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XI. INTRODUCCION

El presente trabajo de titulacion se enfocd en el disefio de un manual de procesos
para el area financiera del GAD del canton Guaranda con el propdésito de mejorar
la calidad de los servicios que ofrece dicha area, mediante una gestion por procesos
que permita facilitar la ejecucion de actividades que contribuyen a ofrecer servicios
de calidad, basadas en la generacion de valor y en la satisfaccion de necesidades,
mediante el control interno adecuado de cada proceso.

Este trabajo investigativo servird como herramienta clave para los miembros que
conforman el area financiera con el fin de desarrollar las actividades de una forma
eficiente optimizando tiempo y recursos, ya que al implementar la propuesta mejora
la gestién por procesos del area, facilitando asi el mejor desempefio de las

actividades.

En este trabajo se empled una metodologia de investigacion inductiva y deductiva,
con enfoques tanto cualitativo como cuantitativo ya que de esta manera se identificd
los principales procesos y problemas que conllevan a la insatisfaccion de los
servicios, mediante una investigacion bibliografica, descriptiva y de campo
sustentadas en técnicas e instrumentos para la obtencion de datos como las
encuestas a los directivos de las demas areas de la institucion y entrevistas a los

miembros del area financiera.

El mismo que contiene cinco capitulos, los cuales brindaron las herramientas
necesarias para conocer a profundidad sobre la problematica planteada y las

técnicas mas efectivas para dar solucion.

En el primer capitulo se presenta la formulacién general de la investigacion la
misma que se compone por la descripcion y formulacién del problema donde se
estructurd y definio formalmente la idea del proyecto, las preguntas de

investigacion ayudaron a delimitar con claridad el camino para dicho proceso
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investigativo, es por ello que en la justificacion se detallan los motivos por los
cuales se realiza la investigacion, los objetivos generales y especificos son las metas
trazadas que se alcanz6 mediante el uso de herramientas, y las hipotesis son

suposiciones las cuales seran verificadas.

En el siguiente capitulo se determina el marco tedrico el mismo que esta compuesto
por los antecedentes que son investigaciones previas que serviran de guia para la
elaboracion del proyecto, el marco cientifico donde se presentan los temas mas
relevantes que serviran de soporte en la investigacién, el marco conceptual que se
detallan conceptos o argumentos que tengan relacion con el tema, el marco legal
donde se presentan las distintas normativas, reglamentos y leyes que serviran de
sustento en la investigacion, y el marco georeferencial permite mostrar donde estara

ubicado geograficamente el presente proyecto.

A continuacion, se muestra la metodologia donde se definen las técnicas,
instrumentos, enfoques y métodos de investigacion que servirdn como mecanismos
para alcanzar los objetivos propuestos donde se definié la poblacion objeto de
estudio y el procesamiento de investigacion donde se detallan de manera especifica

la forma mas adecuada para realizacion del proyecto.

En el siguiente capitulo se presentan los resultados y discusion de la investigacion
donde se analizan e interpretan los distintos datos que posteriormente han sido
recolectados mediante los diversos instrumentos que servirdn de soporte para

determinar si es factible o no la realizacién del mismo.

Finalmente se desarrolla la propuesta de la investigacion que se basa en la
realizacion del manual, el mismo que permitira agilizar los distintos procesos que
se ejecutan en el GAD cantdn Guaranda, fortaleciendo de esta manera la imagen

institucional ya que sus actividades se ejecutaran en el tiempo establecido.



XIl. RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo disefiar un manual de
procesos, que permitira de mejor manera planificar, organizar, controlar y ejecutar
las diversas actividades que se dan dentro del area financiera del GAD del cantdn
Guaranda, donde el principal problema es el malestar que se genera en los clientes
internos y externos de la misma, ya que dicha area no cumple con el tiempo
establecido para entregar de manera rapida los procesos que ellos desarrollan y esto
ocasiona inconformidad dentro de la institucion publica, por ende, existe demora
en el cumplimiento de las actividades especificamente en el retraso de pagos, es por
ello, que para analizar de manera profunda la problematica planteada se hizo uso
de una metodologia orientada a la investigacion de campo y bibliogréafica con un
enfoque cualitativo que permitié conocer los procesos que se ejecutan en el area
financiera mediante la utilizacidn de la observacidn directa y entrevistas al personal
y un enfoque cuantitativo que arrojo resultados en base a un analisis estadistico
mediante la utilizacion de encuestas donde se determind el nivel de satisfaccion de
los clientes externos al area, por lo tanto la presente propuesta permitiré establecer
lineamientos adecuados para el correcto desempefio de las actividades dentro del
Area Financiera determinando de manera especifica las funciones a efectuarse y la
responsabilidad que conlleva a desarrollar dichas actividades en un tiempo
determinado, contribuyendo de esta forma a brindar un servicio de calidad,

mejorando asi la imagen institucional del GAD del canton Guaranda.

Palabras Claves: Manual, Procesos, Institucion Publica, Actividades.



XIll. ABSTRACT

The present research work aims to design a process manual, which will allow better
planning, organizing, controlling and executing the various activities that occur
within the financial area of the GAD of the Guaranda canton, where the main
problem is the discomfort that is generated in the internal and external clients of the
same, since said area does not comply with the time established to quickly deliver
the processes that they develop and this causes disagreement within the public
institution, therefore, there is a delay in the fulfillment of activities specifically in
the delay of payments, that is why, to analyze in depth the problem raised, a
methodology oriented to field and bibliographic research was used with a
qualitative approach that allowed to know the processes that were executed in the
financial area through the use of direct observation and interviews with staff and an
in Quantitative approach that yielded results based on a statistical analysis through
the use of surveys where the level of satisfaction of clients outside the area was
determined, therefore this proposal will allow establishing adequate guidelines for
the correct performance of activities within the Area Finance specifically
determining the functions to be carried out and the responsibility that entails
developing said activities in a given time, thus contributing to provide a quality

service, thus improving the institutional image of the GAD of the Guaranda canton.

Keywords: Manual, Processes, Public Institution, Activities.
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1. FORMULACION GENERAL DEL PROYECTO

1.1.Descripcion del Problema

El GAD del canton Guaranda cuenta con 12 direcciones en la cual el Departamento
Financiero es el area de mayor concentracion de procesos y donde se evidencia el

incumplimiento en la prestacion de servicios que ofrece dicha area.

Siendo el principal problema el malestar que existe por parte de los demés
miembros del GAD del canton Guaranda hacia el area financiera, ya que dicha area
no cumple con el tiempo establecido para entregar de manera rapida los
requerimientos solicitados por las direcciones y esto ocasiona inconformidad dentro
de la institucion publica, esto se da por la inexistencia de una guia de procesos
detallada donde se establezca de manera especifica el tiempo y las actividades que

deben desarrollar en cada proceso.

Es por esta razon que existe demora en el cumplimiento de las actividades del area
financiera con respecto a las demas areas de la institucion, especificamente en el
retraso de pagos, ya que existe exceso de burocracia y esto le impide al area
financiera brindar un mejor servicio y por ende provoca malestar e incomodidad en

cada remitente al momento de solicitar algun tramite.

Es por ello que consideran que la implementacion de un manual de procesos es
indispensable para solucionar los problemas existentes en el area financiera,
permitiendo asi agilizar los procesos, incrementar la satisfaccion de los clientes y
mejorar la imagen institucional del GAD del canton Guaranda en un tiempo

determinado, brindando asi un servicio de calidad.



1.2.Formulacién del Problema

¢Como incide un Manual de Procesos en el mejoramiento de la calidad de los
servicios del Area Financiera en el Gobierno Auténomo Descentralizado del

Cantén Guaranda?



1.3.Preguntas de Investigacion
¢Cual es la importancia de desarrollar un Manual de Procesos en una

organizacion?

¢Cuales son los procesos claves que se ejecuta actualmente en el Area Financiera

del GAD cantén Guaranda?

¢Cuales son los beneficios de disefiar un Manual de Procesos en el Area

Financiera del GAD cantén Guaranda?



1.4. Justificacién

El presente trabajo de investigacion se enfoca en que la mejora de los servicios que
brinda el gobierno auténomo descentralizado del cantén Guaranda dentro del Area
Financiera depende de un manual de procesos apropiado para sus requerimientos y
necesidades, ya que esto permitira que los miembros de la organizacién tengan una
vision més detallada de las actividades que deben realizar minimizando asi tiempo

Yy recursos en su ejecucion.

El disefio de este manual de procesos servira como guia al momento de implementar
nuevos procesos o realizar ajustes y actualizaciones de ser necesario en un futuro,
manteniendo asi un documento que permita obtener mayor eficiencia de los
trabajadores y a su vez cumplir con los objetivos planteados de la institucion en un
tiempo determinado.

Es de vital importancia realizar esta investigacion en el area financiera del GAD de
cantén Guaranda, ya que ahi se concentra la mayor parte de procesos y se detectan
los posibles cuellos de botella, que contribuyen a la insatisfaccion de los servicios,
los cuales deben ser solucionados de manera répida.

Esta investigacion parte del echo que el area financiera no cuenta con un manual de
procesos por lo que se desconoce de las actividades, tiempo y responsabilidades
que conlleva el desarrollo y ejecucion de cada proceso, ocasionando malestar e

incomodidad en los clientes internos y externos.

El disefio del manual de procesos es factible ya que va dirigido a mejorar la gestion
de las actividades, beneficiando a la institucion publica mediante el mejoramiento
de los servicios, donde la ejecucion de procesos se realizard de manera rapida y

oportuna incrementado asi su nivel de satisfaccion.

El fin del trabajo implica beneficiar a los clientes internos con un mejor servicio, a
los miembros del area financiera del GAD del canton Guaranda con una guia

estructurada que permita agilizar los procesos, mejorando asi la imagen de la



institucion, el impacto de este trabajo se vera reflejado en la eficiencia y eficacia
del cumplimiento de las diferentes funciones que son desarrolladas por parte del

area financiera de la institucion.

1.5. Objetivos: General y Especificos

1.5.1. Objetivo General

Disefiar un Manual de Procesos para el mejoramiento de la calidad en los servicios
del Area Financiera en el Gobierno Auténomo Descentralizado del Canton

Guaranda.

1.5.2. Objetivos Especificos

Conceptualizar la importancia de un Manual de Procesos en la calidad de los

servicios de una organizacion.

Identificar los procesos claves que inciden en la calidad de los servicios en el Area

Financiera del Gobierno Auténomo Descentralizados del canton Guaranda.
Proponer un Manual de Procesos para el mejoramiento de la calidad de los servicios

en el Area Financiera del Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén

Guaranda.
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1.6.HipOtesis

1.6.1. Hipdtesis General

El Manual de Procesos mejorara la calidad en los servicios del Area Financiera en

el Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Guaranda.

1.6.2. Hipdtesis Especifica

La importancia de desarrollar un manual de procesos fortalece el cumplimiento de

las actividades en una organizacion.

Los procesos que se ejecutan actualmente en el GAD cantdén Guaranda limitan la
calidad de los servicios.

La propuesta de un manual de procesos para el GAD cantdén Guaranda beneficiara

a la institucion.
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1.7. Variables

Tabla 1:
Variables de Estudio

Variable Dependiente

Variable Independiente

Mejoramiento de la Calidad en los
servicios

Manual de Procesos

Elaborado por: (Cabezas & Cuero, 2021)
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1.8. Operacionalizacion de Variables

Tabla 2:
Operacionalizacion de Variables Independientes

Variable

. Definicién Dimensiones Indicadores Técnicas Instrumentos
Independiente
Es una herramienta que Ie_ Identificacion de
permite a la empresa, reunir Procesos
i P procesos e
una serie de actividades que P identificados
; . Clasificacion de .
estan enfocadas a mejorar la Drocesos Eficacia de procesos
organizacion dentro de la i Pr Entrevista, . i
Manual de org ., Relacién de 0Cesos ..’ Guia de Entrevista y
PrOCESOS mismay 'gamblen bqsca ofrecer DroOcesos estructurados obsgrvacmn Guia de Observacion
un servicio de calidad a los imol taciG Efectividad de directa
clientes, buscando asi dmp ementacion procesos
alternativas para mejorar la € plroce_s,os Resultados de
satisfaccion del cliente. Evaluacion de Procesos

(Castro, 2017)

procesos

Elaborado por: (Cabezas & Cuero, 2021)
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Tabla 3:
Operacionalizacion de Variables Dependientes

Variable ., . . . o
. Definicion Dimensiones Indicadores Técnicas Instrumentos
Dependiente
Definiry
analizar el
: : roceso
Es incrementar la capacidad de P
o : - Implementa
. : la organizacion para satisfacer e Planificar
Mejoramiento de la : . r los
. a sus clientes y aumentar dicha e Hacer . .
calidad en los ) S . o procesos Encuesta Cuestionario
. satisfaccion a través de la e Verificar .
servicios ; - definidos
mejora de su desempefio. e Actuar Medir
AEC, 2013
Q ) resultados
Identificar
la solucion

Elaborado por: (Cabezas & Cuero, 2021)
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CAPITULO 11
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2. MARCO TEORICO
2.1 ANTECEDENTES

El manual de procesos permite a los trabajadores de la organizacion obtener una mejor
vision acerca de las actividades que se desarrollan dentro de la misma, que a su vez esta
funcione de manera correcta y eficiente donde con el pasar del tiempo la institucion pueda

ofrecer un servicio de calidad a sus usuarios.

No obstante, en el GAD Municipal del Canton Paute en el afio 2003 los autores (Encalada
Pastrana & Ortiz Jara) realizaron una investigacion con el objetivo de “disefiar un manual
de procesos para la unidad de planificacién”, ya que los mismos no cuentan con un
manual de procesos que les permita ejecutar las actividades de manera coordinada y a
tiempo, de tal manera que el personal nuevo y antiguo tenga un apoyo por escrito de los
procesos que deben desarrollar, por ello se realiz6 la propuesta del manual de procesos
donde contiene detalladamente los procesos que tienen por departamento, sefialando el
responsable, procedimientos, principales actividades y tiempos para cumplir con las
funciones encomendadas a su puesto de trabajo, mejorando de manera continua el

desarrollo de cada uno de sus procesos.

Ademas, (Santana Bustamante & Nagua Campi) en el afio 2015 realizaron una
investigacion el Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Babahoyo, donde
obtuvieron como objetivo principal “ elaborar un modelo de gestion por procesos para el
departamento de contabilidad, mediante el analisis de actividades que brinden soporte
para optimizar los procesos internos”, al no contar con un manual de politicas y
procedimientos, ocasiona que el manejo de sus funciones no sea uniforme, y no logren
un control adecuado de las tareas que ejecutan cada funcionario, es por ello, que una de
las necesidades que tiene el municipio es mejorar los procesos que intervienen en las
diferentes areas, donde el disefio de un modelo de gestidn aportara al control adecuado
de sus recursos, para ello destacan las funciones principales que tiene el area de
contabilidad como, planificar, organizar, dirigir y controlar los datos financieros
utilizables para apoyar la gestion del gobierno municipal promoviendo informacién
oportuna y competente, cabe resaltar lo importante que es para cada organizacion
identificar y asignar las responsabilidades a cada uno de los funcionarios, donde mediante

el manual se pudo determinar la descripcion de procesos a realizar en la direccién
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financiera a fin de evitar duplicidad y sobrecarga laboral aportando de esta manera al

alcance de sus objetivos institucionales.

En ese mismo contexto, en el afio 2019 (Guerra Ordofiez, Karina Paola) de la Escuela
Politécnica Nacional de Chimborazo realiz6 una investigacion en el GAD del canton
Alausi donde su objetivo principal es “disefiar un modelo de gestién administrativa y
financiera para el gobierno autonomo descentralizado del canton Alausi”, para que se
convierta en una herramienta de gestion que sirva para la toma de decisiones, de esta
manera se identificd varias situaciones ambiguas en la institucion lo que ocasionaba
incumplimiento de metas y objetivos, mala utilizacion de recursos y varios procesos mal
definidos, para ello establecié una propuesta enfocada en la mejora de la institucion, el
mismo que contiene la elaboracion del manual, con el proposito de optimizar los recursos
de la institucidn que garanticen la estabilidad econémica y social de la misma mediante
el cumplimiento oportuno de las actividades con eficiencia, mejorando la gestion
financiera y administrativa para alcanzar objetivos y prever situaciones complejas las

mismas que seran resueltas con eficiencia.

Asi mismo, (Juan Francisco Santos Figueroa) en el afio 2016 de la Universidad de San
Carlos de Guatemala realiz6 una investigacion en el GAD de Patzun, determinando como
objetivo principal “el disefio de una manual administrativo que proporcione a la
municipalidad herramientas que ayuden al desarrollo de sus actividades, orientandola a
un mejor desempeno y alcance de resultados en menos tiempo”, el mismo que no cuenta
con manuales administrativos, lo que a generado problemas de dualidad, omision de
funciones, mala comunicacién en la cadena de mando, es por ello que el disefio y
elaboracion de un manual permitid conocer de una manera técnica y orientada las
relaciones de autoridad, responsabilidades, funciones bésicas e inherentes de los puestos
de trabajo que desempefian los trabajadores en un tiempo determinado.

Finalmente, en el GAD municipal de Sucumbios en el afio 2016, (Silvia Patricia Chafla
Moina) realizo una investigacion la misma que tiene como objetivo “ disefiar un manual
de procesos para mejorar la gestion administrativa del departamento financiero”, con el
propoésito de adaptar nuevas tecnologias y técnicas que se ajusten a la realidad del
departamento financiero para salvaguardar la operatividad de la institucion, el mismo que

no cuenta de politicas y procedimientos ocasionando que el manejo de las funciones no
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sea uniforme, y no logre un control adecuado en las tareas que se ejecutan por cada
funcionario, donde existen retrasos en los requerimientos de la directiva, con la
presentacion de los estados financieros en formatos inadecuados de reportes, para resolver
la problematica planteada se pretende elaborar un manual por procesos esperando que
impulse al personal que actualmente labora en la direccion financiera a mejorar los
diferentes procesos que se realizan porque es primordial contar un instrumento rapido y

confiable.

Los trabajos de investigacion antes mencionados sirvieron de guia para obtener una mejor
visién acerca de la importancia de tener un manual de procesos en una institucion puablica,
la misma que contribuye a fortalecer el desarrollo de cada actividad que se ejecute a nivel
interno y externo como instrumento de control a nivel administrativo y financiero del
GAD del canton Guaranda.
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2.2 MARCO CIENTIFICO

2.2.1 Procesos

Segun (Krajewski, Ritzman, & Malhotra, 2008) considera que un proceso es cualquier
actividad o grupo de actividades en las que se transforman uno o mas insumos para
obtener uno 0 mas productos para los clientes, sin embargo, el concepto puede ser adn
mucho més amplio; un proceso puede tener su propio conjunto de objetivos, abarcar un
flujo de trabajo que traspase las fronteras departamentales y requerir recursos de varios

departamentos.

Es por ello que el desarrollo de procesos es necesario saber identificarlos, con la finalidad

de tener menores dificultades en su ejecucion.

Las empresas u organizaciones dependen de sus procesos para ser eficientes, por tanto,

deben estar debidamente identificados y gestionados en busca de una mejora continua.

