de recaudacion de la Jefatura de Rentas los valores a cancelar.

Elaboroé:
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FLUJOGRAMA PARA TRAMITE DE PAGO DEL IMPUESTO DEL 1.5 POR MIL SOBRE

L

LOS ACTIVOS TOTALES
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FORMULARIO PARA TRAMITE DE PAGO DEL IMPUESTO DEL 1.5 POR MIL SOBRE

LOS ACTIVOS TOTALES

Qo it GOBIERNO AUTONOMO DESC

LA CONCORDIA MUNICIPAL DEL CANTON *

_.--*"_:__"""-m,_ [T
2 \ > DIRECCION FINANCIERA W
DEPARTAMENTO DE RENTAS _-‘l' g

BECLARACION DEL IMPUESTO DEL

CNTRALLZADO
A CONCORDIA™

1.5 FOMR ML SOBRE LA ATTIVOS TOTALES MYONonna4s
Ejereicio Ecomdimice Declarsdo:
ez A
Conimbuyenie:
Droenicalio [ AN
Responsable c.C
Domicilio: Telédfvnn
Cantadar: Reg. Nac

Actividad Econtmica

Inpresos Totaks Anales

DBETERMINACION THIBUTARIA
Total Adtivos
Dhlneclones:
Ohligaciones hasta un afo plazo
Fazive Contingente
Base Invpanible:
lmpesio cansado

REPARTO PROPCRCIONAL DEL IMPUESTD DEL 1.5 POR MIL SOBRE LOS ACTIVOS TOTALES

tAdijundar obligatoriaments los balances presentados s los organisnos de comtrod respectivas)

[ canton | INGRESOS BRUTOS ay BASE IMPONIBLE
ANUALES PORCENTUAL

| TOTALES

— = A

Con plens conocinsiento de b penas por ocullamioste o flads], declaro gue toda In informaciin
comsenicla en este formulanio os veridica y correcta,

NORIERE Y FIRMA DEL BECLARANTE RECTHIINE MOR REVISADC POER
FECHA DE DECLARACHHY FECHA DE RECEPCION: FECHA D REVISMIN
Elaboré: Revisé: Autorizo:
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PROCESO PARA TRAMITE DE PAGO DE IMPUESTO DEL 1.5 POR MIL

PROCESO FIGURA RESPONSABLE DEMORA
VENTA DE FORMULARIO
E RECAUDADOR De 10 a 15 minutos
REVISION DE DOCUMENTACION
E JEFA DE RENTAS De 5 a 10 minutos
RECEPCION DE
DOCUMENTACION (PRIMER
FILTRO) JEFA DE RENTAS De 2 a 5 minutos
VERIFICACION DE
DOCUMENTACION
JEFA DE RENTAS De 5 a 10 minutos
INGRESO DE DATOS AL SISTEMA
E JEFA DE RENTAS 3 dias laborables
ENTREGA DE TRAMITE
DESPACHADO, PAGO DIRECTO
EN VENTANILLA) JEFA DE RENTAS De 5 a 10 minutos
Elaboré: Revisé: Autorizo:
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PROCESO PARA SOLICITUD DE AGENDAMIENTO DE CITAS PREVIO LA

REALIZACION DE UN TRAMITE EN LA JEFATURA DE RENTAS DEL GOBIERNO

AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON LA CONCORDIA.

Descripcion del tramite: Esta estrategia se aplicard para poder sobrellevar de una manera

organizada la gran afluencia de usuarios que se acercan a realizar un tramite en la Jefatura de Rentas

de la Municipalidad de La Concordia, ya sea para asesoramiento del proceso a seguir o el retiro de

las autorizaciones o pagos que deba realizar una vez sean despachados, el mismo e receptard a través

de medios electronicos, sea por mensajes de texto, aplicaciones de mensajeria instantanea o correo

electronico.

La Jefatura de rentas debera disponer de un equipo mévil con niimero telefonico unico, instaladas

las aplicaciones de mensajeria instantanea de preferencia Whatsaap y correo electronico que les

permita receptar las citas de los usuarios, que sera usado unicamente para este fin.

Elaboré:

Reviso:

Autorizo:
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PROCESO PARA SOLICITUD DE AGENDAMIENTO DE CITAS PREVIO LA

REALIZACION DE UN TRAMITE EN LA JEFATURA DE RENTAS DEL GOBIERNO

AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON LA CONCORDIA.

Previo a la recepcion de la solicitud de agendamiento de citas, el equipo mdvil asignado a la

Jefatura de Rentas debera ser configurado con las respuestas predeterminadas segun la solicitud que

desee realizar el usuario, ademas de los requisitos que debera presentar y la documentacion a obtener

en la ventanilla el dia de su cita, una vez el usuario tenga conocimiento del proceso que debera seguir

se procede a agendar la fecha y hora de atencion que se cubrird durante el horario laboral de lunes a

viernes con 10 a 15 minutos de espera.
Proceso interno que sigue el tramite:
- Recepcion del mensaje
- Solicitud de tramite que desea realizar el usuario

- Enviar los requisitos que requiere el tramite

- Solicitar los datos del usuario (nombres completos, nimero de cédula y correo electronico)

- Agendar la cita y enviar al usuario.