Ahora bien, no solo las entradas y salidas intervienen en el proceso, también se deben
tomar en cuenta los clientes, los proveedores, las actividades, los recursos, entre otros

componentes que presentan de una u otra forma un impacto clave. (Iso Tools, 2016)

Como un primer paso es importante establecer cuéles son los procesos de la empresa, por
lo que a continuacién se enumeran algunos elementos y caracteristicas que deben

contemplarse:

e Lasentradas y las salidas (insumos y resultados tales como servicios, software o
hardware).

e Los procedimientos seran facilmente comprendidos por cualquier persona de la
organizacion.

e El nombre asignado a cada proceso debera sugerir los conceptos y las actividades
que abarca.

e Todos los procesos contaran con un responsable designado que asegure su eficacia
y cumplimiento continuo.

e También se mostraran indicadores que permitan visualizar de forma grafica la

evolucion de los procesos.

19



La identificacion de los procesos segun la norma 1ISO 9001 es una actividad que tiene una
gran importancia y relevancia durante la implementacion. Toda la informacion sobre los
procesos debe ser registradas y guardadas segun establece el apartado 4.4 de la norma
ISO.
En la medida en que sea necesario, la organizacion debe:
e Mantener la informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos.
e Conservar la informacién documentada para tener confianza de que los procesos

se realizan segun lo planificado. (Iso Tools, 2016)

2.2.2 Tipos de Procesos

No todos los procesos de una organizacion tienen la misma influencia en la satisfaccién
de los clientes, en los costes, en la estrategia, en la imagen corporativa, en la satisfaccion
del personal, es conveniente clasificar los procesos, teniendo en consideracion su impacto

en estos ambitos.

Procesos Estratégicos:

Procesos estratégicos son los que permiten definir y desplegar las estrategias y objetivos
de la organizacion, los procesos que permiten definir la estrategia son genéricos y
comunes a la mayor parte de negocios (marketing estratégico y estudios de mercado,
planificacién y seguimiento de objetivos, revision del sistema, vigilancia tecnolégica,
evaluacion de la satisfaccion de los clientes), interviniendo en la vision de una

organizacion. (Peteiro, 2016).

Procesos Clave:

Los procesos clave son aquellos que afiaden valor al cliente o inciden directamente en su
satisfaccion o insatisfaccion, componen la cadena del valor de la organizacion, también
pueden considerarse procesos clave aquellos que, aungue no afiadan valor al cliente, y
consuman muchos recursos, donde dichos procesos intervienen en la mision no

necesariamente en la vision de la organizacion. (Peteiro, 2016)
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Procesos de Apoyo:

En este tipo se encuadran los procesos necesarios para el control y la mejora del sistema
de gestion, que no puedan considerarse estratégicos ni clave, normalmente estos procesos
estdn muy relacionados con requisitos de las normas que establecen modelos de gestion,

los cuales no intervienen en la visién y misién de la organizacion. (Peteiro, 2016)

Para la implementacion de Procesos las empresas necesitan entender que el rendimiento
tiene que ser revisado constantemente, porque hay una gran cantidad de factores que
pueden cambiar en cualquier momento, lo que funciona hoy pueda que ya no lo haga el

dia de manana.

Ademas, también es necesario invertir en la digitalizacion de procesos mediante
herramientas tecnoldgicas y software que ayuda a reducir tiempos y esfuerzos a la vez

gue aumentan la productividad gracias a la automatizacion.

Existen una gran variedad de estrategias, sin embargo, hay tres que destacan para

implementar procesos de mejora correctamente de una forma mas eficaz y eficiente.

e Encontrar los indicadores claves de cada proceso de la empresa; es necesario
identificar todos los procesos que conforman la organizacion y conocer los
indicadores de resultados de cada uno.

o Disefiar la estrategia, escoger los objetivos e identificar que herramientas digitales
seran (tiles; es importante que la empresa defina que objetivos son los que buscan
alcanzar ya sea aumentar la productividad de sus empleados para que realicen su
trabajo en menos tiempo.

e Analizar las métricas y los resultados obtenidos continuamente, es necesario
analizar las métricas y los resultados obtenidos a partir de la implementacion de
los procesos de mejora continua, de modo que se pueda conocer si se han
alcanzado los objetivos o si es necesario modificar las estrategias. (Bantu Group,
2020)
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Para la evaluacion de procesos se analiza mediante el trabajo de campo si el programa
lleva a cabo sus procesos operativos de manera eficaz y eficiente y si contribuye al
mejoramiento de la gestion. En este sentido por medio de las evaluaciones de los procesos
se detectan las fortalezas, debilidades oportunidades y amenazas de la estructura y
funcionamiento de los programas aportando elementos para determinar estrategias que

incremente la efectividad operativa de la organizacion. (CONEVAL, 2020)

2.2.3 Manual

Los manuales son documentos que sirven de guia para realizar los procedimientos en una
organizacion en el cual se detallan las politicas a seguir para el correcto manejo de sus
funciones, para poder garantizar que la informacion de las actividades sea mas

transparente.

Refleja las pautas bajo las cuales el personal debe basarse para ejecutar correctamente sus
actividades, los manuales son el medio que permite comunicar las decisiones referentes

a organizacion, procedimientos, politicas, antecedentes, aspectos técnicos a la direccion.

Segln (Guiseppe, 2006), define al manual como una expresién formal de todas las
informaciones e instrucciones necesarias para operar en un determinado sector; es una

guia que permite encaminar en la direccidn adecuada los esfuerzos del personal operativo.

2.2.4 Manual de Procesos

Un manual de procesos es un documento en el que se agrupan los diferentes
procedimientos necesarios para completar una tarea de una misma forma, teniendo como
fin establecer una adecuada comunicacion a los actores involucrados que les permita

realizar sus tareas en forma ordenada y sistematica. (Gerencia, 2016)

Es un instrumento administrativo que apoya el quehacer cotidiano de las diferentes areas
de una empresa, los manuales de procedimientos son consignados, metodicamente tanto
las acciones como las operaciones que deben seguirse para llevar a cabo las funciones

generales de la empresa, ademas, con los manuales puede hacerse un seguimiento
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adecuado y secuencial de las actividades anteriormente programadas en orden ldgico y
en un tiempo definido. (Gerencia, 2016)

2.2.5 Objetivos del Manual de Procesos

Dar a conocer a todo el personal involucrado los objetivos, relaciones de

dependencia, responsabilidades y politicas institucionales.

e Propiciar la uniformidad del trabajo, permitiendo que diferentes colaboradores

puedan realizar diferentes tareas sin ningun inconveniente.

e Evitar duplicidad de funciones 'y, a la vez, servir como indicador para detectar

omisiones.
e Facilitan la induccién de los nuevos colaboradores de la institucion.

e Permite la integracion de todos los colaboradores, asi como la funcionalidad

integral del personal.
e Contribuye al ahorro de esfuerzos y recursos. (Gerencia, 2016)

2.2.6 Ventajas de los Manuales de Procesos

Las ventajas de contar con manuales de procedimientos actualizados son:

Auxilian en el adiestramiento, induccion al puesto y capacitacion del personal: Es
mas facil capacitar al personal cuando se posee un manual de procesos actualizado, esto
permitird que los nuevos colaboradores, empiecen leyendo el manual y se enamoren de

la cultura del negocio. (Gerencia, 2016)

Estandarizar conocimientos: Contar con un manual de procesos, permite a una empresa
estandarizar sus conocimientos para todo el personal, sobre todo, es importante, ya que
el producto y servicio entregado a los clientes sera siempre el mismo, sin importar quien

lo elabore. (Gerencia, 2016)
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Describen en forma detallada las actividades de cada puesto: Al documentar las
actividades, el personal sabra donde buscar cuando el cliente tenga una consulta o el

mismo tenga una duda en su proceso. (Gerencia, 2016)

Indican las interrelaciones con otras areas de trabajo: Cuando los colaboradores
tienen acceso al manual de procesos, conocen las implicaciones que tiene su cliente
interno, al no recibir un producto conforme, esto permitira, ademas, disminuir las posibles

fallas y los reprocesos a la hora de producir los productos o servicios. (Gerencia, 2016)

Se establecen como referencia documental para precisar las fallas, omisiones y
desempefios de los empleados involucrados en un determinado procedimiento. (Gerencia,
2016)

2.2.7 Calidad

La calidad se basa en la satisfaccion del cliente interno y externo, la calidad es la totalidad
de funciones y caracteristicas de un bien o servicio que atafien a su capacidad para
satisfacer necesidades expresas o implicitas, estd relacionada con las percepciones de
cada individuo para comparar una cosa con cualquier otra de su misma especie, y diversos
factores como la cultura, el producto o servicio, las necesidades y las expectativas

influyen directamente. (Gémez, 2009)

Importancia de la calidad

Los retos del entorno actual suponen la obligada orientacion de la direccion hacia la
calidad, la calidad es un factor imprescindible para la continuidad, en el largo plazo de

las organizaciones.

Es evidente en la actualidad, las ventajas inherentes a la implementacion de la calidad

como filosofia:

e Lacalidad genera productos y servicios mejorados, disminuye costes y permite

aumentar la rentabilidad financiera de las empresas.

24



e Es un factor de motivacién e integracion de los trabajadores, ya que es el

objetivo que orienta todas las actuaciones en las organizaciones.

e Contribuye en la mejora de la imagen de los productos y servicios, aumenta la

satisfaccion de los clientes lo que influye en su lealtad. (Gomez, 2009)

2.2.8 Principios de la Calidad

La norma NTP-ISO 9004:2001 presenta ocho principios de gestion de la calidad, que han
sido desarrollados para que los directivos de la organizacion los utilicen para liderar el
mejoramiento continuo del desempefio en la organizacion, estos principios de gestion de

la calidad son los siguientes.

Organizacion enfocada al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer
los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.
(Garcia, Quishpe, & Raéz , 2003)

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.
(Garcia, Quishpe, & Raéz , 2003)

Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el

beneficio de la organizacion. (Garcia, Quishpe, & Raéz , 2003)

Enfoque a los procesos: Un resultado deseado se alcanza eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. (Garcia, Quishpe,
& Raéz , 2003)

Sistema enfocado hacia la gestion: lIdentificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una

organizacion en el logro de sus objetivos. (Garcia, Quishpe, & Raéz , 2003)
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Mejoramiento continuo: La mejora continua del desempefio global de la organizacion

deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Toma de decisiones basada en hechos: Las decisiones eficaces se basan en el analisis

de los datos y la informacion.

Relacion mutuamente benéfica con proveedores: Una organizacion y sus proveedores
son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de

ambos para crear valor. (Garcia, Quishpe, & Raéz , 2003)

2.2.9 Modelos de Gestion de la Calidad

Un modelo de gestion de la calidad es un instrumento de autoevaluacién corporativa que
busca analizar detenida y objetivamente la calidad de los productos y servicios que ofrece
la empresa a fin de detectar posibles fallos y desviaciones. A partir de ese analisis, un
modelo de gestion de la calidad bien elaborado incluird las medidas correctivas y/o
preventivas necesarias para corregir las desviaciones y seguir mejorando la calidad
interna a fin de mejorar su capacidad competitiva, eficacia y productividad global.
(Cubino, 2018)

El modelo mas utilizado es el Modelo Deming. Su principal objetivo de este modelo de
gestién de la calidad es implementar indicadores que garanticen que las politicas de
control y mejora de la calidad de los productos de una empresa redundan en beneficios

directos para el consumidor.

Deming empled el Ciclo PHVA como introduccion a todas y cada una de las
capacitaciones que brind6 a la alta direccion de las empresas japonesas. La gestion de
mejora continua en una organizacion requiere: El liderazgo de la direccion y Un comité

de mejora continua. (Cubino, 2018)

El ciclo PHVA se explica de la siguiente forma:

Planificar:
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Programar las actividades que se van a emprender. Consiste en analizar, identificar areas
de mejora, establecer metas, objetivos y métodos para alcanzarlos y elaborar un plan de

actuacion para la mejora.

Involucrar a la gente correcta

e Recopilar los datos disponibles

e Comprender las necesidades de los clientes

e Estudiar exhaustivamente el/los procesos involucrados
e (Esel proceso capaz de cumplir las necesidades?

e Desarrollar el plan/entrenar al personal. (Garcia, Quishpe, & Raéz , 2003)

Hacer:

Implantar, ejecutar o desarrollar las actividades propuestas, en esta fase es importante
controlar los efectos y aprovechar sinergias y economias de escala en la gestion del
cambio. En muchos casos sera oportuno comenzar con un proyecto piloto fécil de
controlar para obtener experiencia antes de abarcar aspectos amplios de la organizacion
0 de los procesos.

¢ Implementar la mejora/verificar las causas de los problemas

e Recopilar los datos apropiados. (Garcia, Quishpe, & Raéz , 2003)

Verificar:

Verificar si las actividades se han resuelto bien y los resultados obtenidos se corresponden
con los objetivos. Consiste en analizar los efectos de lo realizado anteriormente.

e Analizar y desplegar los datos

e Se han alcanzado los resultados deseados?

e Comprender y documentar las diferencias

e Reuvisar los problemas y errores

e ;Qué se aprendio?

e ;Qué queda aun por resolver?. (Garcia, Quishpe, & Raéz , 2003)
Actuar:

Aplicar los resultados obtenidos para identificar nuevas mejoras y reajustar los objetivos.

e Incorporar la mejora al proceso. (Garcia, Quishpe, & Raéz , 2003)
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2.2.10 Servicio

Conjunto de actividades que buscan satisfacer las necesidades de un cliente, segiin Kotler
un servicio es “cualquier actividad o beneficio que una parte puede ofrecer a otra, es
esencialmente intangible y no se puede poseer”, es decir, es todo lo que es perceptible
para el cliente y que produce un valor agregado, en el preciso momento en que se produce
un aumento en la satisfaccion. (Gémez, 2009)

Caracteristicas del Servicio

Establecen aspectos fundamentales que definen la existencia del servicio, el cual es dificil
de comprender cuando un cliente esta expuesto a recibir un servicio de cierta

organizacion.

Intangibilidad: Por su naturaleza el servicio es de cierta manera incomprensible, ya que
no se puede percibir a través del tacto, olfato, u otro sentido, y la Gnica dependencia que
tiene es de la experiencia personal de los clientes, que es donde la compafiia tiene la

oportunidad de brindar valor agregado. (Gomez, 2009)

Inseparabilidad: El servicio siempre esta presente en la relacion cliente organizacion, y
a través del trato personal o factor humano como medio idéneo se logra brindar un

servicio. (Gbmez, 2009)

Heterogeneidad: Ya que el factor humano es el medio idéneo, la variabilidad que hay
en el trato personal que reciben los clientes, de empleado a empleado debe ser controlada

y estandarizada continuamente por la organizacion. (Gémez, 2009)
Perecedero: No hay produccion masiva de servicio, no existe una produccién en serie,

el servicio depende de ese contacto personal organizacion-cliente, en donde el resultado

es el valor agregado y nunca va a ser igual.
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Estas caracteristicas llegan a facilitar la identificacion de elementos imprescindibles, que
deben ser tomados en cuenta para lograr ofrecer servicios que cumplan de la mejor

manera las expectativas del cliente en la organizacion.

Tomando en cuenta que es de vital importancia conocer con anticipacion las necesidades
y expectativas que identifican el tipo de mercado de la organizacion, ya que esto facilitara

el ofrecimiento del servicio de calidad. (Gémez, 2009)

2.2.11 Calidad del Servicio

Cuando hablamos de calidad en servicio, inmediatamente se nos viene a la mente el
concepto cliente, hoy en dia, los clientes, todos buscan calidad, desean productos que
satisfagan sus necesidades, a un bajo costo, que sea durable, tecnoldgico, que exista una
gran variedad de opciones en el mercado, etc., por otro lado, esperan servicios que se
encuentren orientados a la satisfaccion de sus necesidades, en donde se brinde una buena

atencion en téerminos de amabilidad e informacion. (Maria Victoria Moya , 2019)

Con una gran cantidad de requerimientos que varian todo el tiempo, hoy las empresas
deben lidiar con clientes que son cada vez mas complejos, manejan gran cantidad de
informacion respecto de sus preferencias, son exigentes en relacion con lo que esperan
obtener, el consumidor de hoy en dia esta realmente interesado en el valor que le aportara

el producto o servicio que busca. (Maria Victoria Moya , 2019)

Es por ello que actualmente las organizaciones de cualquier tipo (empresas, privadas,
publicas, sociales, etc.) tratan de incorporar metodologias que les ayuden a medir los
niveles de satisfaccion de sus clientes, ya que de esta forma se aseguran de seguir
formando parte de las preferencias y mas adn, buscar la forma de que estos mismos
clientes recomienden los productos o servicios ofertados a otros. (Maria Victoria Moya ,
2019)

Desde este punto de vista, la calidad en el servicio es uno de los aspectos mas importantes
para asegurar la permanencia de las empresas en el mercado, sin embargo, hoy
encontramos un gran namero de clientes disconformes principalmente con los servicios

que se le entregan. (Maria Victoria Moya , 2019)

29



2.2.12 Factores que intervienen en un servicio de calidad

Elementos Tangibles. Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la organizacion,
la presentacion del personal y hasta los equipos utilizados en determinada compafiia (de
coémputo, oficina, transporte, etc.). Una evaluacion favorable en este rubro invita al cliente

para que realice su primera transaccion con la empresa.

Cumplimiento De Promesa. Significa entregar correcta y oportunamente el servicio

acordado.

Actitud De Servicio. Con mucha frecuencia los clientes perciben falta de actitud de
servicio por parte de los empleados; esto significa que no sienten la disposicion quienes
los atienden para escuchar y resolver sus problemas o emergencias de la manera mas

conveniente.

Competencia Del Personal. El cliente califica qué tan competente es el empleado para
atenderlo correctamente; si es cortés, si conoce la empresa donde trabaja y los productos
0 servicios que vende, si domina las condiciones de venta y las politicas, en fin, si es
capaz de inspirar confianza con sus conocimientos como para que usted le pida

orientacion. (Maria Victoria Moya , 2019)

2.2.13 Tipos De Indicadores De Calidad De Servicio

Indicador de calidad del proceso / actividad: Reflejan el nivel de cumplimiento de las
especificaciones previstas en la realizacion de las actividades de la empresa, basandose

en los datos generados por las mismas. (Maria Victoria Moya , 2019)
Indicador de calidad del servicio: Reflejan las caracteristicas del servicio final ofrecido

al visitante, a partir de los datos de inspeccién o verificacion recogidos internamente.
(Maria Victoria Moya , 2019)
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Indicador de calidad de la percepcion del cliente: Reflejan la opinion del cliente
respecto al servicio recibido, recogiéndose mediante encuestas o0 métodos afines. (Maria
Victoria Moya , 2019)

Cobertura: La cobertura se entiende por la relacion entre el nimero de articulos
disponibles y la demanda de estos en el mercado. (Business School, 2021)

Eficacia: Este indicador hace referencia a si la necesidad del usuario ha sido satisfecha
por el producto en cuestion. Si la respuesta es si, estaremos frente a una eficacia elevada.
(Business School, 2021)

Volumen de ventas: Tener en cuenta el nivel de ventas de un producto es uno de los
estandares de calidad de un producto més valorados, por lo que siempre hay que tenerlo
en cuenta. (Business School, 2021)

Satisfaccion del cliente: La satisfaccion del cliente va muy ligada a la calidad
empresarial ya que ambos términos no se deberian entender el uno sin el otro. Para
conocerla, es imprescindible generar vias para recibir feedback tras la compra y ver qué

se puede mejorar en este proceso. (Business School, 2021)
Competitividad: Ver si la empresa es competitiva 0 no, si puede seguir el ritmo de

competidores y de lo que demanda el mercado son varias cuestiones que se deben plantear

a la hora de medir la calidad de una empresa. (Business School, 2021)

31



2.3 MARCO CONCEPTUAL

e Area Financiera: es la parte de la empresa que se encarga de planificar, ejecutar y
analizar las finanzas, es decir, el intercambio de capital, el objetivo de este
departamento es analizar la situacion de la empresa para ayudar tanto a la direccion

como al resto de areas a tomar decisiones. (Instituto Europeo de Posgrado , 2018)

e Calidad: se refiere a la capacidad que posee un objeto para satisfacer necesidades
implicitas o explicitas segin un pardmetro, un cumplimiento de requisitos de calidad.
(Chiavenato , 2009)

e Diagrama de Flujos: es un diagrama que describe un proceso, sistema o algoritmo
informatico. Se usan ampliamente en numerosos campos para documentar, estudiar,
planificar, mejorar y comunicar procesos que suelen ser complejos en diagramas

claros y faciles de comprender. (Krajewski & Malhorta, 2008)

e Documento: es el instrumento; objeto normalmente escrito, en cuyo texto se
consigna o representa alguna cosa apta para esclarecer un hecho o se deja constancia

de una manifestacion de voluntad que produce efectos juridicos. (Gerencia, 2016)

o Eficacia: Capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera. Capacidad de una
organizacion para lograr los objetivos, incluyendo la eficiencia y factores del entorno.
(Chiavenato , 2009)

e Eficiencia: Capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto
determinado. “Expresion que mide la capacidad o cualidad de la actuacién de un
sistema o sujeto econémico para lograr el cumplimiento de un objetivo determinado,

minimizando el empleo de recursos” (Chiavenato , 2009)

e Gestidn: Es un conjunto de procedimientos y acciones que se llevan a cabo para
lograr un determinado objetivo. (Guillermo Westreicher, 2020)

¢ Indicadores: son variables que intentan medir u objetivar, en forma cuantitativa o
cualitativa, sucesos colectivos para asi, poder respaldar acciones. (Felipe Pérez ,
2018)

e Instituciones Publicas: Una institucion publica es la organizacion que desemperia

una accion de interés pablico y forma parte del gobierno nacional o subnacional. En
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la administracion publica moderna, estas instituciones ya no desempefian solo una
funcion de control, cuentan también con instrumentos de promocion de mejores
practicas. (David Solano , 2017)

Manual: es un documento que contiene en forma ordenada y sistematica informacion
0 instrucciones sobre historia, politicas, procedimientos, organizacion de un
organismo social, que se considera necesario para la mejor ejecucién del trabajo.
(Duhalt Krauss, 1997)

Politicas Publicas: (Peter Knoepfel, Corinne Larrue, Frédéric Varone y Mriam
Hinojosa , 1999) dice que una politica publica se define como “una concatenacion de
decisiones o de acciones, intencionalmente coherentes, tomadas por diferentes
actores, publicos y ocasionalmente privados —cuyos recursos, nexos institucionales e

intereses varian- a fin de resolver de manera puntual un problema politicamente.

Procesos: un proceso es cualquier actividad o grupo de actividades en las que se
transforman uno o mas insumos para obtener uno 0 mas productos para los clientes.
(Jacobs, 2013).

Satisfaccion: El autor (Philip Kotler , 1999) define la satisfaccion del cliente como
"el nivel del estado de animo de una persona gue resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas”. De este modo, sélo la
percepcion que el cliente tenga de la satisfaccion de sus necesidades y expectativas

define el nivel de calidad alcanzado por una organizacion.

Seguridad: Es un estado en el cual los peligros y las condiciones que pueden provocar
dafos de tipo fisico, psicologico o material son controlados para preservar la salud y

el bienestar de los individuos y de la comunidad. (Québec , 2018)

Subproceso: Es un conjunto de actividades que tienen una secuencia logica para
cumplir un proposito, es un componente de un proceso, se utiliza para dividir procesos

en unidades mas pequefias con fines de evaluacién. (Bizagi, 2017)

Usuario: La persona que disfruta habitualmente de un servicio o del empleo de un

producto. (Rosario Peir¢ , 2020)
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2.4 MARCO LEGAL

La presente investigacion se sustenta en bases legales acorde a las disposiciones
gubernamentales para su correcto funcionamiento en las cuales la institucion puablica
garantizara las buenas practicas de control interno cumpliendo con los estdndares que
favorezcan el bienestar y seguridad de todos los miembros que conforman la institucion,
asi se destacan la Constitucion de la Republica y el Organico Funcional GAD canton
Guaranda, las cuales responden al cumplimiento de las normas juridicas y legales ante
organismos oficiales de control, inspeccion y vigilancia acorde a las actividades que la

institucion fuese a desempefar.

En la Constitucién de la Republica del Ecuador se determina que, las instituciones del
estado, sus organismos, dependencias, servidoras o servidores publicos y las personas
que actlien en virtud de una potestad estatal ejerceran solamente las competencias y
facultades que le sean atribuidas en la constitucion y la ley. Tendran el deber de coordinar
acciones para el cumplimiento de sus fines y hacer efectivo el goce del ejercicio y

derechos reconocidos en la constitucion.

Es asi que en el art 227, establece que la administracion publica constituye un servicio a
la colectividad que se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracion, coordinacion, participacién, planificacién, transparencia y evaluacion.
(Ecuador, 2008)

Mediante el Organico funcional del Gobierno Autdnomo Descentralizado del cantén
Guaranda se puede destacar las siguientes normativas que sirvié de sustento para la
realizacion del presente trabajo:

Donde se destaca en el Art.6 de la Gestion por Procesos, que la estructura organizacional
del Gobierno Autonomo Descentralizado, estard integrada por Gestion de Procesos,

compatibles con la demanda y la satisfaccion de los clientes internos y externos.

Priorizando de esta manera en el art 7 los objetivos de la gestion por procesos son:
e Conocer de los roles publicos en atencion a las demandas de la sociedad con

criterios eficientes de administracion por procesos 0 productos.
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Involucrar la gestion por procesos como modelo sistematico de la organizacion de

trabajo, esto es, interrelacionando con los demas sistemas de gestidn pablica.

Lograr la satisfaccion del cliente en la entrega de servicios con calidad,

oportunidad y eficiencia.

Implementar procedimientos de gestion basados en la administracion operativa de

productos con el correspondiente control y monitoreo de resultados.

Adaptar el trabajo al dinamismo propio de la administracion y a los cambios

permanentes de tecnologia.

Integrar y mantener equipos de trabajo interdisciplinario, que apunten a
profesionalizar la fuerza del trabajo y a la aplicacion de politicas y métodos més
viables para el manejo de los servicios ofertados a la sociedad. (Gobierno

Auténomo Descentralizado-Guaranda , 2015)

Los gobiernos autonomos descentralizados del Ecuador no estan obligados a desarrollar

un manual de procesos ya que esto es independiente de cada institucion publica la cual le

sirve como guia para brindar un servicio de calidad a sus clientes.

Cabe recalcar que el equipo técnico después de realizar las respectivas investigaciones,

llego a la conclusion de que cada GAD municipal desarrolla su propio reglamento

organico institucional donde destacan a la gestion de procesos como herramienta de

mejora y lo aplican acorde a las necesidades de cada institucion.
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lustracion 1: Organigrama Estructural del GAD del cantén Guaranda
Fuente: Organico Funcional del Gad cantén Guaranda
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2.5 MARCO GEOREFERENCIAL
Pais: Ecuador
Provincia: Bolivar

Canton: Guaranda
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lustracion 2: Ubicacién Geogréfica- Municipio de Guaranda
Fuente: (GoogleMaps, 2021)
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CAPITULO 11l
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1. METODOLOGIA
3.1 TIPOS DE INVESTIGACION

Para el disefio del presente trabajo se tom6 como base distintos tipos de investigacion,
bibliogréafica, descriptiva, cualitativa y cuantitativa, los mismos que permitiran fortalecer
los conocimientos en las distintas areas, ya que mediante dichos tipos se determiné los
pasos a seguir del estudio, las técnicas y métodos que puedan emplearse en si mismo, con

la finalidad de conocer a profundidad la verdad absoluta sobre la investigacion.

Para el fortalecimiento de la investigacion se realizé encuestas y entrevistas dirigidas a
los clientes internos de las diversas areas de la institucién, con la finalidad de obtener
informacién detallada y precisa acerca de los procesos que se ejecutan en el area
financiera, asi como determinar el nivel de satisfaccion con respecto a la calidad de los
servicios que ofrece dicha area, respaldada por la observacion directa como herramienta

de apoyo.

3.1.1 Investigacion Descriptiva

Segln (Tamayo & Tamayo, 2006) “La investigacion descriptiva, comprende la
descripcidn, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual y la composicion o
procesos de los fenémenos, el enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre
COmo una persona, grupo, cosa que funciona en el presente, trabaja sobre realidades de
hecho”.

Mediante la utilizacién de esta investigacion se dio a conocer de manera detallada, clara
y ordenada la informacion obtenida en las investigaciones previas, con respecto al disefio
de un manual de procesos para el Area Financiera del GAD cantén Guaranda donde se
determind los procesos que se ejecutan en la institucion publica actualmente y la

importancia que cada una de ellas presenta.
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3.1.2 Investigacion Bibliogréafica

Segun (Sampieri, Baptista, & Fernandez, 1991). “La investigacion bibliografica se
caracteriza por la utilizacion de los datos secundarios como fuente de informacion, donde
se pretende encontrar soluciones a problemas planteados por una doble via, relacionado
datos ya existentes que proceden de distintas fuentes y proporcionando vision panoramica

y sistematica de una determinada cuestion elaborada en multiples fuentes dispersas”.

Mediante la utilizacion de esta investigacion el presente trabajo se fundamenta con datos
tedricos de diversos autores y fuentes bibliograficas que permitié conocer de manera

profunda el enfoque de la investigacion.

3.1.3 Investigacion de Campo

Segln (Santa & Martins, 2010) manifiesta que la investigacion de campo “consiste en la
recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular
o controlar las variables. Estudia los fendmenos sociales en su ambiente natural, donde
el investigador no manipula las variables debido a que esto hace perder el ambiente de

naturalidad en el cual se manifiesta”.

Por ello se aplic6 la investigacion de campo con el propdsito de realizar un analisis
personalizado en el lugar donde se desarrolla la problematica existente, a través de visitas
y reuniones con las autoridades y empleados del GAD Municipal del cantén Guaranda,

para identificar las causas y efectos que intervienen en el desarrollo de los procesos.
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3.2 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

3.2.1. Enfoque Cualitativo

Para (Taylor, 1986), el enfoque cualitativo “es aquella que produce datos descriptivos
mediante las propias palabras de las personas, habladas o escritas y la conducta
observable, las mismas que son aportadas mediante entrevistas, narraciones, notas de

campo, entre otras’.

Se hizo uso de la investigacion cualitativa, ya que la misma permitié analizar la
informacidn obtenida mediante los distintos instrumentos de recoleccion de datos, con el
propdsito de conocer cuales son los procesos claves que se ejecutan en la institucion
publica, los tiempos de demora, el comportamiento de los miembros frente a sus
responsabilidades laborables y los posibles problemas que se presentan en el éarea

financiera.

3.2.2. Enfoque Cuantitativo

Ademas, presenta un enfoque cuantitativo donde (Tamayo, 2007) manifiesta que el
mismo “consiste en el contraste de teorias ya existentes a partir de una serie de hipétesis
surgidas de la misma, siendo necesario obtener una muestra, ya sea en forma aleatoria o

discriminada, pero representativa de una poblacion o fendmeno objeto de estudio”.
En la cual se conocié de manera detallada y especifica el nivel de satisfaccion de los

clientes internos al momento de hacer uso de los servicios que brinda el area financiera

mediante la aplicacion de encuestas.
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3.3 METODOS DE LA INVESTIGACION
3.3.1 Método Deductivo

Segun (Egg, 1997) manifiesta que el método deductivo es el razonamiento que, partiendo
de casos particulares, se eleva a conocimientos generales, este método permite la

formacion de hipétesis, investigacion de leyes cientificas y las demostraciones.

Este método permitié conocer més a profundidad la importancia de implementar
manuales de procesos dentro de la institucion por medio de la informacion recolectada en
los distintos medios, lo que favorecidé de manera oportuna al desarrollo de la

investigacion.

3.3.2 Método Inductivo

Para (Sampieri, 2006) el método inductivo se aplica en los principios descubiertos de

casos particulares a partir de un enlace de juicios.
En esta investigacion se analizé la informacion obtenida de los cuestionarios aplicados

por medio de entrevistas a los miembros del Area Financiera del GAD canton Guaranda

con el propoésito de tomar decisiones efectivas segun sus necesidades operativas.

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recopilacién de Datos
Para la ejecucion del presente trabajo se tomd como referencia la utilizacion de tres
técnicas e instrumentos de investigacion, las mismas que permitieron ordenar cada una

de las etapas de la investigacién para un manejo 6ptimo de la informacion obtenida de

manera imparcial y clara.

3.4.1 Observacién directa

Segun (Mendez, 2009) manifiesta que “la observacion directa es el proceso mediante el

cual se perciben deliberadamente ciertos rasgos existentes en la realidad por medio de un
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esquema conceptual previo y con base en ciertos propositos definidos generalmente por

una conjetura que se desea investigar”.

Mediante esta técnica de investigacion se identificé la forma en la que los empleados que
trabajan en el area financiera ejecutan cada uno de los procesos dentro de la institucion
publica, determinando asi posibles problemas que afecten al nivel de satisfaccion laboral
ya que al no poseer un manual de procesos las personas encargadas no llevan un control
y organizacion adecuada para ejecutar dichas actividades las misma que limitan brindar

un servicio de calidad.

3.4.2 Entrevista

Segun (Morgan & Cogger, 1975) manifiesta que la entrevista” es una conversacion con
propdsito, es un proceso interactivo que involucra muchos aspectos de comunicacion que
el simple hablar o escuchar, como ademanes, posturas, expresiones faciales y otros

aspectos comunicativos”.

Para la implementacion correcta de esta técnica se realizo entrevistas a expertos claves
sobre el tema como son a la directora Financiera y a los miembros que conforman el area,
con el fin de determinar los puntos mas relevantes que se debe tener en cuenta al momento
de disefiar el Manuel de procesos, mediante una guia de entrevista que consta de 6

preguntas abiertas relevantes para la investigacion.

3.4.3. Encuesta

Para (Diaz, 2005) “la encuesta es una busqueda sistematica de informacion en la que el
investigador pregunta a los investigados sobre los datos que se desea obtener y
posteriormente retne estos datos individuales para obtener durante la evaluacion datos

agregados”.

Se realizd una encuesta dirigida a los directores de las demas areas que conforman la
institucion publica, con la finalidad de determinar el nivel de satisfaccion que obtiene los
clientes internos al momento de recibir un servicio, mediante la elaboracion de 7

preguntas cerradas que seran analizadas posteriormente.

43



3.5 Universo, Poblacién y Muestra

En la presente investigacion se definio la poblacion y muestra ya que la misma es de

caracter cualitativo y cuantitativo, por ende, se realiz6 encuestas pertinentes al tema.

3.5.1. Poblacion

La poblacion se destaca por integrar a las 12 direcciones pertenecientes a la institucion

publica.

3.5.2. Muestra

La muestra se determind a través de la eleccion de un grupo objetivo como es el caso de
los 11 directores de las demas areas requirentes de la institucion publica, con el fin de
realizar una encuesta sobre la problemaética planteada que garantice el mejoramiento de
la calidad en los procesos, siendo ellos beneficiarios de los servicios que ofrece el area

financiera.

3.6 Procesamiento de la Informacioén

Para el correcto procesamiento de la informacion se ha tomado como referencia la
utilizacion de los tres tipos de instrumentos de investigacion como son la entrevista, la
observacién directa y la encuesta, para la entrevista se realiz6 un cuestionario de 6
preguntas dirigidas a las personas de mayor influencia en la organizacion es decir al
director y a las personas que trabajan en el area financiera para conocer la situacion actual
del area con respecto a la calidad del trabajo desempefiado y los posibles cuellos de
botella, sin embargo la observacién directa se utilizo con la finalidad de determinar qué
tan eficiente es el area con respecto a la prestacion de servicios, los tiempos de demora,
como inicia y finaliza cada proceso, cuales son los encargados de cada proceso y como
los estan ejecutando, y las encuestas fueron elaboradas con un méximo de 7 preguntas
esto con la finalidad de verificar si los miembros de la institucion se sienten o no

satisfechos del servicios recibido.
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Al obtener la informacién de las personas que trabajan en la institucion se resalto lo
correcto y lo incorrecto del area financiera para posteriormente analizarlo y disefiar el
manual de procesos, eliminando cuellos de botella, restructurando y actualizando
procesos con la ayuda de diagramas de flujo con su respectiva simbologia que seran
realizados mediante el programa VISIO, el mismo que permitira visualizar cada uno de

los procesos, actividades y tareas que deberan ser ejecutados en la institucion publica.
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CAPITULO IV
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2. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Analisis e interpretacion de la informacion

4.1.1 Entrevista a la directoray a los miembros que conforman el Area Financiera

del Gobierno Auténomo Descentralizado del cantdn Guaranda

El dia 20 de agosto del 2021 el equipo técnico procedio a realizar entrevistas a la directora
y a los miembros que conforman el area financiera del GAD canton Guaranda, en la cual

se recolecto la informacidn necesaria para el desarrollo del presente manual.

Se obtuvo resultados positivos como la eficiente ejecucion de los procesos que realiza
cada unidad perteneciente al area financiera, lo cual toman al trabajo en equipo como una
de las partes claves para el correcto desarrollo de los procesos y consideran que cada
actividad lo realizan en el tiempo adecuado, ya que todos depende entre si y si uno falla
el proceso tendria retraso generando asi problemas en su ejecuciéon los mismos que
cuentan con los instrumentos necesarios para el desarrollo de cada actividad dentro del

area .

Para ello consideran que el disefio de un manual de procesos serviria de soporte para el
area, porque mediante esta herramienta se definira de forma detallada y clara las
actividades que cada miembro de la organizacion debe ejecutar, cumpliendo con las
respectivas normativas legales vigentes, ya que esto contribuira a mejorar en un futuro

los servicios que ofrece el area financiera.

4.2 Observacion Directa en el Area Financiera

Mediante la observacién directa el equipo técnico pudo identificar los procesos claves
gue se ejecutan dentro del area Financiera los mismos que se representan como
macroprocesos, procesos y subprocesos, a su vez también se analizé la atencion del
personal con respecto a la prestacion de servicios, los tiempos de demora en el que se
desarrolla cada proceso, como inicia y finaliza cada proceso, cuales son los encargados y

como los estan ejecutando.
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4.3 Andlisis general del Area Financiera

El area financiera esta conformada por 15 personas las cuales ocupan los siguientes

cargos.