Elaboré: Reviso:

Autorizo:
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FLUJOGRAMA PARA PROCESO PARA SOLICITUD DE AGENDAMIENTO DE CITAS

PREVIO LA REALIZACION DE UN TRAMITE EN LA JEFATURA DE RENTAS DEL

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON LA

CONCORDIA.

Elaboré:

Revisé:

Autorizo:
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PROCESO PARA SOLICITUD DE AGENDAMIENTO DE CITAS PREVIO LA

REALIZACION DE UN TRAMITE EN LA JEFATURA DE RENTAS DEL GOBIERNO

AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON LA CONCORDIA.

PROCESO FIGURA RESPONSABLE DEMORA
RECEPCION DE MENSAJE
E JEFATURA DE RENTAS De 2 a 5 minutos
SOLICITUD DE TRAMITE Y
REQUISITOS
USUARIO De 2 a 5 minutos
USUARIO SOLICITA CITA
E USUARIO De 2 a 5 minutos
SOLICITUD DE DATOS DEL
USUARIO (N,OMBRES,
APELLIDOS, NRO. DE CEDULA) JEFATURA DE RENTAS De 2a 5 minutos
INGRESO DE DATOS A LA
AGENDA
JEFATURA DE RENTAS 3 dias laborables
ENTREGA DE INFORMACION DE
CITA (DE LUNES A VIERNES,
ENTRE 8H00 A 17H00) JEFA DE RENTAS De 2 a 5 minutos
Elaboro: Reviso: Autorizo:
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GLOSARIO DE TERMINOS
A

Alcabalas. -Impuesto que establece el COOTAD, a las trasferencias o traspaso de derechos del
propietario de bienes inmuebles.

Alcaldia. -Ente encargado de una entidad politica, a cargo de la administracion local de recursos que
se cristalizan en obras y procesos.

Area de Aplicacién. -El lugar donde se realiza el tramite solicitado por el usuario, y se procede a

darle seguimiento y despacho.

B
Baja de titulo. - Proceso que se realiza en casos de emision erronea de 6rdenes de cobro y/o titulos

de crédito; y, por prescripcion.

D
Documentos habilitantes. -Se trata de la documentacion que faculta la prestacion de un servicio, les

permite a los usuarios la realizacion de un tramite o actos que sin estos no tendrian efecto.

Elaboré: Reviso: Autorizo:
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E

Estructura organica. -Estructura que define los niveles jerarquicos de una organizacion, la toma de

decisiones, la correcta division de las funciones y la interrelacion entre las diferentes areas.

Exoneracion. -Es el acto mediante el cual, se libra, se alivia y descompromete de una obligacién

tributaria a ciertos usuarios ya sea por su edad o discapacidad.

F
Formulario. -Documento que recoge datos que introduce el usuario que luego seran procesados para

dar tramite a la solicitud ingresada.

I
Impuesto. -Tributos que se pagan al estado para cubrir necesidades de la poblacion, es la manera en

la que se obtienen la mayor parte de ingresos publicos.

Elaboroé: Reviso: Autorizo:
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M

Manual. -Libro o folleto en el cual se recogen datos esenciales en un departamento permitiéndonos

conocer de mejor manera el funcionamiento de algo.

(0)
Obligacion. -Responsabilidad que tiene el usuario o el prestador del servicio para el cumplimiento

de un tramite o proceso.

P
Patentes. -Requisito que deben cumplir quien para ciudadanos que ejercer actividades econdomicas
en los cantones y que se paga anualmente aplicadas a personas naturales, juridicas obligadas y no
obligadas a llevar contabilidad.
Plusvalia. -Aumento del valor de un activo u objeto que constituye la ganancia que obtiene un
inversor al vender cualquier activo.
Prescripcion. -Proceso en el que por un lapso de tiempo se adquieren o extinguen derechos y
obligaciones en adquisicion o extincion.
Proceso. - Conjunto de acciones que permiten la realizacion de un tramite, pero se utiliza en una

enorme cantidad de ambitos dentro de la actividad humana.

Elaboré: Reviso: Autorizo:
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R

Recaudacion. -Juntar recursos econdémicos con el fin de solventar una obligacion por la prestacion

de un servicio.

T
Tasa administrativa. -Pago mediante el cual el usuario solicita un servicio dentro de una institucion
para el ingreso de documentacion.
Titulo de crédito. -Documentos que registra y que tiene soporte y valor especifico, que acarrea un
derecho privado.
Tributo. -Tipo de aportacion que los ciudadanos deben pagar, al Estado que se distribuye

equitativamente para la realizacion de obras y procesos.