Tabla 4: )
Nombre y Cargos del Personal que conforman el Area Financiera

DEPENDENCIAS NOMBRES DEL PERSONAL CARGOS

DIRECCION Toalombo Ledesma Vilma Mariana Directora Financiera

FINANCIERA Jibaja del Saltos Anita Mercedes  Secretaria

Pazmifio Guaman Marcela .
Analista de presupuesto

PRESUPUESTO Jackeline
Bdsquez Lilibeth Auxiliar de contabilidad
Arellano Gutiérrez Lorena Analista de Contabilidad
Fernanda

CONTABILIDAD Carrillo Chiluiza Nancy Guadalupe Contador General
Pefafiel Garofalo Mercedes Judith  Auxiliar de contabilidad

Nufiez Angelica Oficinista Municipal
Tenelema Taris Piedad Norma Tesorero Municipal
, Calero Pazmifio Flor Maria Recaudador
TESORERIA .
Ramos Chimbo Mayra Janeth Recaudador
Cordero Alex Recaudador
Guerrero Molina Vinicio Alfonso  Oficinista Municipal
RENTAS Tenelema Agualongo Elva Maruja Jefe - de rentas
Municipales
Puma Manuel Asistente de Tesoreria

Fuente: Distributivo GAD del cantén Guaranda
Elaborado: (Cabezas & Cuero, 2021)
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4.4 Actividades y funciones del Area Financiera

El &rea financiera tiene como funcion principal administrar los recursos financieros del
GAD cantdn Guaranda con eficiencia, eficacia, equidad y transparencia, ocupandose de
las responsabilidades econdmicas, realizando pagos y manteniendo relacion con las
finanzas de la institucion y los presupuestos, asegurando la viabilidad econémica de la

misma. (Gobierno Auténomo Descentralizado-Guaranda , 2015)

En base a lo expuesto se ha identificado que el area financiera del GAD del cantén
Guaranda ejecuta las siguientes funciones y actividades para mantener la estabilidad

econdémica en la institucion:

Planificacion, organizacion, coordinacion, direccién, control y mejoramiento de

las actividades relacionadas con la Gestién Financiera.

e Elaboracion y evaluacion del Plan Estratégico de la Gestion Financiera;

Formulacion y evaluacion del Plan Operativo Anual de la Gestion Financiera.

e Formulacién y evaluacion del Plan de Seguridad frente a contingencias que

afectan a los recursos financieros;

e Aprobaciény evaluacién del Presupuesto anual y Plan de Contabilidad.
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4.4. Andlisis e Interpretacion de Resultados

1. ¢Usted esta de acuerdo con los servicios que ofrece el area financiera?

Tabla 5:
Servicios que ofrece el Area Financiera

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 7 64%
De acuerdo 2 18%
Parcialmente de acuerdo 2 18%
Desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los directores del GAD del cantén Guaranda
Elaborado por: (Cabezas & Cuero, 2021)

Gréfico 1:
Servicios que ofrece el Area Financiera

m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

m Parcialmente de acuerdo
Desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta dirigida a los directores del GAD del cantén Guaranda
Elaborado por: (Cabezas & Cuero, 2021)

ANALISIS:

La mayor parte de los encuestados manifiestan que se encuentran totalmente de acuerdo
con los servicios que ofrece el area, ya que cumplen con todos los requerimientos que la
institucion necesita para hacer frente a sus obligaciones financieras mediante la correcta
distribucion de sus recursos, manteniendo la estabilidad econémica de la institucion, esto
permitié determinar de manera segura una lista de procesos especificos para el desarrollo

del manual propuesto.
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2. ¢Cree usted que el &rea Financiera cumple con las actividades requeridas
en cada uno de los procesos solicitados por cada direccion?

Tabla 6:
Cumplimiento de Actividades

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAJES
Si 10 91%
No 1 9%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los directores del GAD del canton del Guaranda
Elaborado por: (Cabezas & Cuero, 2021)

Gréfico 2:
Cumplimiento de Actividades

mSi

= No

Fuente: Encuesta dirigida a los directores del GAD del canton del Guaranda
Elaborado por: (Cabezas & Cuero, 2021)

ANALISIS:

La mayoria de los encuestados manifestaron que el &rea financiera a pesar de cumplir con
todas las actividades requeridas en cada uno de los procesos no logra satisfacer dichos
requerimientos en el tiempo solicitado por los demas miembros de la institucion, esto se
debe a que ellos consideran que el area mantiene una gestion ineficiente de tareas, las

mismas que no son ejecutadas con rapidez por parte del personal a cargo.
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3. ¢Cree usted que el &rea Financiera deberia actualizar los procesos que

actualmente ejecuta?

Tabla 7:
Actualizacién de Procesos

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 7 64%
No 4 36%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los directores del GAD del canton del Guaranda
Elaborado por: (Cabezas & Cuero, 2021)

Gréafico 3:
Actualizacién de Procesos

uSj

mNo

Fuente: Encuesta dirigida a los directores del GAD del canton del Guaranda
Elaborado por: (Cabezas & Cuero, 2021)

ANALISIS:

La mayor parte de los encuestados manifestaron que el area financiera si deberia
actualizar los procesos que actualmente ejecutan, ya que mediante la actualizacién se
obtendra mejores resultados al momento de desarrollar un proceso, facilitando la toma de
decisiones y reduciendo el tiempo de ejecucidn dentro del area, mediante la eliminacion
de aquellas actividades que no aportan ningin valor a cada uno de los procesos,

permitiendo de esta manera brindar un mejor servicio a sus clientes.
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4. ¢Con que frecuencia el area Financiera gestiona los procesos solicitados

por su direccion?

Tabla 8:
Gestion de Procesos por cada Direccion

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Frecuentemente 2 18%
Frecuentemente 7 64%
Ocasionalmente 2 18%
Raramente 0 0%
Nunca 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los directores del GAD del cantén del Guaranda
Elaborado por: (Cabezas & Cuero, 2021)

Gréfico 4:
Gestion de Procesos por cada Direccion

(0}
18%

® Muy Frecuentemente

® Frecuentemente

= Ocasionalmente
Raramente

® Nunca

Fuente: Encuesta dirigida a los directores del GAD del cantén del Guaranda
Elaborado por: (Cabezas & Cuero, 2021)

ANALISIS:

La mayoria de los encuestados manifestaron que el area financiera gestiona los procesos
de manera frecuente por cada una de las direcciones, lo que significa que el area hace
frente a los requerimientos solicitados por las otras areas que conforman la institucion de
manera oportuna, considerando que dichos pedidos son recibidos con responsabilidad de

forma apropiada por parte de dicha area.
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5. ¢Considera usted que el tiempo en el cual se demora el area Financiera en

brindar sus servicios es?

Tabla 9:
Demora en el Servicio

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAJES
1 hora - 4 horas 4 36%
5 horas - 9 horas 0 0%
10 horas - 14 horas 0 0%
Mas de 24 horas 7 64%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los directores del GAD del canton del Guaranda
Elaborado por: (Cabezas & Cuero, 2021)

Gréfico 5:
Demora en el Servicio

m ] hora - 4 horas

m 5 horas - 9 horas
10 horas - 14 horas
Maés de 24 horas

Fuente: Encuesta dirigida a los directores del GAD del cantén del Guaranda
Elaborado por: (Cabezas & Cuero, 2021)

ANALISIS:

La mayor parte de los encuestados consideran que el area financiera se demora mas de 24
horas en ejecutar los procesos solicitados por las demas areas de la institucion, lo que
ocasiona malestar, pérdida de tiempo e inconformidad del trabajo realizado por el
personal, ya que algunos requerimientos tienen como duracion maxima de 1 dia para ser
desarrollados, es por ello que determinan que dicha area necesita cambios rapidos y
oportunos que vayan acorde a sus exigencias, permitiéndoles brindar un servicio eficiente

y eficaz a las demas areas.
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6. ¢Queé tan satisfecho usted se siente con el trabajo que desempefia el area
financiera?

Tabla 10:
Nivel de Satisfaccion

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy Satisfecho 1 9%
Satisfecho 3 27%
Poco Satisfecho 6 55%
Nada Satisfecho 1 9%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los directores del GAD del cantén del Guaranda
Elaborado por: (Cabezas & Cuero, 2021)

Gréafico 6:
Nivel de Satisfaccion

m Muy Satisfecho

m Satisfecho

u Poco Satisfecho
Nada Satisfecho

Fuente: Encuesta dirigida a los directores del GAD del canton del Guaranda
Elaborado por: (Cabezas & Cuero, 2021)

ANALISIS:

La mayor parte de los encuestados manifestaron que se sienten poco satisfechos por el
servicio que ofrece el area financiera, ya que el tiempo en que se demora en realizar los
pedidos solicitados no es el apropiado, lo que ocasiona incomodidad e inseguridad para

las demas direcciones, generando criticas negativas con respecto al servicio que brinda el
area financiera, deteriorando asi la imagen de la institucion.
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7. ¢Considera usted que los procesos exigen requisitos en exceso?

Tabla 11:
Exceso de Requisitos

ALTERNATIVAS FRECUENCIAS PORCENTAJE
Si 8 73%
No 3 27%
TOTAL 11 100%

Fuente: Encuesta dirigida a los directores del GAD del cantén del Guaranda
Elaborado por: (Cabezas & Cuero, 2021)

Gréfico 7:
Exceso de Requisitos

mSi
= No

Fuente: Encuesta dirigida a los directores del GAD del canton del Guaranda
Elaborado por: (Cabezas & Cuero, 2021)

ANALISIS:
La mayoria de los encuestados manifestaron que el area financiera exige requisitos en
exceso por su alto nivel de burocracia, ya que en muchas ocasiones solicitan los mismos

requisitos para un solo proceso limitando el correcto desarrollo de la institucion, lo que
ocasiona retraso en el tiempo de entrega de los requerimientos solicitados.
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Andlisis de las Encuestas

Mediante la realizacion de las encuestas con 7 preguntas cerradas dirigidas a los 11
directores del GAD del cantén Guaranda se determind que las deméas areas de la
institucion pablica tienen percepciones negativas con respecto a los servicios que ofrece
el area financiera refutando los comentarios antes establecidos en las entrevistas por parte

de los miembros que conforman el area.

Al momento de realizar las encuestas manifestaron que los cuellos de botellas que se
presentan en el desarrollo de los procesos es el desconocimiento por parte de los
miembros del &rea, ya gue no tienen claro como iniciay finaliza cada actividad, el exceso
de burocracia que hacen que cada proceso tenga un sinnimero de requisitos, ya que al
momento de solicitar algin proceso estos tienden a ser demorosos lo que ocasiona pérdida
de tiempo y retraso en las ejecuciones de las actividades establecidas por las demas areas

de la institucion.

Fue evidente el malestar por parte de las demas areas de la institucion acerca de los
servicios que ofrece el area financiera ya que el tiempo en el cual lo ejecutan los procesos
excede las 24 horas, tiempo en el que muchas veces los responsables de cada funcion se

dedican a otras actividades externas.

Por lo cual los directores del GAD den cantén Guaranda se encuentran poco satisfechos
con sus servicios, es por ello que consideran que la elaboracién de un manual de procesos
sera de mucha ayuda para el area financiera ya que mediante esta herramienta los procesos
seran ejecutados correctamente donde el personal tendra una vision mas detallada de cada

actividad a desarrollar.
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CAPITULO V
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5. PROPUESTA DE VALOR

Al momento de analizar los procesos que se ejecutan en el area financiera se identifico
que existen tres macroprocesos que son Presupuesto, Tesoreria y Contabilidad, los cuales
contiene; procesos, subprocesos y varias actividades que son desarrolladas por el personal
dentro de la institucion publica, los mismos que constaran de lineamientos adecuados

para una correcta gestion en dicha area.

Los macroprocesos con los cuales cuenta el area financiera son presupuesto el mismo que
se encarga de planificar, organizar y distribuir de manera eficiente los recursos
econdmicos de la institucion pablica obtenidas por parte del Estado, determinando, asi
como subprocesos el ciclo presupuestario y la certificacion de disponibilidad
presupuestaria como soportes claves para dicho proceso.

Igualmente se establece a tesoreria como macroproceso el mismo que es el responsable
de organizar y gestionar el flujo monetario de la institucion permitiendo que la
organizacion funcione en el tiempo, lugar y momento adecuado donde se incluye

subprocesos como pagos, recaudacién y rentas.

Finalmente, contabilidad el mismo que se encarga de controlar los gastos e ingresos
mediante la informacion financiera de la institucion, incluyendo ordenes de pago como

subproceso.

5.1. Manual de Procesos
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1. INTRODUCCION

El proposito fundamental de la elaboracion del presente manual de procesos es organizar
las actividades que deben ser ejecutadas en el area financiera de la institucion, ya que esto
ayudard en un futuro a mejorar las funciones administrativas mediante la constante

actualizacién de sus procesos.

El manual de procesos es considerado como una herramienta de mejoramiento continuo,
ya que mediante este se permitira describir cada una de las actividades que el area
financiera del GAD del canton Guaranda debe considerar para ejecutar de manera
eficiente sus procesos, los mismos que le ayudaran a mejorar los servicios que presta
dicha area, optimizando asi tiempo y recursos considerando que todo proceso que no

contribuya de forma correcta a la estabilidad y rendimiento del area debera ser desechado.
Cabe sefialar que el presente manual de procesos deberd revisarse anualmente con

respecto a la fecha de actualizacion o cada vez que exista una modificacidn aprobada por

la méxima autoridad de la institucion.
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2. ESTRUCTURA INTERNA DE LA INSTITUCION

Concejo
Municipal

.

Alcaldia

‘ Direccion
Financiera
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‘ CONTADOR ‘
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| 1 1

Aamiliares ‘ ‘ Aamiliares

i & * o

Secretaria ‘

‘.PRESLTL'ESTG‘ ‘ TESORERIA ‘

. -
‘ Rentas ‘—h ‘ Eecaudacion
4 .,

llustracion 3: Organigrama interno de la Direccion Financiero
Elaborado: (Cabezas & Cuero, 2021)
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3. ANTECEDENTES

El &rea Financiera del GAD del cantén Guaranda presenta diversos problemas por el
escaso manejo de una gestion por procesos, o que ocasiona que cada proceso que se
ejecuta dentro de dicha area no sea realizado de manera correcta, generando malestar e
inconformidad en las demas direcciones de la institucion, donde no conocen con toda la

certeza del caso las actividades que deben realizar.

Por ello la importancia de un manual de procesos radica en que en él se explica de manera
detallada los procedimientos que se ejecutan dentro del area financiera, a través de esto
se logra evitar grandes errores que se suelen cometer y tiene como proposito fundamental

servir de soporte para el desarrollo de las acciones que de forma cotidiana realiza el area.

El manual se basa en un modelo de operacidn por procesos, lo que permite administrar la
entidad publica como un todo, definir las actividades que agregan valor, trabajo en equipo
y disponer de los recursos necesarios para su realizacion, ademas son de gran utilidad
cuando ingresan nuevas personas a la institucion publica, este manual puede ser de mucha
ayuda ya que explica de manera detallada las actividades a desarrollarse en dichos puestos

de trabajo.
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4. OBJETIVOS

OBJETIVO DEL MANUAL

El objetivo del presente manual es mejorar el desarrollo de cada uno de los procesos que
ejecuta el area financiera de manera eficiente agilizando de manera oportuna las diversas
actividades que intervienen en cada proceso, con la finalidad de brindar servicios de
calidad en un tiempo determinado, generando seguridad y confianza en los clientes

internos de la institucion.

ALCANCE DEL MANUAL

El presente manual esta dirigido al personal administrativo y técnico encargado de los
procesos financieros de la institucidn, que mediante su utilizacion se pueda determinar la
vulnerabilidad de dichos procesos y replantear las medidas de mejora que permitan

reducir tiempo en su aplicacion.

BENEFICIARIOS DIRECTOS

Los beneficiarios directos del disefio del manual de procesos son los miembros que
integran el area financiera, ya que tendrdn mayor conocimiento de las actividades que

deben ser desarrolladas para brindar un servicio de calidad.

BENEFICIARIOS INDIRECTOS

Los beneficiarios indirectos son los demas miembros de la institucion publica, porque se
favoreceran de un mejor servicio de calidad, ya que cada uno de sus requerimientos seran

entregados de forma inmediata, generando confianza y seguridad por el trabajo realizado

hacia el area financiera.
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5. MISION Y VISION

Misién

Administrar los recursos econdémicos del GAD del Canton Guaranda con equidad,
eficiencia, transparencia y eficacia bajo consentimiento de reglamentos, leyes y normas
oportunas; asi como gestionar y otorgar los recursos financieros y materiales para el
cumplimiento de proyectos y programas, generando informacion confiable para la toma
de decisiones eficientes.

Vision
Al 2025 fortalecer el area financiera, llevando los procesos eficientemente, cumpliendo
con los requerimientos de los proveedores y autoridad, teniendo enmarcado nuestra

posicién financiera para poder orientar y asesorar a las autoridades para una toma de

decisiones oportuna.
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LISTA DE PROCESOS CODIGO LP-001

6. Lista de Procesos GAD del cantén Guaranda

Tabla 12:
Lista de Procesos

Cada area del GAD cantén Guaranda
elabora su propio POA, donde se
especifican los objetivos, metas,
actividades y programas a ejecutar en todo

Programacion y el afio, los mismos que van hacer
Formulacion incorporados en el presupuesto, donde 45 dias 30 dias 15 dias
Presupuestaria ademaés se recogen los requerimientos de

cada &rea de la institucion, procediendo a
la elaboracion de las proformas, con la
finalidad de apoyar al cumplimiento de la
planificacion presupuestaria.

CICLO
PRESUPUESTARIO

Elaborada la Proforma Presupuestaria por
el GAD, el personal administrativo envia
para su aprobacién, el alcalde de ser
necesario, hace observaciones y proponer 40 dias 40 dias 0 dias
alternativas a la distribucion de los
recursos de ingresos y gastos por areas, sin
que altere el monto total de la Proforma.

Aprobacion
Presupuestaria
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Ejecucion Presupuestaria

Durante esta etapa del ciclo
presupuestario, el GAD municipal pone en
practica lo establecido en su presupuesto,
es decir, utilizan los recursos aprobados y
cumplen con todas las acciones destinadas
al uso de los recursos financieros que les
fueron asignados con el propdsito de
obtener bienes y servicios en la cantidad,
calidad y tiempo previsto.

365 dias

365 dias

0 dias

Evaluacion y
Seguimiento
Presupuestario

El area financiera evalla y da seguimiento
a las actividades que se han ejecutado
durante un afio, mediante los resultados
fisicos y financieros obtenidos en base a
los tiempos establecidos en el POA, con el
personal de la Institucion

15 dias

10 dias

5 dias

Clausura y Liquidacion
Presupuestaria

La Ejecucion Presupuestaria se cierra
automaticamente el 31 de diciembre de
cada afio, donde la institucién no puede
hacer compromisos, ni crear obligaciones,
ni puede realizar acciones u operaciones de
ninguna naturaleza que afecten al
presupuesto de ese afio.

5 dia

5 dia

0 dias

Reforma Presupuestaria

Son las modificaciones que se realizan al
presupuesto de la institucién haciendo
variaciones a las asignaciones y gatos
inicialmente aprobados de ser necesario.

20 dias

10 dias

10 dias

CERTIFICACION
DE
DISPONIBILIDAD
PRESUPUESTARIA

Certificacion de Fondos

Garantiza la disponibilidad de recursos que
posee la institucién hace ejecutar las
actividades programadas en el presupuesto,
reasignando los fondos necesarios para
cada &rea.