U

Utilidad. -Interés o provecho que se obtiene del disfrute o uso de un bien o servicio en particular.

Elaboré: Reviso: Autorizo:

101




Fecha de elaboracion:
GADMCLC
08 de mayo de 2021
JEFATURA DE RENTAS

-—/_-..-‘"-—
/_\—
l_/—-."'-n-_

e ——

GAD Municipal Pagina:
LA CONCORDIA

MANUAL DE PROCESOS PRODUCTIVA, ECOLOGICA Y CULTURAL 49 De 49

FIRMAS DE RESPONSABILIDAD

Ing. Carola Rodriguez Benavides
JEFA DE RENTAS GADMCLC

Maria José Benavidez Mendoza
REALIZADORA

Elaboroé: Revisé: Autorizo:

102




3.4. Tramites previos a la obtencion de patentes municipales y pago del impuesto del

1.5 por mil

Dentro de la obtencion de patentes municipales y el pago del impuesto de 1.5 por mil
existen requisitos a adjuntar previos a la aprobacion del tramite, son dos procesos que no se

realizan dentro de la Jefatura de Rentas los mismos que detallamos a continuacion:

e Permiso del Cuerpo de Bomberos

e Permiso de Gestion ambiental y Gestion de Riesgos

Daremos a conocer cuales son los pasos a seguir para la obtencion de los permisos previos
a realizar, los tramites que se generan dentro del area de Rentas del Gobierno Autonomo

Descentralizado Municipal del Canton La Concordia.

3.4.1. Permiso de funcionamiento otorgado por el Cuerpo de Bomberos

Descripcion del tramite: Es la autorizacion que el cuerpo de bomberos emite a todo local
para su funcionamiento y que tendrd una vigencia de 1 afio calendario, este permiso sirve
como habilitante para la obtencion del permiso por patentes municipales y el pago del

impuesto de 1.5 por mil sobre los activos totales.

Plan de Riesgos para todo tipo de local que sobrepasa la acumulacion de 24 personas (el
formato se encuentra en la Direccion de Gestion Ambiental del Municipio La Concordia).

Espera de 8 dias laborales para inspeccion y emision de permiso.

Requisitos:

- Copia del permiso del afio anterior (De ser negocio antiguo)
- Copia de cédula y certificado de votacion (del duefio del negocio o el representante
legal)
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- Copia del Impuesto predial autorizado
- Copia del RUC o RISE actualizado

- Senalética del ECU 911 como lo estipula la ley

3.4.2. Permiso ambiental previo a la obtencion de patente municipal y el pago del 1,5

sobre los activos totales

Descripcion del tramite: Se realiza con la finalidad de que los propietarios de locales
comerciales cumplan con las normas legales correspondientes, previo a la obtencién de la

patente municipal o el pago del impuesto del 1.5 por mil sobre los activos totales.

Requisitos:

- Solicitud de inspeccion ambiental (oficio remitido a la méxima autoridad solicitando
la inspeccion para la obtencion del permiso), (valor por tasa administrativa $1)

- Comprobante de cancelacion por concepto de inspeccion segun lo determinado en la
ordenanza Nro. 60-2012.SG (valor varia segun el tipo de negocio desde $3,00 hasta
$20,00 )

- Copia de cédula y certificado de votacion.

- Permiso otorgado por el Cuerpo de Bomberos La Concordia.

- Registro Ambiental (si lo requiere).

- Permiso de funcionamiento otorgado por el MSP (si lo requiere).
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3.5. Presupuesto para la aplicacion de la propuesta

Tabla 9 Presupuesto de aplicacion de la propuesta en la Jefatura de Renta

Descripcion

Precio Unitario Precio Total

5 | Impresion de manuales
5 | Empastado de manuales

1  Diseno del manual de procesos

$7,00 $35,00

$8,00 $40,00

$65,00

Total $140,00

Presupuesto de aplicacion de la propuesta. Fuente. Propuesta para la Jefatura de Rentas GADMCLC.
Elaborado por: Maria José Benavidez

3.6. Cronograma de socializacion de propuesta

Tabla 10 Cronograma de socializacion de propuesta

CRONOGRAMA PARA SOCIALIZACION

DE MANUAL
ACTIVIDAD EVIDENCIA
- Impresion  de - Facturas

manuales. gastos.
- Empastado de - Manuales
manuales. impresos
- Entrega y de empastados
manuales - Firmas
recepcion
manuales

MES
SEM
de
y
de
de

SEGUNDO SEMESTRE 2021

J A S O N D

Presupuesto de aplicacion de la propuesta. Fuente. Propuesta para la Jefatura de Rentas GADMCLC. Elaborado por: Maria

José Benavidez
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3.7. Cuadro de indicadores de gestion

Tabla 11 indicadores de gestion

Indicador

Tiempo de primera
respuesta

Tiempo medio de
resolucion

Numero de interacciones
por usuario

Numero de quejas

Satisfaccion del Cliente

Interpretacion

Tiempo promedio que
se tarda el servidor/
empleado en receptar
la solicitud del usuario

Tiempo promedio que
se tarda el servidor/
empleado en tramitar
la solicitud del usuario

Veces en las que el
usuario  tiene  que
volver a contactar o
acercarse a la Jefatura
de Rentas por un
mismo tramite
Tendencia de la
cantidad de reclamos
que se generan en la
Jefatura de Rentas

Como se siente el
usuario  durante la
tramitacion de una
solicitud

Datos obtenidos de la
investigacion

87% de usuarios considera
oportuno mejorar  los
tiempos de atencion

8 a 15 dias laborables de
demora la entrega de un
tramite en la Jefatura de
Rentas

50% de los empleados y

36% de los usuarios
encuestados considera
necesaria la mejora de la
atencion con el
agendamiento de citas

79% de ciudadanos

encuestados considera que
existe falta de organizacion
en la Jefatura de Rentas

68% de los usuarios
encuestados a pesar de
manifestar la falta de

organizacion en la jefatura
de rentas, también ha
descrito a través de su
participacion en nuestra
encuesta que ha recibido
atencion oportuna por parte
del personal de esta area.

Estrategia a considerar

Realizar la socializacion
del manual de procesos
para mejorar la atencion

al usuario, tanto a
empleados como a la

ciudadania, mejorara
efectivamente los
tiempos de atencién ya
que ambas partes se
guiaran de la herramienta
implantada para

realizacion de tramites.
Entrega y publicacion del
manual de procesos a
usuarios de los servicios
prestados en la Jefatura
de Rentas, capacitara a la
ciudadania para que
conozcan el proceso que
toma la tramitacion de
cada requerimiento.
Poniendo en marcha el
agendamiento de citas a
través de canales
digitales podra mejorar
considerablemente la
atencion al usuario.
Aplicando el wuso del
manual de procesos, no
solo se podra mejorar la
organizacion del
departamento, si no que
los usuarios se
informaran a través de
este que documentacion
debe presentar, tiempo de
espera y despacho de su
tramite

La satisfaccion se
encuentra en buen rango
aunque  con  varios
aspectos que mejorar,
que se estan dentro del
Manual, que de manera
didactica  servira  de
apoyo para el area de
Rentas del GAD
Municipal La Concordia.

Indicadores de Gestion. Fuente. Propuesta para la Jefatura de Rentas GADMCLC. Elaborado por. Maria José
Benavidez
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CONCLUSIONES

Durante la realizacion del primer capitulo en el cual se recopilaron los datos bases de
la investigacion, se constatd y sustentd la viabilidad tedrica de la misma y sus
variables, siendo el Manual de Procesos para Mejorar la Atencién a los Usuarios de la
Jefatura de Rentas del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén La

Concordia y su necesidad dentro del area.

La investigacion metodologica permitio establecer las técnicas e instrumentos y la
aplicacion de métodos para comprobar la existencia del problema y que facilito el
desarrollo de la propuesta realizada, por lo cual se establecieron las estrategias con las

que se trabajaria en el desarrollo del Manual de Procesos.

La propuesta realizada contiene los lineamientos necesarios para desarrollar cada una
de las estrategias planteadas para su ejecucion y que dan una solucion total para
mejorar la atencion al usuario en las oficinas de la Jefatura de Rentas del Municipio
de La Concordia, ya que contiene las tacticas ilustradas de manera que puedan ser

entendidas por usuarios y empleados.
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RECOMENDACIONES
Procurar que la base tedrica se tome en consideracion para la socializacion del manual
de procedimientos tanto en la Jefatura de Rentas como en las demas areas del
Gobierno Municipal del Cantéon La Concordia, a su vez publicar en la pagina web
institucional procurando se genere el conocimiento necesario en los usuarios y que
pueda ser descargarla gratuitamente, de esta manera se conocera de su contenido para

la realizacion de los distintos tramites.

La aplicacion del manual dentro de la Jefatura de Rentas del Municipio de La
Concordia se debe socializar con los sustentos aplicados dentro de la metodologia
utilizada para la creacion de dicha herramienta, encaminando este proceso a la mejora
continua en la atencion al usuario, pudiendo a futuro evidenciar una mejora efectiva

que pueda ser aplicada a nivel institucional.