60 dias

15 dias

45 dias
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PAGOS

Pagos de Remuneracion
y Contratos

Es la cancelacion del pago o retribucién
que obtiene una persona a cambio de
prestar sus servicios a la institucion en un
determinado tiempo y area especifica.

45 dias

15 dias

30 dias

Pagos de Proveedores

Es la cancelacién del pago en base a bienes
0 servicios adquiridos por la institucion
para satisfacer sus necesidades y por las
cuales se genera la obligacion de pago.

180 dias

120 dias

40 dias

Pagos de Jubilados

Es el estimulo econdémico que la
institucion brinda a los exservidores que se
acogen a dicho beneficio por los afios de
servicio a la misma.

60 dias

30 dias

30 dias

Pago de Liquidaciones

Es el pago vy liquidacion total de las
actividades laborales del personal en un
tiempo determinado.

120 dias

30 dias

90 dias

Pago de Horas Extras

Es un beneficio econdmico que la
institucion brinda a los servidores y
servidoras publicas que realizan sus
actividades fuera del horario laboral
establecido.

104 dias

60 dias

44 dias

Pago de Obras

Es la cancelacion de una obra planificada
por la institucion una vez que ha sido
terminada, entregada y recibida por el
promotor.

180 dias

120 dias

40 dias

RECAUDACION

Recaudacion de
Impuestos Municipales

Son todos los ingresos que obtiene el Gad
municipal para financiar el gasto publico a
cargo de los contribuyentes.

1 dias

1 dias

0 dias

Asientos de Recaudacion

Consiste en registrar cada uno de los
ingresos recaudados de los impuestos
mediante un informe semanal.

30 dias

15 dias

15 dias
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RENTAS

Declaracion de
Impuestos al Servicio de
Rentas Internas

Es la informacion que se presenta al
Sistema Nacional de Rentas Internas donde
se contemplan todos los ingresos,
retenciones y gastos de la Institucion
Publica durante un afio fiscal.

1 dias

1 dias

0 dias

ORDEN DE PAGOS

Comprobantes de Pagos

Es un documento que realiza la institucion
publica donde se contempla una
transaccion econoémica acreditando el pago
de un bien o servicio.

11 dias

5 dias

6 dias

Informes Financieros

Permite informar sobre la situacion
financiera de la institucién mediante un
informe general expresando asi los
cambios necesarios de la misma.

10 dias

1 dias

9 dias

Elaborado por: (Cabezas & Cuero, 2021)
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CADENA DE VALOR CODIGO CV -002

7. Cadena de valor

INFRAESTRUTURA
Oficina de Direccidon Financiera, Oficina de Contabilidad, Oficina de Presupoesto, Oficina d= Tesoreria,

Oficina de cobro de Patentes Oficina d= Rentas, Oficina de Archive, Ventanillas de Recandacion Equipos de Oficina v

Diunebles de Oficina.

RECURSOS HUMANOS
Dvrectora Financiera, Secretaria Analista de Presupuesto, Auxiliares de Contabilidad, Analista de Contabilidad, Contaador
General, Oficinista Muomcipal, Tesorero hMumcipal. Recavdadores, Jefe de Eentas hMumicipales v Asistente de Tesoreria.

DESARROLLO TECNOLOGICO
Herramientas Tecnologicas, Red Alambrica, Red Inalambrica, Seguridad de Informacion, Procesader de Datos.

ABASTECIMIENTO
Provesdores Locales, Insumos de Oficina, Adquision de muebles en Almaceness Locales, Presupuesto del Estado

. v SERVICIOS
LOGISTICA LOGISTICA Plenificecicn da
INTERNA OPERACIONES EXTERNA MARKFTING presupuesto
Drocumentacion Ejecucidn de Entrega de Publicidad Elzsboracidn dal
hovimiento de Procesos Diocumentos Mfunicipal en EP‘EE“P?‘*‘;
documentos Prestacion de Asignaciones distintos Canales ;ﬁuﬁmm
Archivacion de Servicios presupuestarias de Comunicacion Pagos ¥ Cartificaciones
. .. i .. Presupusstarizs
. tos g 6n de .-'-'Lp:l.’_ﬂ N on 3 Cobro de Inpusstos
BEequerimientos de Drocumentos Fealizacion de Elzborzcicn de Informes
Pagos Pagos Financisros ¥
Comprobentes de Pago

lustracion 4: Cadena de Valor del Area Financiera del GAD del Canton Guaranda
Elaborado por: (Cabezas & Cuero, 2021)
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8. Mapa de Procesos

GAD CANTON GUARANDA FECHA 21 - 08 —2021
MANUAL DE PROCESOS PAGINA 13 DE 65
MAPA DE PROCESOS CODIGO MDP- 003

| Gestidn de Planificacidn

| Planificacidon Operativa SArnnal

9 9

—

Certificacidn
Ciclo de
Fresupuest Disponibilidacd
arnao Presupuestaria
Fecaundaciorn Fentas

Pagos

Ordenes de
Pago

| rrocisosmammmasTmrarove |

O=RpcRcrMQRHDPO=~0mANZ

Grestion de Talento Huoumano

Departamento de Tic's

| Infraestructura

Servicios de Interncet

Ilustracion 5: Mapa de Procesos del Area Financiera del Gad del cantén Guaranda

Elaborado por: (Cabezas & Cuero, 2021)
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SIMBOLOGIA CODIGO |SIM- 004
9. Simbologia para los Flujogramas
Tabla 13:
Simbologia para los Flujogramas
NOMBRE SIMBOLOS DETALLE
Muestran la direccion y
Lineas de Flujo l T — sentido del flujo del proceso,

conectando los simbolos

Terminador (Comienzo
o Final del proceso)

Informacion o acciones para

comenzar el proceso o para

mostrar el resultado final del
mismo

Representa una etapa del
proceso, el nombre de la etapa
y de quien la ejecuta se
registra en el interior del
rectangulo

Simboliza el documento
resultante de la operacion
respectiva, en su interior se
anota el nombre de quien
corresponda.

Representa el punto del
proceso donde se debe tomar
una decision, la pregunta se
escribe dentro del rombo,
donde dos flechas salen del
mismo y muestran la direccion
del proceso, en funcion de la
respuesta real.

Representa un archivo de
forma temporal o permanente.

Operacién

Documento L/J
Decisién O
Archivo v

Elementos que alimentan y se
generan en el procedimiento.
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Operaciones

Fases del procesos, método o
procedimiento.

Inspeccién o Medicion

Representa el hecho de
verificar la naturaleza, calidad
y cantidad de los insumos o
productos.

Operacion e Inspeccién

/N
N/

Indica la verificacion o
supervision durante las fases
del proceso, métodos o
procedimientos de sus
componentes.

Fuente: (Banchdn, 2011)
Elaborado por: (Cabezas & Cuero, 2021)
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FICHAS DE PROCESOS CODIGO |FDP - 005

10. Subprocesos del Area Financiera

Tabla 14:
Programacion y Formulacién

Presupuestaria

FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO
iy
- =) J
Guaranda . MDP- )
Arcaroia CODIGO 001 VERSION 001
AREA DIRECCION FINANCIERA
MACROPROCESO PRESUPUESTO
PROCESO CICLO PRESUPUESTARIO
SUBPROCESO PROGRAMACION y FORMULACION PRESUPUESTARIA
Planificar objetivos, metas y actividades que se pretenden alcanzar
1.- OBJETIVO por medio de la elaboracién del presupuesto anual de la institucion
que facilite la toma de decisiones y fomente el crecimiento.
Desde:
2.- ALCANCE
Hasta:
3.- ROLES - RESPONSABILIDADES

ROL

RESPONSABILIDAD

Analista de Presupuesto

Analizar la informacion sobre la ejecucidn presupuestaria, controlar
su exactitud, legalidad y veracidad, codificarla, ingresarla al sistema
de presupuesto y emitir reportes mensuales.

4.- REGISTRO DEL PROCESOS
COMPETENCIA MACROPROCESO SUBPROCESO CcODIGO
Programacion y
Direccién Financiera Presupuesto Formulacion MDP-001
Presupuestaria
5.- NORMAS LEGALES DEL PROCESO
N° INSUMOS PROVEEDORES
Internos Externos
1 Constitucién de la Republica del
Ecuador X
2 Organico Funcional del GAD
cantén Guaranda X
3 Ley orgéanica de contratacion
Publica X
Cobdigo Organico de Organizacion
4 Territorial, Autonomia y X
Descentralizacién -COOTAD
5 Codigo Organico de Finanzas
Publicas X
6.- REPRESENTACION DEL PROCESO
N° ACTIVIDAD | TIEMPO RESPONSABLE
Recepta los
POA de las 20 dias
1 demaés areas Direccion de Planificacion
Consolidacion 5 dias
2 del POA
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Envia la

3 Consolidacion 2 dia
Recibe y
Analiza la .
N 6 dias
consolidacién
4 del POA
Recoge .
5 Respaldos 5 dias
Realiza Presupuesto
Resumen de los | 4 dias
6 ingresos
_Consolldglla 3 dias
7 informacién
Elabora la 5 dias
8 Proforma
TOTAL 45 dias

7.- FLUJOGRAMA

IDIREACCTOMN
PLA™NIFIC ACTOMN

ITNICTCy

Recepta los
POA de las
dermas arceas

l

Consolidacidn

del PO

l

Exrvvia la

consolidacidn
a presupuesto

Fecibe
analira la
consolidacidn
del P

l

Fecoge los
respaldos

I

F.ealira <1
resumen de los
ngresos

Clonsolida la
informacidn

Elabora la

proforma
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8.-INDICADOR

NOMBRE
N° PRODUCTO V:EAIQDBILRE DEL FORMULA
INDICADOR
Programacion y Numero de POA por areas
L, entregadas
EFICACIA FormUIaCIor_] en el tiempo establecido
1 PRESUPUESTO presupuestaria Numero de POA totales
* 100%

9.- META

e Mas del 90% de las areas que conforman la institucion pablica elaboren los POA en el
tiempo establecido acorde a sus necesidades.

10.- HIISTORIAL DE VERSIONES

FECHA VERSION | DESCRIPCION | PRPUESTO| APRDBADO
*Cabezas
Programaciony | Milagros
001 Formulacion [, -
Presupuestaria Amanda
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Tabla 15:
Aprobacion Presupuestaria

FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO

e
&1
Guaranda 2 MDP- -
nnnn - CODIGO 002 VERSION 002
AREA DIRECCION FINANCIERA
MACROPROCESO PRESUPUESTO
PROCESO CICLO PRESUPUESTARIO
SUBPROCESO APROBACION PRESUPUESTARIA
Elaborar la Proforma Presupuestaria donde se hace observaciones y se
1- OBJETIVO proponer alternativas de ser necesario siempre y cuando se encuentre
‘ aprobado, para la posterior ejecucion de la misma en un determinado
periodo de tiempo.
Desde:
2.- ALCANCE
Hasta:

3.- ROLES — RESPONSABILIDADES

ROL

RESPONSABILIDAD

Analista de Presupuesto

Es el encargado del desarrollo, anlisis y ejecucion del presupuesto
anual de la institucion con la finalidad de tomar decisiones en base a la
correcta distribucion de los recursos financieros de la institucion

4.- REGISTRO DEL PROCESO

COMPETENCIA MACROPROCESO SUBPROCESO CODIGO
Direccion Financiera Presupuesto Aprobacion
P Presupuestaria MDP-002
5.- NORMAS LEGALES DEL PROCESO
N° INSUMOS PROVEEDORES
Internos Externos
Constitucién de la Republica del
1 Ecuador X
Orgénico Funcional del GAD canton
2 Guaranda X
3 Ley orgénica de contratacion Pablica X
Codigo Organico de Organizacion
Territorial, Autonomia y X
4 Descentralizacion -COOTAD
5 Cddigo Organico de Finanzas Publicas X
6.- REPRESENTACION DEL PROCESO
N° ACTIVIDAD | TIEMPO RESPONSABLE
Envia la
proforma 5 dias
1 presupuestaria Presupuesto
Recibe y
analiza la 7 dias
2 proforma Alcalde
3 Aprueba 5 dias
Analiza la 6 dias
4 proforma - -
: Comision Municipal
Emite p
. 4 dias
5 observaciones
Realiza dos
sesiones para 8 dias Pleno de consejo
6 la aprobacién
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7

Aprueba

5 dias

TOTAL

40 dias

7.- FLUJOGRAMA

COMISION DE
PRESUPUESTO ALCALDE PRESUPUESTO PLENO DE CONSEJO
Emvia la Recibe v
proforma analiza la
presupuestaria proforma
NO
Correcta
SI
Aprueba }ii:‘]izr;zi
NO Observac™.SI Re:a]iza dos
ecmeps
Aprueba
FIN
8.- INDICADORES
o VARIABLE| NOMBRE DEL .
N PRODUCTO A MEDIR INDICADOR FORMULA
Numero de Proformas
4 presupuestarias aprobadas
1 PRESUPUESTO | EFICACIA APROBACION Nimero de Profromas
PRESUPUESTARIA Presupuestrias elaboradas
*100%
9.- METAS
e EI 80% de las Proformas Presupuestarias aprobadas.
10.- HISTORIAL DE VERSIONES
2 2 PROPUESTO | APROBADO
FECHA VERSION DESCRIPCION POR: POR:
*Cabezas
002 Aprobacion Milagros
Presupuestaria *Cuero
Amanda
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Tabla 16:

Ejecucion Presupuestaria

FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO

CODIGO MDP-003 VERSION

AREA DIRECCION FINANCIERA
MACROPRO
CESO PRESUPUESTO
PROCESO CICLO PRESUPUESTARIO
SUBPROCES
@) EJECUCION PRESUPUESTARIA
Pone en préactica lo establecido en su presupuesto, es decir, utilizan los recursos
1- OBJETIVO aprobados y que cumplen con todas las acciones destinadas al uso de los recursos
‘ financieros que les fueron asignados con el proposito de obtener bienes y servicios en
la cantidad, calidad y tiempo previsto.
2- ALCANCE De5de:
Hasta:

3.- ROLES — RESPONSABILIDADES

ROL RESPONSABILIDAD

. Es el encargado del desarrollo, andlisis y ejecucién del presupuesto anual de la
Analista de Y L L R
Presupuesto institucion con la finalidad de tomar decisiones en base a la correcta distribucién de los

recursos financieros de la institucion

4.- REGISTRO DEL PROCESO

COMPETENC CODIG
1A MACROPROCESO SUBPROCESO O
Direccion . . MDP-
Financiera Presupuesto Ejecucion Presupuesto 003
5.- NORMAS LEGALES DEL PROCESO
N° INSUMOS PROVEEDORES
Extern
Internos
0s
1 Constitucién de la Republica del Ecuador X
2 Orgénico Funcional del GAD cantén Guaranda X
3 Ley orgénica de contratacion Pablica X
Codigo Organico de Organizacion Territorial, X
4 Autonomia y Descentralizacion -COOTAD
5 Cddigo Organico de Finanzas Publicas X
6. REPRESENTACION DEL PROCESO
N° ACTIVIDAD TIEMPO RESPONSABLE
1 Programan las actividades 100 dias Areas requirentes
2 Estudian y_Anallzan_Ia_ 10 dias
programacion de actividades T .
- Pleno consejo-Direccion Financiera
Proceden a ejecutar .
3 - - 210 dias
programacion de actividades
Recibe el informe de cupos 15 dias
4 fijados Tesoreria
5 Efectlia pagos 30 dias
TOTAL 365 dias

7.- FLUJOGRAMA
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INICIO

Estudian v

Programan las analizan la

actividades programacion de
actividades
l Recibe el informe
Procedena dela
ejecutar las programacion de
actividades actividades
Efectua pagos
(™)
8.- INDICADOR
o PRODU VARIABLE A NOMBRE DEL P
! CTO MEDIR INDICADOR FOIRL LA
Numero de actividades
i ejecutadas
PRESUP EJECUCION Total de actividades
1 UESTO EFECTIVIDAD PRESUPUESTARIA planificadas en el
presupuesto
*100%
9.- META

o EI100% de las actividades planificadas en el presupuesto sean ejecutadas todo el afio.

10.- HISTORIAL DE VERSIONES

APRO
FECHA VERSION DESCRIPCION PROPUESTO | BADO
POR: POR:
Ejecucion *Qabezas
003 Presupuestaria Milagros
*Cuero Amanda
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Tabla 17:

Evaluacion y Seguimiento Presupuestario

FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO

T
Guaranda . MDP- .
LLLLLLLL CODIGO 004 VERSION 004

AREA DIRECCION FINANCIERA

MACROPROCESO PRESUPUESTO

PROCESO CICLO PRESUPUESTARIO

SUBPROCESO EVALUACION Y SEGUIMIENTO PRESUPUESTARIO
Pone en practica lo establecido en el presupuesto, es decir, utilizan los
recursos aprobados y que cumplen con todas las acciones destinadas al

1.- OBJETIVO . - . .
uso de los recursos financieros que les fueron asignados con el propésito
de obtener bienes y servicios en la cantidad, calidad y tiempo previsto.
Desde:

2.- ALCANCE
Hasta:

3.- ROLES — RESPONSABILIDADES

ROL

RESPONSABILIDAD

Analista de Presupuesto

Es el encargado del desarrollo, anlisis y ejecucion del presupuesto
anual de la institucion con la finalidad de tomar decisiones en base a la
correcta distribucion de los recursos financieros de la institucion

4.- REGISTRO DEL PROCESO

COMPETENCIA MACROPROCESO SUBPROCESO CcODIGO
Evaluacion y
Direccion Financiera Presupuesto Seguimiento
presupuestario MDP-004
5.- NORMAS LEGALES DEL PROCESO
N° INSUMOS PROVEEDORES
Internos Externos
Constitucion de la Republica del
1 Ecuador X
Organico Funcional del GAD cantén
2 Guaranda X
3 Ley orgénica de contratacién Publica X
Cddigo Orgénico de Organizacion
Territorial, Autonomia y X
4 Descentralizacion -COOTAD
5 Cdbdigo Orgénico de Finanzas Publicas X
6.- REPRESENTACION DEL PROCESO
N° ACTIVIDAD | TIEMPO RESPONSABLE
Realizan
informe de
1 actividades 7 dias Avreas requirentes
mediante el
POA
Revisan y
analizan el
2 informe de las 3 dias Tesoreria
actividades
programas

82



3 Emiten _ 4 dias
observaciones
4 Archiva 1 dia
TOTAL 15 dias

7.- FLUIOGRAMA

INDCTOr

Fealiran mforme
de actividades
mediante el POA

Rewisa v analiza
el informe de las
actividades

programadas

Sl
Archiva
8.-INDICADOR
o VARIABLE NOMBRE DEL -

N PRODUCTO A MEDIR INDICADOR FORMULA
EVALUACION Y Numero de actividades
SEGUIMIENTO ejecutadas

1 PRESUPUESTO | EFICIENCIA | PRESUPUESTARIO Total de actividades

planificadas en el
presupuesto
*100%

9.-META

Cumplir con mas del 90% de las actividades planificadas en el presupuesto.
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10.- HISTORIAL DE VERSIONES

FECHA VERSION DESCRIPCION PROPPCL)JIS:STO APFF:%?:QA;\DO
Evaluacion y ;\C/Ici?:;rzozs
004 Seguimiento *Cuero
Presupuestario Amanda
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Tabla 18:

Clausura y Liquidacién Presupuestaria

FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO

e
Guaranda . MDP- B
“““““““ CODIGO 005 VERSION 005
AREA DIRECCION FINANCIERA
MACROPROCESO |PRESUPUESTO
PROCESO CICLO PRESUPUESTARIA
SUBPROCESO CLAUSURA Y LIQUIDACION PRESUPUESTARIA
1- OBJETIVO Cu_lml_nar con éxito las actividades programadas en el presupuesto anual de
la institucion.
Desde:
2.- ALCANCE
Hasta:
3.- ROLES — RESPONSABILIDADES
ROL RESPONSABILIDAD
. Es el encargado del desarrollo, anélisis y ejecucion del presupuesto anual de
Analista de URRENS. N A
la institucion con la finalidad de tomar decisiones en base a la correcta
Presupuesto o . - PR
distribucion de los recursos financieros de la institucion
4.- REGISTRO DEL PROCESO
COMPETENCIA MACROPROCESO SUBPROCESO CODIGO
Direccion Financiera Presupuesto Clausuray L|qU|QaC|on MDP-005
Presupuestaria
5.- NORMAS LEGALES DEL PROCESO
N° INSUMOS PROVEEDORES
Internos Externos
1 Constitucién de la Republica del Ecuador X
Organico Funcional del GAD cant6n
2 Guaranda X
3 Ley orgénica de contratacién Publica X
Cdbdigo Organico de Organizacion
Territorial, Autonomia y Descentralizacion X
4 -COOTAD
5 Cdbdigo Organico de Finanzas Publicas X
6.- REPRESENTACION DEL PROCESO
N° ACTIVIDAD TIEMPO RESPONSABLE
Procede a la
1 liquidacion del o 1 dia Presupuesto
presupuesto del afio
anterior
Entrega la
5 liquidacion del i 1 dia
presupuesto del afio
anterior Alcalde
Convocaala
3 asam_b_lt/ea ala 2 dias
rendicion de
cuentas
Asiste a la
4 asamblea sobre la 1 dia Consejo Municipal
rendicion de
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cuentas emitidas
por el alcalde
TOTAL 5 dias
7.- FLUJOGRAMA
PRESUPUESTO ALCALDE CONSEJO MUNICIPAL
Procede ala Entrega la
liquidacion del liquidacion del
presupuesto presupuesto
del afio del afio
anterior anterior
Asisteala
bl
Convoca a la aj:ie fﬂ 2
asamblea a la s
reumion de rendicion de
cuentas cuentas
emitidas por el
alcalde
FIN
8.- INDICADOR
o VARIABLE A NOMBRE DEL -
N PRODUCTO MEDIR INDICADOR FORMULA
1 CLAUSURA Y Numero de actividades
PRESUPUESTO | EFECTIVIDAD | LIQUIDACION ejecutadas en el afio
PRESUPUESTARIA | Numero de actividades
planificadas
* 100%
9.- METAS

Ejecutar el 100% de las actividades planificadas en el presupuesto anual de la institucion.
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10.- HISTORIAL DE VERSIONES

FECHA VERSION DESCRIPCION PROPP(;JI_\I,E_STO AP'TD%?QA_‘DO
Clausura 'y ’I;/I(i?;) gerzois
005 Liquidacic')n_ *CUBI0
Presupuestaria Amanda

87




Tabla 19:
Reforma Presupuestaria

FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO

-
-
Guaranda CODIGO MDP-007|  VERSION 007
AREA DIRECCION FINANCIERA
MACROPROCESO | PRESUPUESTO
PROCESO CICLO PRESUPUESTARIO
SUBPROCESO REFORMA PRESUPUESTARIA
Realizar modificaciones que se pretendan ejecutar al presupuesto de la institucion
1.- OBJETIVO haciendo variaciones a las asignaciones y gatos inicialmente aprobados de ser
necesario.
2.- ALCANCE Desde:
Hasta:
3.- ROLES - RESPONSABILIDADES
ROL RESPONSABILIDAD
Anali Es el encargado del desarrollo, andlisis y ejecucién del presupuesto anual de la
nalista de RS L L o
Presupuesto institucion con la f!nalldad de_tomar Qg0|5|ones en base a la correcta distribucion de
los recursos financieros de la institucion
4.- REGISTRO DEL PROCESO
COMPETENCIA MACROPROCESO SUBPROCESO CODIGO
Direccién Financiera Presupuesto Reforma Presupuestaria MDP-007
5.- NORMAS LEGALES DEL PROCESO
N° | INSUMOS PROVEEDORES
Internos Externos
1 Constitucién de la Republica del Ecuador X
Organico Funcional del GAD cantén
2 Guaranda X
3 Ley orgénica de contratacion Pablica X
Codigo Organico de Organizacion Territorial, X
4 Autonomia y Descentralizacion -COOTAD
5 Cddigo Organico de Finanzas Publicas X
6.- REPRESENTACION DEL PROCESO
N° ACTIVIDAD TIEMPO RESPONSABLE
Remite la
1 modificacion 1 dia Direccion Financiera
Presupuestaria
Recibe la solicitud de .
2 R 1dia
modificacion
3 Verifica Saldos 1dia
4 Elabora el Dictamen 2 dias Presupuesto
Registra la
5 modificacion 1dia
presupuestaria
Recibe el dictamen
6 sobre la modificacién 1dia Secretaria

presupuestaria

Recibe el expediente

7 de modificacién 1 dias Direccién Financiera
presupuestaria
Recibe de

8 modlflcacmn_ 1dia Alcalde
presupuestaria

9 Aprobacion 8 dias
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10 Emite e_I _expgtlhente 2 dias
de modificacion
11 Recibe el expediente 1dia Secretaria
TOTAL 20 dias

7.- FLUIOGRAMA

INICIO
R Recibe la
Remitela solicitud de
modificacion s
. modificacion
presupuestana \{\
Vertfica Saldos
Elabora el Recibe el
dictamen distmane sobre
modificacion
presupuestria
- Recibe de
R:%;ua_lf{ modificacion
modificacion svaia
presupeustaria PIESTPES
Recibe el NO Aprobacion
expediente de ‘J
modificacion
presupuestaria 3l
Emite el
expediente de
modificacion
8.- INDICADOR
o VARIABLE A NOMBRE DEL -
N PRODUCTO MEDIR INDICADOR FORMULA
1 — Presupuesto
REFORMA
1 PRESUPUESTO INVERSO PRESUPUESTARIA # de reformas presupuestarias
9.-META

Disminuir al 10% cada afio las modificaciones que se realicen al presupuesto.
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10.- HISTORIAL DE VERSIONES

. . PROPUESTO APROBADO
FECHA VERSION DESCRIPCION POR: POR:
006 Reforma *Cabezas Milagros

Presupuestaria

*Cuero Amanda
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Tabla 20:
Certificacién de Fondos

FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO

o
| )
Guaranda . MDP- .
AtcaLpia CODIGO 007 VERSION 007
AREA DIRECCION FINANCIERA
MACROPROCESO | PRESUPUESTO
PROCESO CERTIFICACION DE DISPONIBILIDAD PRESUPUESTARIA
SUBPROCESO CERTIFICACION DE FONDOS
Garantiza la disponibilidad de recursos que posee la institucion para ejecutar las
1.- OBJETIVO actividades programadas en el presupuesto, reasignando los fondos necesarios
para cada area.
Desde:
2.- ALCANCE
Hasta:
3.- ROLES — RESPONSABILIDADES
ROL RESPONSABILIDAD
. Es el encargado del desarrollo, andlisis y ejecucion del presupuesto anual de la
Analista de o Lo . NN
institucion con la finalidad de tomar decisiones en base a la correcta distribucion
Presupuesto - . o
de los recursos financieros de la institucion
4.- REGISTRO DEL PROCESO
COMPETENCIA MACROPROCESO SUBPROCESO CODIGO
Direccion Financiera Presupuesto Certificacion de
P Fondos MDP-007
5.- NORMAS LEGALES DEL PROCESO
N° INSUMOS PROVEEDORES
Internos Externos
1 Constitucidn de la Republica del Ecuador X
2 Orgénico Funcional del GAD cantdn Guaranda X
3 Ley orgénica de contratacién Publica X
4 Cddigo Orgénico de Finanzas Publicas X
6.- REPRESENTACION DEL PROCESO
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 Emision de un oficio 1 dia Area Requirente
2 Recibe el oficio 1 dia Secretaria
3 Analiza y aprueba la solicitud |3 dias Directora Financiera
4 Analllza la requisicion del area 2 dias
requirente
5 Realiza el certificado de fondos 55
1a Presupuesto
6 Realiza control previo 1 dia
7 Verifica el Presupuesto 4 dias
8 Emite y Sumilla el certificado | 1 dia
9 i ificacié 1dia
Re(:_|be certlflcamon . Unidad de Recaudacion
10 Emite un aviso de pago 2 dias
11 Recibe el aviso 1 dia Directora Financiera
12 Recibe la documentacion 3 dias
- — Contabilidad
Realiza una certificacién de .
13 6 dias
pagos
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14 Emite una orden de pago 1dia
15 Presenta firmas o legalizacion | 1 dia
16 Verifica los asientos contables | 4 dias
17 Recibe documentacion 1 dia
18 Certifica precio 1 dia Tesorera
. 10
19 Emite el pago dias
20 Recibe el comprobante de pago | 1 dia Directora Financiera
60
TOTAL dias
7.- FLUJOGRAMA
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8.- INDICADOR

N NOMBRE DEL <
o PRODUCTO VARIABLE A MEDIR INDICADOR FORMULA
CERTIFICACIO Nmero de cortifioat
N DE . umero ec'eftl icaciones
EFICACIA CERTIFICACIO emitidas __ *100%
DISPONIBILIDA N DE FONDOS Total de certificaciones
1 D solicitadas
PRESUPUESTA
RIA
9.- META

o Mas del 80% de certificaciones de fondos requeridas sean entregadas en el dia.

10.- HISTORIAL DE VERSIONES

< DESCRIPCI | PROPUEST | APROBADO
FECHA VERSION AN O POR: POR:
*Cabezas
007 Certificacion | Milagros
de Fondos *Cuero
Amanda
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Tabla 21:

Pago Remuneracion y Contratos

FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO

e
Guaranda MDP- 3
arcaroia CODIGO 008 VERSION 008
AREA DIRECCION FINANCIERA
MACROPROCESO | TESORERIA
PROCESO PAGOS
SUBPROCESO PAGOS REMUNERACION Y CONTRATOS
Crear un sistema de recompensas que sea equitativo tanto para el colaborador como
para el empleador u organizacion, lo ideal al final es que, el colaborador se sienta
1.- OBJETIVO . . ) g L ~
atraido por el trabajo y que esté motivado econémicamente para desempefiarse en el
trabajo.
2.- ALCANCE Desde:
Hasta:
3.- ROLES - RESPONSABILIDADES
ROL RESPONSABILIDAD
T . Planificar las actividades efectivas de liquidez, cumplir con las obligaciones fiscales,
esoreria . P : - .
gestionar la liquidez inmediata y gestion del capital
4.- REGISTRO DEL PROCESO
COMPETENCIA MACROPROCESO SUBPROCESO CcODIGO
Direccion Financiera Tesoreria Pago Remuneracion y
Contratos MDP-008
5.- NORMAS LEGALES DEL PROCESO
N° | INSUMOS PROVEEDORES
Internos Externos
1 Constitucidn de la Republica del Ecuador X
Orgénico Funcional del GAD cant6n
2 Guaranda X
3 Ley orgénica de contratacién Publica X
4 Plan Anual de Contratacion X
7. REPRESENTACION DEL PROCESO
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE
Dispone la elaboracion .
! de r%les de pago 2 dias
Solicita los diferentes
2 descuento_s 5 dias
(Cooperativas,
Asociacién, Sindicato)
Saca planillas de
préstamos hipotecarios .
3 quirografarios y 4 dias Contabilidad
fondos de reserva
Ingresa datos de
4 descuentos en 2 dias
programa
Cuadra valores
5 ingresados de acuerdo 5 dias
a detalles
6 Imprime roles de pago 1 dia
7 Firma _roles y autoriza 2 dias Direccion Financiera
se realice el pago
8 Realiza desglose de 1 dia
sueldos
9 Realiza certificaci()n 8 dias
presupuestaria
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Realiza comprobantes

Contabilidad

10 de pago de sueldos y 2 dias
fondos de terceros

11 Elabora orden de pago 1dia
Legaliza

12 compro_ban-tes de pago 3 dias Direccion Financiera
y certificaciones
presupuestarias
Legaliza

13 comprobantes y 1 dia Alcalde
ordenes de pago
Realiza SPI (Sistema

14 de Pagos 1dia
Interbancario) Tesorera

15 Registra SPI 1dia

16 Legaliza comprobante 1dia
de pago

17 Autoriza SPI 1dia Alcalde
Imprime y entrega

18 roles de pago 1dia Contabilidad
individuales

19 Revisa legalizacion de 2 dias
comprobantes de pago

20 Archiva 1 dia Tesorera
Comprobantes

TOTAL 45 dias

7.- FLUIOGRAMA

INICIO Contral
—]
Previo
Realiza reporte l
de planilla, . .
prestamos ] Realiza el Legaliza los
quirografarios Legaliza Roles comprobante comprobantes de
fondos de depago page
reserva |
¥
Cuadra valores
- Autoriza &l pago
Imprime roles de
Pago

Autoriza pago en

Registrar en el
sistema Yupak y
8Pl

el sistema

!

Archiva
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8.- INDICADOR

o VARIABLE A NOMBRE DEL .
N PRODUCTO MEDIR INDICADOR FORMULA
PAGO DE Numero total de pagos realizados
1 PAGOS EFICIENCIA | REMUNERACION Total de pagos solicitados
Y CONTRATO * 100%
9.- META
e  Cumplir con mas del 90 % de pagos de remuneracion y contratos mensualmente.
10.- HISTORIAL DE VERSIONES
. . PROPUESTO | APROBADO
FECHA VERSION DESCRIPCION POR- POR:
Pago Remuneracion *Cabezas
007 g Milagros

y Contratos

*Cuero Amanda
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Tabla 22:
Pago de Proveedores

FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO

r

Guaranda | . mpp-0g | VERSION 08

ALCcALDIA

AREA: DIRECCION FINANCIERA
MACROPROCES

O: TESORERIA

PROCESO: PAGOS

SUBPROCESO: |PAGO DE PROVEEDORES
Cancelar los pagos en base a bienes o servicios adquiridos por la institucién para
1-. OBJETIVO . . ML
satisfacer sus necesidades y por las cuales se genera la obligacion de pago

DESDE:
HASTA:
3-. ROLES — RESPONSABILIDADES
ROL RESPONSABILIDAD

2-. ALCANCE

Planificar las actividades efectivas de liquidez, cumplir con las
Tesoreria obligaciones fiscales, gestionar la liquidez inmediata y gestién del
capital

4-. REGISTRO DEL PROCESO

COMPETENCIA MACROPROCESO SUBPROCESO CODIGO
D_|recc_|on Tesoreria Pago de Proveedores MDP - 08
Financiera

5-. NORMAS LEGALES DEL PROCESO

PROVEEDORES
N° INSUM
SUMOS INTESRNO EXTERNOS
1 Ley Orgénica de Servicio Publico (LOSEP) y su X
Reglamento
2 Ley de Seguridad Social X
El Codigo de Trabajo X
4 Reglamento a la Ley Orgéanica del Sistema X
Nacional de Contratacién Publica
6-. REPRESENTACION DEL PROCESO
RESPONSABL
N° ACTIVIDAD TIEMPO ES
1 Crea la necesidad 20 dias D'Te?c"’“.
Administrativa
2 Control Previo 10 dias o
resupuesto
3 Realiza y emite la certificacion presupuestaria 10 dias P
4 Recibe la certificacién presupuestaria 1 dias Direccién
5 Procede el bien o servicio 30 dias Administrativa
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6 Analiza la compra del bien o servicio 15 dias

7 Envia solicitud de pago 5 dias

8 Analiza y sumilla la orden de pago 20 dias D_|recc_|on

Financiera

9 Control Previo 10 dias

10 Realiza la orden de pago 4 dias Contabilidad

11 Realiza el comprobante contable 10 dias

12 Revision de las retenciones 20 dias Rentas

13 Analiza los documentos 5 dias Contabilidad

14 Realiza el pago e n el sistema 5 dias Tesoreria

15 Autoriza el pago en el sistema 5 dias Direccién

16 Archiva 10 dias Financiera
TOTAL 180 dias

7-. FLUIOGRAMA

Revisa las
fentenciones

Analiza los

documentos

INICIO
Control
Previo
Crealz
neczsidad
o Control
Recibela Reliza y emite . .
cettfcacion etiessin iﬂaj‘d”ydmma [ e
prespuestania presupusstania e Gepage T
Realiza la orden
Procede el bien de pago
0 servicio l
$ Realiza el
Analizala comprobante
compra del bien contable
0 sefvicio
Eavia solicitud
de pago
\—/.—\ Autoriza el pago
en ¢l sistems
¥
Archiva

:

Control
previo

l

Realiza el pago
g1 £l sistema

98




1 PAGOS

EFICIENCIA

PAGO
PROVEEDOR
ES

Numero total de pagos realizados
a proveedores

Total de pagos solicitados
de proveedores

e  Cancelar el 90% de pagos solicitados por los proveedores en el tiempo establecido.

* 100%

FECHA VERSIO DESCRIPCION PROPUEEST APROBADO POR:
N O POR:
*Cabezas
Milagros
08 Pago de Proveedores *CUero
Amanda




Tabla 23:
Pago Jubilados

FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO

gy .
Gugggg.‘,;da CODIGO: MDP- 009 \N/I_ERSIO 009
AREA: DIRECCION FINANCIERA
MACROPROCES
O: TESORERIA
PROCESO: PAGOS
SUBPROCESO: PAGO DE JUBILADOS
1- OBJETIVO Estimular eco_nomlca}mente a los ex servidores por los afios de servicio que han
prestado a la institucidn.
DESDE:
2-. ALCANCE HASTA:
3-. ROLES — RESPONSABILIDADES
ROL RESPONSABILIDAD
Planificar las actividades efectivas de liquidez, cumplir con las
Tesoreria obligaciones fiscales, gestionar la liquidez inmediata y gestion del
capital
4-. REGISTRO DEL PROCESO
COMPETENCIA MACROPROCESO SUBPROCESO CcODIGO
IE)' Ireccton Tesoreria Pago de Jubilados MDP — 009
inanciera
5-. NORMAS LEGALES DEL PROCESO
R PROVEEDORES
N INSUMOS INTERNOS | EXTERNOS
1 Ley Orgénica de Servicio Publico (LOSEP) y su X
Reglamento
2 Ley de Seguridad Social X
3 El Cédigo de Trabajo X
4 Reglamento a la Ley Orgéanica del Sistema X
Nacional de Contratacién Publica
6-. REPRESENTACION DEL PROCESO
RESPONSABL
N° ACTIVIDAD TIEMPO ES
1 Solicita informacién de jubilados 1dia Talento Humano
2 Informe del total de jubilados 4 dias
3 Solicita autorizacion para gago de jubilados 3 dias Alcaldia
4 Recepta documentacion de jubilados 10 dias
5 I_?ea_llza calculo para el respectivo pago de 15 dias | Talento Humano
jubilados
6 Solicita certificado presupuestario 2 dias
7 Realiza y envia certificado presupuestario 5 dias Presupuesto
8 Analiza y sumilla la orden de pago 2 dias D_|recc_|on
Financiera
9 Realiza el comprobante contable 3 dias Contabilidad
10 Legaliza comprobante de pago 5 dias Alcaldia
11 Autoriza pago 1dia D_|recc_|on
Financiera
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7-. FLUJOGRAMA

G

Solicita
informacion de
jubilados

Informe del
totalde
jubilados

i

Solicita la
autorizacién
para &l pago
de jubiados

Recepta
documentacion

de jubilados

—T1 -

Realiza
calculos para
el repectivo
pago de

jubilados

1

Solicita

certificado
presupuestario

Realira v emite
certificado
presupuestario

Realiza
comprobante
de paso

Legaliza los
comprobantes
de pago

Samoriza pago

Revisa
documentacion
¥ registra pago

en el sistema
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PAGOS

FECHA

VERSION

EFICIENCIA

PAGO DE

Numero total de pagos realizados
a ex servidores +100%

JUBILADOS

Garantizar mas del 80% del pago a jubilados de acuerdo a los afios laborales que tiene un ex
servidor de la institucion.