Realizar una evaluacion permanente para medir los resultados de la aplicacion de la
propuesta dentro del area de rentas del Municipio de La Concordia, que establezca
nuevas estrategias que sean conocidas por usuarios y empleados de este ente
municipal, contando como material de base el manual de procesos creado a raiz de la

investigacion efectuada en el presente proyecto.
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ANEXOS



Formulario de entrevista aplicada a los de la Jefa de Rentas del Gobierno Autonomo

Descentralizado Municipal del Canton La Concordia

GUIA DE ENTREVISTA

tem de pregunta Instrumento Fuente

,Cuanto tiempo ha desempeiiado esta

actividad? Entrevista Jefa de Rentas

,Cuantos servidores publicos trabajan
dentro de la Jefatura? Entrevista Jefa de Rentas

.Qué servicios brinda la Jefatura de

Rentas y cuales son sus fines? Entrevista Jefa de Rentas

JCuales son las debilidades que
presenta el departamento de rentas? Entrevista Jefa de Rentas

JHa recibido la Jefatura de Rentas
reclamos por parte de los usuarios y de Entrevista Jefa de Rentas

que indole han sido?
JLa jefatura cuenta con procesos

definidos para la atencion al usuario? Entrevista Jefa de Rentas
¢Como cree que influiria un manual de

procesos para mejorar la atencion al Entrevista Jefa de Rentas

usuario en la Jefatura de Rentas?
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Formulario encuesta aplicada a los de la Jefatura de Rentas del Gobierno Autéonomo

Descentralizado Municipal del Canton La Concordia

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO “JAPON”

ENCUESTA PARA SERVIDORES DE LA JEFATURA DE RENTAS DEL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON LA

CONCORDIA

Objetivo.- Analizar la opinidn de los servidores publicos que laboran en la Jefatura de Rentas
del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén La Concordia en cuanto a los

Procesos de Atencion al Usuario que desarrolla este departamento.

Instrucciones.- Marcar con una X la respuesta que elija.

JCuanto tiempo lleva prestando sus (;Cuadl es su cargo dentro de la Jefatura de

servicios en la Jefatura de Rentas? Rentas?

De 1 a 4 afios ) Jefe ()
De 4 a9 afos O) Asistente O)
De 9 afios en adelante O Recaudador ()
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.Como calificaria el ambiente laboral

dentro de la Jefatura de Rentas?

Excelente @)
Muy Bueno O)
Bueno ()
Malo O)
JHan existido inconvenientes con los

usuarios dentro de la Jefatura de Rentas?

Si @)

No 0)

Qué mejora considera usted que se

deberia aplicar en la Jefatura de Rentas?

Instalaciones @)
Agendamiento de citas ()

Mejora de sistemas informaticos ()

;Bajo qué directriz realiza usted su trabajo

dentro de la Jefatura de Rentas?

Reglamentos )
Manuales de procesos O)
Flujogramas )

Capacitaciones O)
Otros O)

JHan existido retrasos en la atencién al

usuario dentro de la Jefatura de Rentas?

Si ()

No ()

.Cuanto tiempo tarda en promedio para

atender a los usuarios?

De 10 a 15 minutos @)
De 15 a 20 minutos @)
De 20 a 30 minutos O)
De 30 minutos en adelante O)

114



JLa Jefatura de Rentas cuenta con una | ;Considera usted que se debe elaborar un

herramienta para atencion al usuario? manual de procesos para mejorar la

atencion al wusuario en la Jefatura de

Si () Rentas del Municipio de La Concordia?
No ()

Si ()

No ()

Gracias por su colaboracion!
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Formulario encuesta aplicada a usuarios de la Jefatura de Rentas del Gobierno

Autonomo Descentralizado Municipal del Canton La Concordia

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO “JAPON”

ENCUESTA PARA USUARIOS DE LA JEFATURA DE RENTAS DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON LA

CONCORDIA

Objetivo.- Analizar la satisfaccion de los usuarios que realizan tramites en la Jefatura de
Rentas del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantéon La Concordia y su

complacencia en cuanto a los Procesos de Atencion al Usuario de esta institucion

Instrucciones.- Marcar con una X la respuesta que elija.

.Conoce usted los tramites que realiza la | ;Ha realizado tramites o ingresado

Jefatura de Rentas de La Municipalidad | requerimientos en la Jefatura de Rentas de

del Canton La Concordia? la  Municipalidad del Canton La
Concordia?

Si 0)

No 0)
Si 0)
No 0
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.Con qué frecuencia realiza tramites en la

oficina de la Jefatura de Rentas
(recaudacion)del =~ Municipio de La
Concordia?

Todos los dias ()

Una vez a la semana O)

Una vez al mes O)

Nunca O)

.Como califica la atencion al usuario en la

oficina de la Jefatura de Rentas
(recaudacion) del Municipio La
Concordia?

Excelente O

Muy buena ()

Buena O)

Mala O)

.Qué mejora considera usted que deberian

aplicar en la Jefatura de Rentas
(recaudacion) del Municipio La
Concordia?

Instalaciones O
Agendamiento de citas O)

Mejora de sistemas informaticos ()

.Considera usted oportuno que se mejore
el tiempo de atencién al usuario dentro de
la Jefatura de Rentas (recaudacion) del

Municipio La Concordia?

Si ()

No ()

. Qué tan adecuada es el area de atencion al

usuario en la Oficina de Rentas
(recaudacion) del Municipio La
Concordia?

(Ha evidenciado falta de organizacién

dentro de la Jefatura de rentas
(recaudaciéon) del Municipio de La
Concordia?
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Muy adecuada ()
Adecuada O
Poco adecuada )

Nada adecuada O)

Si @)

.Cuando ha tenido alguna duda sobre
determinado tramite, los empleados de la
Jefatura de Rentas (recaudacion) del

Municipio La Concordia le ha brindado

asesoria correspondiente?

Si ()
No ()

.Considera usted que se debe elaborar un
manual de procesos para mejorar la

atencion al usuario en la Jefatura de

Rentas del Municipio de La Concordia?

Si ()

Gracias por su colaboracion!
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Formularios proceso de titulacion

INSTITUTO SUPERIOE TECNOMLOCTOOD JAPOMN
PLAN DE PROYECTO DE TITULACION
rrs) -

DATOS DEL ESTUDANTE

Newrbre: Marie Joséd Benavider Mendoze Perigda Académica: NOVIEMEBRE
2000 — ABRIL DE 2821
Carrera: Direccidm
ADMINISTRACION DE EMPRESAS Dwmiicilio:
La Comcordie ' |
Correo elecirdaice: TELEFOND
mrase L2000l odem il com (PRAS0SLIT ]
Focha: 190 L2021
DATOS DEL ANESOR
Nombre del Asesor: Carrerat

MLSC, FRANKLIN GERARDO NARANIDY ARMLIO
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA DE PRONESO DE TITULACTON

MANUAL DE PROCESOS PARA MENMRAHR LA ATENCION AL USUTARID EN LA JEFATURA DE RENTAS DEL
GOBIERNO AUTONOMOD DESCENMTRALLEZADC MUNICIFAL DEL CANTON LA CONCORDIA.

OBSETIVO GENERAL ¥ JUSTIFICACKIN

Ohjetivo general
Implementar un Manweal de Procesos para mejorar la Atencidn al Usearse en la Jefatura de Rentas del Gobiemmo
Autdnono Descentralizado Municipal del Cantén La Concordia.
Justificacion

El presente provecto investigacion s¢ realizara basado en varios sustentos tedricos gue abarcan definiciones
¥ conceptos en cuanto a ka atencidn al cliente y sobre la realizaciin ¢ imponancia de los manuales de procesos

dentro de una institecion o empresa, enfocandose en la administracion v sus principabes caracteristicas, sus fases
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v como se van de la mano las caracteristicas de los procesos, organigramas v flujo gramas para la mejora de un
proceso de atencidn a los usuarios. Al investigar a autores que mencionan dentro de sus obras conceptos sobre la

| ereacidn de un manual de procesos basado en el conocimiento de la administracion como ciencia y método.

Este provecto podra servir de base para investigadores que deseen conocer sobre el desarrollo de cualquiera
de los tramites que realice la institucién municipal. en lineas de mwvestigacion administrativas basadas en
| procesos confractuales, juridicos, fimancieros v administrativos, detallando ¢l seguimiento de la atencidn al
usuario v como resolver inferrogantes ante cualquicr procese de la mstitpcion que descen conocer, a gue

| funcionario solicitar informaciin ¥ como s establece el flujo de trimites dentro de la institucion

La ¢laborackin de esta propuesta de manwal servird para enfocar una cstrategia para la prestacion de servicios
ofrecidos en ¢ Gobicrne Auténomo Descentralizade Municipal del Canton La Concordia gue genere
| satisfaccion en los usuanos e innevar b8 cultura burocritica exisiente dentro de la Municipalidad, basados en
| componentes de confiabilidad, credibilidad, profesionalismo, disposicién ¥ cortesia, que proporcionard una
| informacion clara v concisa tanto a empleados como usuarios ¥ minimizar el impacto de retencién de trimites v

de esta manera mejorar la atencion al usuano.

Fecha: I%012021

Una vez revisado el Plan de Proyecto de Titulacion y aprobado en Junta Académica de la Carrera, se autorza al

esiudianie a comenzar con su proyecio de titulacion.

Alentamente,
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ISTI . .
@) INSTITUTOSUPERIORTECNOLOGICO JAPON

PLAN DE PROYECTO DE TITULACION

DATOS DEL ESTUDIANTE
[ Mombre: DENAVIDES MENDOZA MARLE JOSE FERICN ACADEMICC:, Mayo 2017 - octubre |
Nn
Carrera: ADMINIS TRACION DE EMPRESAS Direccion
La Concardia, Santo Dominga de los Tsachilas
Correo electranica: TELEFON
Marse 1 02005 Ehotmail .oom o
USRE04T]
Fecha: 14 de julio de 2021
_ DATOSDELASESOR
Nombre de ASESOR: M.5.c Franklin Gerardo Naramjo Armijo Garmerac

OMIMISTRACION DE EMPRESAS

Manual de Procesos para Mejorara la AMencitn al Usuario en la Jefatura de Rentas del Gobiermo Autdnomo Descentralzado Municipal ded Canbdn La
}Concordia

miplementar un Manual de Procesos para mejorar la Atencion al Usuario en la Jefatura de Rentas del Gobiermo
Purtdnomo Descentralizado Municipal del Cantdn La Concordia.