- PROPUEST
DESCRIPCION O POR:

Total de pagos solicitados
por los ex servidores

APROBADO POR:

009

*Cabezas
Milagros

Pago de Jubilados *CLero

Amanda
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Tabla 24:
Pago Liquidaciones

FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO

- )
_r

Guaranda | .
ALCALDIA cODIGO: MDP-010 | VERSION:

AREA: DIRECCION FINANCIERA
MACROPROCES
O: TESORERIA

PROCESO: PAGOS
SUBPROCESO: PAGO DE LIQUIDACIONES
El pago vy liquidacidn total de las actividades laborales del personal en un tiempo

i QSN determinado.
2. ALCANCE  [DESPE:
HASTA:
3-. ROLES — RESPONSABILIDADES
ROL RESPONSABILIDAD
Planificar las actividades efectivas de liquidez, cumplir con las
Tesoreria obligaciones fiscales, gestionar la liquidez inmediata y gestién del
capital
4-. REGISTRO DEL PROCESO
COMPETENCIA MACROPROCESO SUBPROCESO CODIGO
IE)."ECC.'O” Tesoreria Pago de Liquidaciones MDP - 010
inanciera
5-. NORMAS LEGALES DEL PROCESO
N° INSUMOS PROVEEDORES
INTERNOS EXTERNOS
1 Ley Orgénica de Servicio Publico (LOSEP) X
y su Reglamento
2 Ley de Seguridad Social X
3 El Cddigo de Trabajo X
4 Reglamento a la Ley Organica del Sistema X
Nacional de Contratacidn Publica
6-. REPRESENTACION DEL PROCESO
RESPONSABL
N° ACTIVIDAD TIEMPO ES
1 Crea la necesidad 20 dias < .
- — Area Requirente
Envia memorando de notificacién de la .
2 o 10 dias
terminacidn del contrato
3 Recepta la denuncia 3 dias
Revisa y analiza la documentacion de los .
4 . . : - 15 dias
funcionarios que terminan su relacion laboral. Talento Humano
5 Sumilla y procede segun la Ley 5 dias
6 Calcular valores 20 dias
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7 Realiza y remite certificado de fondos 10 dias Presupuesto
8 Real!za control previo 15 d,las Contabilidad
9 Realiza el comprobante de pago 5 dias
10 Legaliza comprobante de pago 2 dias Alcaldia
11 Firma orden de pago y sumilla 3 dias Elrecc_lon
inanciera
12 Registro del pago en el sistema 5 dias Tesoreria
13 Autoriza el pago en el sistema 2 dias Direccion
14 Archiva 5 dias Financiera
TOTAL 120 dias

7-. FLUJOGRAMA
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8-. INDICADOR
3 PRODUCT | VARIABLE | NOMBRE DEL -
N 0] A MEDIR INDICADOR HERGIEES
Numero total de pagos de liquidacion
realizados
1 PAGOS EFICIENCIA PAGO DE, Total de pagos de liquidacién
LIQUIDACION solicitados
*100%

9.-META

e Responder con mas del 80% el pago de liquidacién de manera inmediata.

10.- HISTORIAL DE VERSIONES

VERSIO | DESCRIPCIO | PROPUEST
FECHA N N O POR: APROBADO POR:
*Cabezas
010 Pago de Milagros
Liquidacion | *Cuero
Amanda
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Tabla 25:
Pago de Horas Extras

FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO

_l'.él'L
.- . w=m
Swcranda | oo mpp-011 | =RSI0 011
AREA: DIRECCION FINANCIERA
MACROPROCES
O: TESORERIA
PROCESO: PAGOS
SUBPROCESO: PAGO DE HORAS EXTRAS
1- OBJETIVO Ber_1e_f|0|ar economlcamentg a los servidores y servidoras publicas que realizan sus
actividades fuera del horario laboral establecido.
2. ALCANCE  [PESPE:
HASTA:
3-. ROLES — RESPONSABILIDADES
ROL RESPONSABILIDAD
Planificar las actividades efectivas de liquidez, cumplir con las
Tesoreria obligaciones fiscales, gestionar la liquidez inmediata y gestion del
capital
4-. REGISTRO DEL PROCESO
COMPETENCIA MACROPROCESO SUBPROCESO CcODIGO
D_|recc_|on Tesoreria Pago de Horas Extras MDP - 013
Financiera
5-. NORMAS LEGALES DEL PROCESO
PROVEEDORES
N° INSUMOS
INTERNOS EXTI;RNO
1 Ley Orgénica de Servicio Publico (LOSEP) y su X
Reglamento
2 Ley de Seguridad Social X
3 El Cédigo de Trabajo X
4 Reglamento a la Ley Orgéanica del Sistema X
Nacional de Contratacién Publica
6-. REPRESENTACION DEL PROCESO
RESPONSABL
N° ACTIVIDAD TIEMPO ES
1 Crea la necesidad 30 dias Area Requirente
2 Solicita la autorizacion para el pago de horas 5 dias Alcaldia
extras
3 Anall_za _I,a solicitud y emite respuesta de 5 dias Talento Humano
autorizacion
4 Analiza la documentacién y decide 10 dias
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5 Realiza el calculo de horas extras 20 dias
6 Realiza y remite certificado de fondos 5 dias Presupuesto
7 Realiza el comprobante de pago 10 dias Contabilidad
8 Legaliza comprobante de pago 5 dias Alcaldia
9 Autoriza pago 5 dias Elrecc_lon
inanciera
10 Registro del pago en el sistema 3 dias Tesoreria
11 Autoriza el pago en el sistema 1 dias Direccion
12 Archiva 5 dias Financiera
TOTAL 104 dias
7-. FLUJOGRAMA
ge
E. . ﬁ =] g
3 é ; g8 8
<] B
2y g B E ’e?
B
8 5% TR
&8

SERY2 SEIOY
oo
J2 By

ouEsadsand
OPEJIAD
aImna £ EpEsy

ded ap ar’
ueqosduod
BIEY

1

s | |Ef g

g %g §
5 g

107




PAGO DE | Numero total de pagos de horas extras

EFICIENCI realizados
PAGOS A HORAS Total de pagos de horas extras

*100%

EXTRAS solicitados

e Garantizar mas del 95% el pago de horas extras a los trabajadores que cumplen con las
actividades solicitadas por la institucion fuera de su horario laboral.

FECHA VERSIO | DESCRIPCIO PROPUE.STO APROBADO POR:
N N POR:
*Cabezas
Pago de Hora | Milagros
011 Extras
*Cuero Amanda
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Tabla 26:

Pago de Obras
FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO
o
| <
T
CODIGO: MDP-012 |VERSION:
AREA: DIRECCION FINANCIERA
MACROPROCES
O: TESORERIA
PROCESO: PAGOS

SUBPROCESO: PAGO DE OBRAS
Cancelacion de una obra planificada por la institucion una vez que ha sido

L GEIET NG terminada, entregada y recibida por el promotor.
DESDE:
2-. ALCANCE HASTA-
3-. ROLES — RESPONSABILIDADES
ROL RESPONSABILIDAD
Planificar las actividades efectivas de liquidez, cumplir con las
Tesoreria obligaciones fiscales, gestionar la liquidez inmediata y gestion del
capital
4-. REGISTRO DEL PROCESO
COMPETENCIA MACROPROCESO SUB PROCESO CODIGO
Direccion Financiera Tesoreria Pago de Obras MDP — 012
5-. NORMAS LEGALES DEL PROCESO
PROVEEDORES
N INSUMOS INTESRNO EXTERNOS
1 Ley Organica de Servicio Publico (LOSEP) y X
su Reglamento
2 Ley de Seguridad Social X
3 El Cédigo de Trabajo X
4 Reglamento a la Ley Orgéanica del Sistema X

Nacional de Contratacion Publica
6-. REPRESENTACION DEL PROCESO

RESPONSABLE
N° ACTIVIDAD TIEMPO S
1 Envia un requisito de contrato de obra 5 dias Area Requirente
2 Verifica el presupuesto 10 dias Presupuesto
3 Emite certificacion presupuestaria 6 dias
4 Licitacion de Obras 30 dias Direccion
5 Determina el ganador 30 dias Administrativa
6 Elaborar contrato 20 dias Area Requirente
. L . Direccion
Pedido de pago de anticipacion de obras 15 dias Administrativa
Revisa la documentacion 10 dias Direccion
9 Autoriza pago 5 dias Financiera
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10 Elabora comprobante de pago 10 dias Contabilidad
11 Legaliza firma 4 dias D_|recc_|on
Financiera
12 Paga a proveedores mediante el sistema 30 dias Tesoreria
13 Archiva documentacién 5 dias Contabilidad
TOTAL 180 dias

7-. FLUJOGRAMA
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8-. INDICADOR

NOMBRE
N° PRODUCTO VASIIQDBIIEQE A DEL FORMULA
INDICADOR
Numero total de pagos de obras
realizados
1 PAGOS EFICIENCIA PAGO DE Total de pagos de obras
OBRAS solicitados
*100%

9.- META

e  Cumplir con mas del 90% de pagos de obras publicas en el tiempo establecido.

10.- HISTORIAL DE VERSIONES

FECHA VERSIO DESCRIPCION PROPUE_ST APROBADO POR:
N O POR:
*Cabezas
Milagros
012 Pago de Obras *CUero
Amanda
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Tabla 27:
Recaudacion de Impuestos Municipales

FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO

- >
n_r

S LACINCIRRCRER| | - n1c0: MmDp- 013 | VERSION 013

AREA: DIRECCION FINANCIERA
MACROPROCESO

: TESORERIA
PROCESO: RECAUDACION

SUBPROCESO: RECAUDACION DE IMPUESTOS MUNICIPALES
Recaudar los ingresos para financiar el gasto publico por parte de los

1-. OBJETIVO .
contribuyentes.
2., ALCANCE DESDE:
HASTA:
3-. ROLES — RESPONSABILIDADES
ROL RESPONSABILIDAD
Planificar las actividades efectivas de liquidez, cumplir con las
Tesoreria obligaciones fiscales, gestionar la liquidez inmediata y gestion del
capital
4-. REGISTRO DEL PROCESO
COMPETENCIA MACROPROCESO SUBPROCESO CODIGO
Direccion Financiera Tesoreria Recaudacion Qe MDP - 012
Impuestos Prediales
5-. NORMAS LEGALES DEL PROCESO
PROVEEDORES
N° INSUMOS
IN-E)ESRN EXTERNOS
1 Ley Orgénica de Servicio Publico (LOSEP) y X
su Reglamento
Ley de Seguridad Social X
El Cddigo de Trabajo X
4 Reglamento a la Ley Orgéanica del Sistema X
Nacional de Contratacién Publica
6-. PRESENTACION DEL PROCESO
RESPONSABL
N° ACTIVIDAD TIEMPO ES
1 Intencion de pago 5 min Contribuyente
2 Verifica datos en el sistema 5 min
3 Autorizar y corregir datos 10 min Recaudador
4 Determinar el valor del pago 5 min
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5 Recepta el dinero 1 min
6 Entrega el comprobante al contribuyente 3 min
7 Enviar el reporte diario al técnico recaudador 60 min
8 Verificar aportes de recaudacion 60 min
9 Registrar ingresos en el sistema 10 min Tesoreria
10 Avrchivar documentacion 3 min
TOTAL 162 min -

7-. FLUJOGRAMA

CONTRIBUYENTE RECATDADOR TESORERIA
INICIO
Intencion de =/§f§;\xo FIN
pago sistem
=1 |
Antorizar v
corregir datos Verificar partes
de recaundacion
Determina el .
valor a pagal i_tlfgigelss:—sm-al
sistema
Recepta el
dinero
Archiva
l’ docuemntacion
Entregar el
comprobante
al
contribuyente FINN
Enviar el
reporte diaria
al tecnico
recaudador
“-_._._--/_._H-\
8-. INDICADOR
° VARIABLE | NOMBRE DEL P
N PRODUCTO A MEDIR INDICADOR FORMULA
INGRESOS RECAUDACION Total de impu:s}fo: recuadados
1 | MUNICIPALE | EFICIENCIA | DE IMPUESTOS | 7 imgzest‘;sarecuadados +100%
s MUNICIPALES por dia
9.- META

Llegar al 20% de recaudaciones por dia.
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10.- HISTORIAL DE VERSIONES

FECHA VERSIO DESCRIPCION PROPUE_ST APROBADO POR:
N O POR:
*|
Recaudacion de Nclji?: 6zas
gros
013 Impuestos *CUEro
Municipales Amanda
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Tabla 28:
Asientos de Recaudacion

FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO

- ) s
gy N

Suvaranda (... Mpp-016 | YERSION 016

AREA: DIRECCION FINANCIERA
MACROPROCESO: | TESORERIA

PROCESO: RECAUDACION
SUBPROCESO: ASIENTOS DE RECAUDACION

Sostener los gastos publicos, la distribucion de la renta, buscar una mayor
eficiencia de la economia previniendo las crisis.

DESDE:
HASTA:
3-. ROLES - RESPONSABILIDADES
ROL RESPONSABILIDAD

1-. OBJETIVO

2-. ALCANCE

Sostener los gastos publicos, la distribucion de la renta, buscar

Recaudacion AR , . .
una mayor eficiencia de la economia y suavizar las crisis.

4-. REGISTRO DEL PROCESO

COMPETENCIA MACROPROCESO SUBPROCESO CODIGO
Direccién Financiera Recaudacion Asientos de Recaudacion MDP - 016
5-. NORMAS LEGALES DEL PROCESO
PROVEEDORES
N° INSUMOS
INTI?SRNO EXTERNOS
1 Ley Organica de Administraciéon Financiera X
2 Ley de Seguridad Social X
3 Ley de Régimen Tributario Interno X
6-. REPRESENTACION DEL PROCESO
RESPONSABL
N° ACTIVIDAD TIEMPO ES
1 Realiza control previo 30 min
Verifica el nimero de titulos para la emisién de
2 1 hora
rentas
3 Verifica reportes diarios de recaudacion 1 hora
4 Verificacion fisica 30 min
- . : Técnico de
5 Verificacién en el sistema 30 min Recaudacion
6 Compara la sumatoria de totales 1 hora
7 Legaliza documentos 30 min

115



8 Verifica documentacion legalizada 30 min
9 Pone recibido 30 min
10 Ingreso de cuentas contables 2 horas
11 Eizttzl?rllzcimiento de saldos mensuales en el 2 horas
TOTAL 1 dia

7-. FLUJOGRAMA

TECNICO RECAUDADOR

INICIO

Realiza un control
previe

Mimero de titulos

Documentacion
Legalizada

Pone recibido

para la emison de
rentas Compara la Ingreso de cuentas
sumatoria de contables
totales
Verificacion de
los reportes —
diarios de Establecimiento de _
reeandacion Legalizacion de s R i
partes
8-. INDICADOR
VARIABL NOMBRE :
N° PRODUCTO EA DEL FORMULA
MEDIR INDICADOR
VALIDACION
ASIENTOS DE DE Numero de asientos
1 RECAUDACIO | EFICACIA INFORMACIO mgresa.das al sistema +100%
N N Total de asientos elaborados
9.- META

e Ingresar méas del 90% de la informacién respectiva al sistema en el menor tiempo posible.

10.- HISTORIAL DE VERSIONES

FECHA VERSION DESCRIPCIO PROPUE,ST APROBADO POR:
N O POR:
*Cabezas
Asientos de Milagros
016 Recaudacion
*Cuero
Amanda
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Tabla 29:
Declaracion de Impuestos al Servicio de Rentas Internas

FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO

&1
N

Guaranda

S CODIGO: MDP-015 | VERSION:
AREA: DIRECCION FINANCIERA
MACROPROCES
O: TESORERIA
PROCESO: RENTAS

SUBPROCESO: DECLARACION DE IMPUESTOS AL SERVICIO DE RENTAS INTERNAS
1- OBJETIVO Luchar contra la evasion y Izjls malas préacticas tributarias causada por la ausencia
de cultura tributaria en el pais.
DESDE:
2-. ALCANCE HASTA.:
3-. ROLES — RESPONSABILIDADES

ROL RESPONSABILIDAD

Planificar las actividades efectivas de liquidez, cumplir con las
Tesoreria obligaciones fiscales, gestionar la liquidez inmediata y gestion del
capital

4-. REGISTRO DEL PROCESO

COMPETENCIA MACROPROCESO SUBPROCESO CODIGO
Direccion Financiera Tesoreria Decla_lrgmon de Impuesos al MDP - 015
Servicio de Rentas Internas
5-. NORMAS LEGALES DEL PROCESO
PROVEEDORES
N INSUMOS INTI?SRNO EXTERNOS
1 Ley Orgénica de Administracién Financiera X
2 Ley de Seguridad Social X
3 Ley General de Instituciones del Sistema X
Financiero
4 Ley de Creacion de Servicios de Rentas X
Internas
6-. REPRESENTACION DEL PROCESO
RESPONSABLE
N° ACTIVIDAD TIEMPO S
1 Revisa factura 1 horas D_|recc_|on
Financiera
2 Ingresa facturas en el sistema 2 horas .
3 Elgbora formulario 1 hora Contabilidad
4 Declara impuesto 2 horas
5 Elabora anexo transaccional 3 horas Rentas
6 Ingresa anexo transaccional al sistema 1 hora Contabilidad
7 Elabora comprobante de pago 5 horas Alcaldia
8 Realiza orden de pago 3 min Direccion
9 Firma comprobante y orden de pago 1 hora Financiera
10 Legaliza comprobante y orden de pago 1 hora
11 Legaliza comprobante de pago 1 hora
12 Revisa legalizacion de comprobante 2 horas
13 Archiva comprobante de pago 1 hora
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TOTAL 1dia (24
horas
Elabora Firma Legdliza
comprobante v comprobante v comprobante v Legaliza pago Revisa facturas
orden de pago orden de pago orden de pago
v
Ingresa
facturas en el
sistema
Hlabora
formulario
\‘./l'—\
Declara
Impuesto
FIN
DECLARACIO Numero de impuestos
N DE s declarados
DECLARACIO 1009
IMPUESTOS Total de impuestos a declarar : %
EFICACIA N DE
AL SERVICIO IMPUESTOS
DE RENTAS
INTERNAS

e Lograr méas del 90% de las declaraciones de impuestos al servicio de rentas internas.