Una vez revisado el Plan de Provecto de Titulacion v aprobado en Junta Académica de la
Carrera, se autoriza al estudiante a comenzar con su proyecto de titulacion.

Atentamenis,

MNombre Asesor: M.5S.¢ Franklin Gerardo .‘E-lul;rul_'fu Armijo

A4
.

F) P

Firma Asesor: : L ap —
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INSTITUTOSUPERIOR TECNOLOGICOJAPON

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

MES MES MES MES MES
MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO

Sedialar el mes I
FIRMAS

FIRMAS OCENTE
ESTUIMANTE

Marcar semana 1

[Revizidn de tema 2 investigar

9

Mhreccionamiento de procesos del
iritroduccitn
Dhreccionamento de  femas
putores  a  consultar  para
dlesarrol e de la investigacitn

Mhreccionamienio en desarrollo
e marcoe metodoldgicn
Direccionamiento o desarollo
ki propuesta

Actiwidad

Direccionamiento én desarrollo
ke elementos finales de la
ivestigaciin

isidn final de proveeto

wda@mMmm al

FIRMA DIRECTOR ACADEMICO.
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o

INSTITUTOSUPERIOR TECNOLOGICOJAPON

INFORMEDELASESOR
Fecha:
_ DATOS DEL ASESOR

Nombre del ASESOR: M.5c. Franklin Gorardo Maranjo Armijo

ASESORIA DEPROCESO DE TITULACION
Se realird [a asesoris duramie el ssmasive Cudrnla sesiomes de aassons s& realizanan.:

S ¥ Moy ) 10 sesones
ACTIVIDADES REALIZADAS

LA cuidl?, sedals de fue tpo: Poveerlije de alsmean
Apoyn Acacimics 100%
Formacion lemprana en (a irrestigacion 100%
Asesoria en o irsbajo praclico 0%
Azesaria en of formato y trabajo escrit 100%
Meompatamisnte im0 ®

Obsarvacianes [diiculages o apomacionss)
La asesons e muy conciss, el j o ol aplcackin durante fooo &f poyecn de investgaciin.

Certifico que el/la estudiante: Maria José Benavidez Mendoza APRUEBA el trabajo
escrilo ¥ practico en su asesoria con un puntaje de 10 puntos.
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@ INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO JAPON

PLAN DE PROYECTO DE TITULACION

DATOS DEL ESTUDIANTE
DATOS DEL ESTUDIANTE
Nombre: Mived: 5TO
Banaviter Mendora Marla Josd
Carrera: Direccitn
TECNOLOGEA EN ADMINTRACION DE EMPREEAS Domiciiio:
La Concoroia, Samds
Damingo de los
Teachias.
Cormeo sheciromicn: TELEFCANG
Maze T00NE rotmail com ORI T ]
Fecha: 11022020
DATOS DEL ASESOR
Nombre del ASESOR:
FRAMELIN GERARDD MARANIO ARMLIO
ASESORIA DE PROCESO DE TITULACION

TEMA: MANUAL DE PROCESOS PARA MEJORAR La ATENCION AL USUARIO EN LA JEFATURA DE RENTAS
DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DEL CANTON LA CONCORDIA.

OBJETIVOS GENERAL, ESPECIFICOS ¥ JUSTIFICACION

OBJETIVO GENERAL
Implementar un Manual de Procesos para mejorar la Atencion al Usuario en la Jefatura de Rentas del Gobierno

Autonomo Descentralizado Municipal del Canton La Concordia.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
+ Fundamentar tecnicamente los temas gque abordan las vanables independiente v dependiente mediante la

imvestigacion de fuentes actualizadas de mformacion.,

¢ Analizar la simacion actual de la atencion al wsoano en la Jefatura de Rentas del Gobiermo Auoténomo
Descentrabzado Municipal del Canton La Concordia, a traves de meétodos, mstrumentos y tecnicas de

Imvestgacion

#  Elaborar una propucsta que contenga un Manual de Procesos para mejorar ba atencion al usuano en la Jefatura
de Rentas del Goberno Autonomo Descentralizade Mumecipal del Canton La Concordea.
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JUSTIFICACION

El presente provecto investigacion se realizar basado en varios sustentos teoricos que abarcan definiciones y
conceplos en cuanto a la atencion al cliente ¥ sobre la realizacion e importancia de los manuales de procesos
dentro de una mstitucion o empresa, enfocindose en la administracion y sus principales caracteristicas, sus
fases ¥y como se van de la mano las camacteristicas de los procesos, orgamgramas y flujo gramas para la
mejora de un proceso de atencidn a los usuanos. Al investigar a autores que mencionan dentro de sus obras
conceptos sobre la creacion de un manual de procesos basado en ¢l conocimiento de la administracion como

clencia ¥ método.

Este proyecto podrd servir de base para imvestigndores que deseen conover sobre el desarrollo de cualguiera
de los trimites gue realice la institucion municipal, en lineas de imvestigacion administrativas basadas en
procesos contractuales, juridicos, financieros ¥y admimstrativos, detallando €] segummiento de la atencion al
usuaro ¥y como resolver intemmogantes ante cualquier proceso de la institucidon que deseen conocer, a gue

funcionano solicitar informacion ¥ como se establece el flujo de trdmites dentro de la institucion.

La elaboracidn de esta propuesta de manual servira para enfocar una estratema para la prestacion de servicios
ofrecidos en el Gobierno Autdnomo Descentralizado Mumicipal del Cantdn La Concordia que genere
satisfaceion en los usuarios ¢ innovar la cultura burocritica existente dentro de la Municipalidad, basados en
componentes de confiabilidad, credibilidad, profesionalismo, disposicion ¥ corfesia, gue proporcionard una
mformacion clara ¥ concisa tanto a empleados como usuanos ¥y mimmizar el impacto de retencidn de

trimites y de esta manera mejorar la atencidn al usuario.

Una vez revisado el Plan de Proyecto de Titulacion v aprobado en Junta Académica de la
Carrera, s¢ autoriza al estudiante a comenzar con su proyecto de tulacion.
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Alenlamenie,

Nombre Asesor: M.Sc. Franklin Gerardo Maranjo Armijo
'

Firma Asesor:

Impacte Tedrico La investigacion itedrica basada en las varables elegidas para el
desarrolle del provecto, contendrd las definiciones indispensables para legar a un
conocimiento exacto en blsqueda del resultado final, enfocindose principalmente en
desarrollar una idea adaptable a la realidad instiwcional del Gobiemo Auidnomo
Descentralizade del Canton La Concondua

Impacio Metodoldgico la investigacion cientifica v metodolégica pam Analizar la
situaciin de la atencion al usuario en la Jefoiura de Renias del Municipio del Cantén La
Concordia, se ha realizado a través de herramientas necesarias para obtener los resultados
indicados para la implementacion de un manual para mejorar la atencidn del cliente en las
oficinas del cabldo concordense.

Impacto Prictico determinados los resultados de la investigacion fedrica vy metodologica
se elabora la propuesia de un Manual de Procesos para mejorar la atencidn al usuano en la
Jefatura de Rentas del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantdn La
Concordia que se basard en los procesos de investigacion aplicados para su elaboracion,
esto colabora directamenie con la mejora que se busca obiener al problema planteado
previamente.
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INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO JAPON

Sefialar el mes Marzo Al Mayo luni Juli FRMAS
ESTUDIANTE

Marcar semana LR 341 |2l 3|4 1326814 1020304011211 14
Rt\isiﬁhlﬂﬂl.‘]tluin\'tr.[lg,u | SR

Diteccionamicnto de procesos XX

de introduccitn

Direecionamiento de temas y X|e X

aulores A consullar  pars

desarrollo de la investigacion

Direccionamicato en XX

desarrollo de marco

mitodolbyico

Direecroniaiento e 6
desarrollo de propuesta

Direecionamiento en

desarrollo de elementos

fiales de la investigacida

Revisidn firial de proyecto XX
fiisalizado

Subida de documentacidn ol ¥
SGA

B it wibd

FIRMA DEL ESTUDIANTE: | jor of 1

/
i ¥
4
':f;'ﬁi,j’f‘;;.:- = ;I.-__.- :
FRMAASESOR:  — == FIRMA DIRECTOR ACADEMICO; —— VA5
—Eﬁ"'?_i"_ F
¥
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@ INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO JAPON

INFORME DEL ASES0R
Fecha:
DATOS DEL ASESOR
MNombre del ASESOR: Programa ACacemico o Garrera:

ADOMBMISTRACION DE EMPRESAS

FRANKLIMN GERARDC MARANID ARMIJO

ASESORIA DE PROCESO DE TITULACION

TEMA: MANUAL DE PROCESOS PARA MEJORAR LA ATEMCION AL USUARIO EN LA JEFATURA DE RENTAS DEL
GOBIERNOD AUTONOMO DESCENTRALIZAD MUNICIPAL DEL CANTON La CONCORDIA.

Se realizg [a asesovia durante & samesire Craniss sesfanes de asesoris so reslfzann:
Si(X)  Nej ) Ll

ACTIVIDADES REALIZADAS
LM cubl?, sefaly de gue Hpe: Porcentafe de slancian

100%

Apeye Académics
Formaeian temprans o (3 investigacion 100%
Asasaris an of rahajo practicn 100%
Asesoria an ef farmato  frabajo ascrils 100%
Acompanamiente 100%
Dbservationes

Certifico que el Jla estudiante Maria José Benavidez Mendoza Cumplio el trabajo eserito
¥ praclico en su asesoria con un puntaje de diez ( 10 ).

128