VERSIO | DESCRIPCIO | PROPUEST
FECHA N N O POR: APROBADO POR:
Declaracion de | *Cabezas
015 Impuestos al | Milagros
Servicio de *Cuero
Rentas Internas | Amanda
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Tabla 30:
Comprobante de Pago

FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO

- )
_r

Guaranda )
ALcALDIA CODIGO: MDP- 016 | VERSION: 016

AREA: DIRECCION FINANCIERA

MACROPROCESO: | CONTABILIDAD

PROCESO: ORDEN DE PAGOS
SUBPROCESO: COMPROBANTES DE PAGO
Contemplar una transaccion econémica que acredite el pago de un bien o servicio que
1-. OBJETIVO . R,
realiza la institucion pablica
2-. ALCANCE DESDE:
HASTA:

3-. ROLES — RESPONSABILIDADES

ROL RESPONSABILIDAD

Es el responsable de instrumentar y operar las politicas, normas,

Contabilidad sistemas y procedimier_ﬁos nece_sarios para garanti_zar la gxacti.tud y

seguridad en la captacion y registro de las operaciones financieras,
presupuestarias y de consecucién de metas de la empresa.

4-. REGISTRO DEL PROCESO

COMPETENCIA MACROPROCESO SUB PROCESO CcODIGO

Direccién Financiera Contabilidad Comprobante de pago MDP - 016

5-. NORMAS LEGALES DEL PROCESO

N° INSUMOS PROVEEDORES
INTERNOS EXTERNOS

1 Ley Organica de Administracion Financiera X

2 Ley de Seguridad Social X
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Ley General de Instituciones del Sistema

3 ; . X
Financiero

4 Reglamento a la Ley Orgéanica del Sistema X
Nacional de Contratacién Publica

6-. REPRESENTACION DEL PROCESO
N° ACTIVIDAD TIEMPO | RESPONSABLES
- . Direccion

1 Recepta solicitud de pago 1 dia Financiera

2 Recibe expediente de pago 1 dia

3 Revisar la documentacion 2 dias Contabilidad

4 Decide si es correcto el documento 1 dia

5 Realiza la retencion 1 dia Rentas

6 Genera el registro contable 2 dias Contabilidad

7 Legaliza y autoriza el registro contable 1dia Alcaldia

8 Legaliza el asiento 1dia Direccién

9 Envia a tesoreria para el pago 1 dia Financiera

TOTAL 11 dias

7-. FLUIOGRAMA

INICIO

Fescepta solicitud de

Recibe expediente de

pago

pago

l

Revisarla
documentacion

Legaliza el
asiento

v

Envia a tesoreria
para el pago

=

NO Correcto

Sl 1

Realiza la
retencion

Genera el |
registro contable

Legaliza v

Autoriza
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DE PAGO

COMPROBANTE

EFECTIVIDAD

RESPALDO DE
INFORMACION

Numero total de
comprobantes elaborados

Realizar el 100% de comprobantes solicitados diariamente.

Total de comprobantes
solicitados

* 100%

FECHA VERSION | DESCRIPCION PROFf’gF'f_STO APROBADO POR:
*Cabezas
Milagros
016 Comprobante de
pago *Cuero
Amanda
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Tabla 31:
Informes Financieros

FICHA DE IDENTIFICACION DEL PROCESO

<
o

Guaranda . .
ALcaLrDia CODIGO: MDP- 017 | VERSION:

AREA: DIRECCION FINANCIERA

MACROPROCESO: | CONTABILIDAD

PROCESO: ORDEN DE PAGOS

SUBPROCESO: INFORMES FINANCIEROS

1-. OBJETIVO Respaldar la informacidn financiera de la institucion de manera ordenada.

DESDE:
HASTA:

2-. ALCANCE

3-. ROLES — RESPONSABILIDADES

ROL RESPONSABILIDAD

Permite informar sobre la situacién financiera de la institucion mediante

Contabilidad . . . . -
un informe general expresando asi los cambios necesarios de la misma.

4-. REGISTRO DEL PROCESO

COMPETENCIA MACROPROCESO SUBPROCESO CODIGO
Direccion Financiera Contabilidad Informes Financieros MDP - 017
5-. NORMAS LEGALES DEL PROCESO
N° INSUMOS PROVEEDORES
INTERNOS EXTERNOS
1 Ley Orgénica de Administracion Financiera X
2 Ley de Seguridad Social X
3 Ley General de Instituciones del Sistema X
Financiero
6-. REPRESENTACION DEL PROCESO
N° ACTIVIDAD TIEMPO | RESPONSABLES
1 Extrae informacion del sistema 1 dia
Elabora los informes y documentos contables, Direccion
2 estado de situacion financiera, estado de 5 dias Financiera
resultados, flujo efectivo, notas de estados
financieros.
3 Recibe la documentacion 1 dia
4 Aprueba la documentacion 1dia
Presupuesto
5 Envia la documentacion al ministerio de finanzas 1 dia
6 Envia a tesoreria para el pago 1 dia
TOTAL 10 dias
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7-. FLUJOGRAMA

IMNICTO

Extrae
informacion del
sistema

L

Elabora los Informes 5+
Documentos Contables
-Estado de Situacidrn
Fimnanciera

-Estado de Fesultados=s
-Flhuajo de Efectivao
—-INotas de Estados

Financieros

i

EFecibe
Drocumentacion

=il
-

Emnwia 1la
Drocumentacidon al
irristerio de Finanesas

=~

8-. INDICADOR

VARIABLE

N PRODUCTO A MEDIR

NOMBRE DEL
INDICADOR

FIT
FORMULA

INFORMES

1 FINANCIEROS EFICACIA

RESPALDO DE
INFORMACION

Numero de respaldos
realizados

*100%

Total de respaldos planificados al afio

9.- META

e Desarrollar mas del 90% de informes financieros que respalden la seguridad contable del &rea.

10.- HISTORIAL DE VERSIONES

FECHA VERSION | DESCRIPCION PRO;’(;J'E,STO APROBADO POR:
*Cabezas
017 Informes Milagros
Financieros *Cuero
Amanda
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
DEL CANTON GUARANDA
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8. CONCLUSIONES

Al disefiar el Manual de Procesos para el departamento financiero del GAD del
cantén Guaranda se pretende mejorar y agilizar el desarrollo de las actividades
que se ejecutan dentro de la misma, ya que cada proceso realizado en el momento,
lugar y tiempo establecido permite ofrecer servicios de calidad que satisfagan las
necesidades de los clientes, logrando de esta manera mejorar la gestion

organizacional del area.

Es importante que las empresas, tanto publicas o privadas mantengan un
conocimiento solido de lo que conlleva incorporar una gestién basada en procesos
en su vida diaria, ya que la misma permitira que la empresa mantenga un nivel
Optimo de competitividad con respecto a la prestacion de servicios considerando

que tendran bien definidos cada actividad a desempefiar.

Los procesos claves que se desarrollan dentro del area financiera son tardos lo que
ocasiona malestar e inconformidad a los demas miembros del GAD del cantén
Guaranda, por tal motivo no pueden continuar con el desarrollo de dichos
procesos solicitados.

La realizacion y ejecucion de un manual de procesos serd de mucha ayuda para el
area financiera del GAD del canton Guaranda, ya que mediante este se obtendran
mejores resultados en un tiempo determinado acerca de los procesos que se
solicitan dentro de la misma, mejorando asi la calidad de los servicios que brinda

dicha area.
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9. RECOMENDACIONES

Se recomienda al area financiera del GAD del cantén Guaranda hacer uso del
presente manual, de este modo les permitira ejecutar cada uno de los procesos que
se llevan a cabo dentro de la institucion publica de manera efectiva, donde se ha
considerado delimitar tiempos de ejecucion y eliminar actividades que no
agreguen valor y ocasionen malestar, con la finalidad de fortalecer la imagen del

area y hacer que sus clientes se sientan satisfechos con el trabajo realizado.

A las empresas hacer uso de la gestion por procesos ya que es una herramienta
indispensable para el crecimiento y estabilidad de la misma, pretendiendo de esta
manera mantener un conocimiento adecuado acerca de la importancia de disefiar
un Manual de Procesos ya que la misma contribuird a mantener el orden y la

responsabilidad apropiada en la ejecucion de las diversas actividades.

Al area financiera del GAD del canton Guaranda que al momento de desarrollar
las actividades de cada proceso lo hagan de manera rapida aplicando eficiencia y
eficacia en cada tarea que se vaya a desarrollar, de esta forma van a dar mejor

realce al servicio que brinda dicha area dentro de la institucion publica.

A los miembros del area financiera hacer uso de este manual, ya que le permitira
tener mas conocimiento acerca de las actividades a desarrollarse en cada proceso
con el fin de mejorar el servicio que brinda el area para las demas direcciones del
GAD del canton Guaranda.
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11. ANEXOS

Anexo 1:

Cronograma Tentativo

CRONOGRAMA TENTATIVO

ACTVIDADES

COLABORADORES

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

11|12 |13 | 14

15

16 |12

21

23

30

31

2 3 27

16

22

23

24

25

26

29

SOCIALIZACION

DE LAS ING. IVAN
MODALIDADES DE | YACCHIREMA
TITULACION

EJECUCION DEL EAA'-BAE%??
ANTEPROYECTO | \\\ N DA CUERO
REVISION DEL MILAGROS
TRABAJO CABEZAS -
ELABORADO AMANDA CUERO
ASIGNACION DE MILAGROS
TAREAS CAPITULO | CABEZAS -

lyll AMANDA CUERO
ENTREGA DE

SOLICITUD EN LA

INSTITUCION MILAGROS
DESIGNADA PARA | CABEZAS -

LA AMANDA CUERO
INVESTIGACION-

GAD GUARANDA

INSCRIPCION A ING. IVAN
TITULACION YACCHIREMA-
MODALIDAD MILAGROS
PROYECTO DE CABEZAS -
INVESTIGACION AMANDA CUERO
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ING. IVAN

ENTREGA DE
CORRECCIONES | VACCHIREMA-
M aceos
ANTEPROYECTO | Vi {0 = RO
REALIZACION DE
LAS RESPECTIVAS | MILAGROS
CORRECCIONES CABEZAS -
SOBRE EL AMANDA CUERO
ANTEPROYECTO
VERIFICACION DE
LAS RESPECTIVAS | MILAGROS
CORRECCIONES CABEZAS -
DEL AMANDA CUERO
ANTEPROYECTO
ENTREGA DEL L'(\'fc'é\:ﬁ‘gw A
ANTEPROYECTO A
MILAGROS
CONSEJO CABEZAS .
UNIVERSITARIO | X0 00 CUERO
PRIMERA CONSEJO
REUNION DE UNIVERSITARIO-
APROBACION DEL | ING. IVAN
ANTEPROYECTO | YACCHIREMA
ENTREGA DEL
ANTEPROYECTO | ING. VICTOR
AL DIRECTORDE | HUGO-MILAGROS
TESIS PARA SU CABEZAS-
REVISION AMANDA CUERO
APROBACION DEL ING. IVAN
YACCHIREMA-
ANTEPROYECTO
MILAGROS
POR CONSEJO
UNIVERSITARIO | CABEZAS -
AMANDA CUERO
EMISION DE ING. VICTOR
CORRECCCION HUGO-MILAGROS
POR PARTE DEL CABEZAS-
DIRECTOR AMANDA CUERO
EMISION DE ING. IVAN
INDICACIONES YACCHIREMA-
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GENERALES CON | GRUPO DE
RESPECTO A LA TITULACION
ESTRUCTURA DEL
PROYECTO FINAL
DESARROLLO DE | MILAGROS
LA CABEZAS-
INVESTIGACION AMANDA CUERO
ING. IVAN
ENTREGA DEL YACCHIREMA-
ANTERPROYECTO | MILAGROS
FINAL CABEZAS -
AMANDA CUERO
REUNION ViA
ZOOM PARA ING. EDDY
ACLARAR ALVARADO-
INTERROGANTES | MILAGROS
SOBRE EL CABEZAS-
PROYECTO AMANDA CUERO
REUNICON ZOOM - | MILAGROS
DESARROLLO DEL | CABEZAS-
PROYECTO AMANDA CUERO
ENVIO DEL ING. VICTOR
PROYECTO AL PAR | HUGO- ING. EDDY
ACADEMICO Y ALVARADO-
DIRECTOR PARA MILAGROS
SU RESPECTIVA CABEZAS-
CORRECCION AMANDA CUERO
REUNION ViA
ZOOM PARA DAR .
ING. IVAN
A CONOCER LA YACCHIREMA-

NUEVA )
PLANIFICACION
DE TITULACION

ESTUDIANTES

ENVIO DEL
PROYECTO AL PAR
ACADEMICO Y
DIRECTOR PARA
SU RESPECTIVA
CORRECCION

ING. VICTOR
HUGO- ING. EDDY
ALVARADO-
MILAGROS
CABEZAS-
AMANDA CUERO
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DESARROLLO DE L

MILAGROS

PROYECTO FINAL | CABEZAS -
DE TITULACION AMANDA CUERO
ENTREGA DEL ING. VICTOR
HUGO-INGE. EDDY
PROYECTO FINAL
ALVARADO-
AL PAR MILAGROS
ACADEMICO Y
DIRECTOR CABEZAS -
AMANDA CUERO
ENTREGA ING. IVAN
GENERAL DEL YACCHIREMA-
TRABAJO DE MILAGROS
TITULACION CABEZAS-
A LA COMISION AMANDA CUERO

Elaborado por: (Cabezas & Cuero, 2021)

135




Anexo 2:
Presupuesto Ejecutado

INTERNET $40,00 $80,00
ENERGIA ELECTRICA  |$20,00 $40,00
ALIMENTACION $30,00 $60,00
TRANSPORTE $20,00 $40,00
HOSPEDAJE $20,00 $40,00
TOTAL $130,00 $260,00
Elaborado por: (Cabezas & Cuero, 2021)
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Anexo 3:
Cuestionario de Investigacion

UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR ﬁ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS, GESTION EMPRESARIAL E
INFORMATICA ‘E"—'FMWF%

CUESTIONARIO DE ENCUESTA
OBJETIVO: Proponer un Manual de Procesos para el mejoramiento de la calidad de los servicios en el

Area Financiera del Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén Guaranda.
PREGUNTAS DE SELECCION MULTIPLE

1) ¢Usted esta de acuerdo con los servicios que ofrece el area financiera?

Totalmente de acuerdo ()

De acuerdo ()

Parcialmente de acuerdo ()

Desacuerdo ()

Totalmente en desacuerdo ()

POTqUE: . e e

2) ¢Cree usted que el area Financiera cumple con las actividades requeridas en cada uno de

los procesos solicitados por cada direccion?

Si ()
No ()
POTqUE: . e

3) ¢Cree usted que el area Financiera deberia actualizar los procesos que actualmente

ejecuta?

4) ¢Con que frecuencia el &rea Financiera gestiona los procesos solicitados por su direccién?

Muy Frecuentemente ()
Frecuentemente ()
Ocasionalmente ()
Raramente ()
Nunca ()
PO QU . . e e
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5) ¢Considera usted que el tiempo en el cual se demora el &rea Financiera en brindar sus
servicios es?:
1 hora — 4 horas ()
5 horas- 9 horas ()
()
()

10 horas — 14 horas
Mas de 24 horas

6) ¢Que tan satisfecho usted se siente con el trabajo que desempefia el area financiera?

Muy Satisfecho ()

Satisfecho ()

Poco Satisfecho ()

Nada Satisfecho ()

POTqUE: . .o e

Si ()
No ()
POTqUE: . ..o e
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Anexo 4:
Guia de Entrevista dirigida a la directora Financiera

oy UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR

. @ i FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS,

g , )
Guaranda GESTION EMPRESARIAL E INFORMATICA

ALCALDIA

GUIA DE ENTREVISTA

RESPONSABLE DIRECTORA DEL AREA FINANICERA

CUESTIONARIO

¢ Qué cargo ocupa usted dentro de la institucion publica?

¢Cual es la mision y vision del Area Financiera?

¢Cudles son los macroprocesos que ejecuta el area financiera?

¢ Esta conforme como se organiza su equipo de trabajo al momento de realizar los procesos dentro

del &rea financiera?

¢Usted ha recibido quejas por parte de las demas areas que conforman la institucién con respecto a
la distribucién de recursos para la ejecucién de proyectos?

¢Cuadles son las funciones que desempefia el area financiera?

¢Como cree usted que podrian mejorar los procesos dentro del area financiera?
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Anexo 5: )
Guia de Entrevista dirigida al personal del Area Financiera

= UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR
_9_ FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS,
Guaranda GESTION EMPRESARIAL E INFORMATICA

GUIA DE ENTREVISTA

RESPONSABLE PERSONAL DEL AREA FINANCIERA

CUESTIONARIO

¢Qué cargo ocupa usted dentro de la institucion publica?

¢ Cuales son las actividades que usted desarrolla dentro de su cargo laboral?

¢En qué tiempo usted ejecuta dichas actividades?

¢Cuadl es el mayor problema que usted detecta dentro del area financiera?

¢Cuenta usted con los instrumentos necesarios para la realizacion de los procesos dentro del area financiera?

¢ Como cree usted que podrian mejorar sus actividades en su puesto de trabajo?
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Anexo 6:
Guia de Observacion

UNIVERSIDAD ESTATAL DE BOLIVAR

. B

L@ FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS,
gy , ,
Guarande GESTION EMPRESARIAL E INFORMATICA
ALCALDIA
PREGUNTAS SI [ NO [ OBSERVACIONES

¢Se encuentran determinados los procesos del é&rea

financiera?

¢Las actividades que se pretenden ejecutar en el area

financiera estan totalmente definidas?

¢los procesos que se ejecutan en el area financiera son

controlados para asegurar su eficiencia y eficacia?

¢Los empleados poseen los recursos materiales necesarios

para la ejecucion eficiente y eficaz de cada proceso?

¢Se han determinado responsables de los procesos?

¢Cuentan los responsables de cada proceso con las
competencias laborales apropiadas para la gestion de los

procesos?

¢ El area financiera brinda servicios de calidad?

¢Existe en el area financiera un ambiente adecuado para

brindar servicios?

¢El personal externo al area financiera se encuentra

conforme del servicio que ofrecen?
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Anexo 7:
Certificado URKUND

(URIKUND

Documento TRABAJO DE TITULACION CABEZAS & CUERO.pdf (D124061917)
Presentado  2022-01-05 08:17 (-05:00)

Presentado por mcabezas@mailes.ueb.edu.sc
Recibido vquizhpe.usb@analysis.urkund.com
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Anexo 8:
Firmas

Milagros Cabezas Amanda Cuero
Estudiante Estudiante

Ing. Victor Hugo Quishpe
Director Propuesto
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Anexo 9:
Entrevistas a la directora del area financiera

Anexo 10:
Entrevistas al personal del &rea financiera

*'
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Anexo 11:
Entrevistas al personal del &rea Financiera
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Anexo 12:
Entrevistas al personal del area financiera

T
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Anexo 13:
Entrevistas al personal del area financiera

Anexo 14:
Encuestas a los directores de las demas areas




Anexo 15:
Encuestas a los directores de las demas areas

Anexo 16:
Encuestas a los directores de las demas areas
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Anexo 17:
Encuestas a los directores de las demas areas

Anexo 18:
Encuestas a los directores de las demas areas
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Anexo 19:
Encuestas a los directores de las demas areas

Anexo 20:
Encuestas a los directores de las demés areas
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