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RESUMEN

El presente proyecto titulado “Propuesta de un Manual de Procedimientos para la
Direccion de Servicios Municipales del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal
de Riobamba, en el Sub Proceso Mercados, Afio 2017 se realiz6 debido a la falta de
normalizacion en cuanto a los procedimientos del subproceso mercados, y la falta de
calidad en la atencion al cliente. Se planted inicialmente la revision del marco tedrico
conceptual, en base a la busqueda y analisis de fuentes bibliogréaficas relacionadas al
proceso de gestion administrativa, manual de procedimientos y calidad de atencién al
cliente. Con la finalidad de llevar a cabo un diagnostico situacional entorno al tema, se
desarrolld un andlisis FODA, cuya perspectiva interna se llevd a cabo mediante la
aplicacion de encuestas de investigacion dirigidas a los comerciantes y administradores
de los mercados, asi como una entrevista al Director de la unidad administrativa en
cuestion. Pudo establecerse, entre los otros, como principal hallazgo de dicho analisis,
la falta de normalizacion en subproceso “Mercados”. Finalmente, en respuesta esta
problematica, se desarrolld6 un manual de procedimientos en base a los cargos y
funciones plasmadas en el manual de funciones institucional vigente. Por cada actividad
planteada en dicho manual se desarroll6: su flujograma, la descripcion de los puntos de
control, objetivos, insumos (de entrada y salida) y responsables. Se recomendo la
entrega y aplicacion del manual propuesto por parte del GADM, con la finalidad de

mejorar sus procesos administrativos, asi como la calidad de atencién a sus clientes.

Palabras Clave: <CIENCIAS ADMINISTRATIVAS>, <MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS>, <GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL DE RIOBAMBA>, <SUB PROCESO MERCADOS>, <RIOBAMBA
(CANTON)>

Ing. Franqui Fernando Esparza Paz
DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION



ABSTRACT

This aim research is a manual of procedures for the Municipal Services Direction of the
Municipal Decentralized Autonomous Government of Riobamba in the sub-process of
markets, year 2017. It has the purpose of determining the correct development of the
functions and the improvement of the quality of customer service in the administrative
management of the department. For the development of the proposal, a comprehensive
management study was carried out, reviewing documents and records available
regarding the sub-process of markets. Surveys were applied to merchants,
administrators and the director of the department to establish an internal situational
diagnosis and a SWOT analysis was developed to know the external perspectives well
as the fulfillment of its functions and procedures that are ejecuted, which allowed to
determine the following rsults: employees carry out their activities according to their
own criteria, existence of excessive bureaucratic processes to process and solve
common problems of merchants, lack of procedure manual, containing information on
instructions, responsabilities, policies, functions and administrative staff procedures.
The correct implementation of the proposal is recommended in order to improve
administrative processes, as well as the perception of the quality of service.

Keywords:

Economic and Administrative Sciences. / Procedures Manual. / Quality. / Processes. /
Customer support. / Riobamba (Canton)
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INTRODUCCION

El presente documento describe el desarrollo del proyecto de investigacion denominado
“Propuesta de un Manual de Procedimientos para la Direccion de Servicios Municipales
del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Riobamba, en el Sub Proceso
Mercados, Afio 2017”. Su contenido se encuentra distribuido, de manera principal, en

capitulos, tal como se detalla a continuacion:

Capitulo I — EI Problema: En este capitulo se describe y explica al lector el problema
identificado, la justificacion del proyecto y los objetivos a cumplir. Por lo tanto, este
capitulo establece la base sobre la cual se fundamenta la realizacion del proyecto.

Capitulo Il — Marco Teorico: Dentro de éste se incluye una descripcion de los conceptos
y teorias mas importantes en relacion a la siguiente tematica: Procesos de Gestidn

Administrativa, Manual de Procedimientos, y Calidad de Atencion al Cliente.

Capitulo 1l — Marco Metodoldgico: Se describen la poblacion y muestra de
investigacion asi como los instrumentos y técnicas aplicadas para la obtencion de
informacién. Se identifica ademas la modalidad y tipo e investigacion. Este capitulo
ademas contiene los resultados cualitativos y cuantitativos de la aplicacion de las
encuestas y entrevistas de investigacion, el analisis de los mismos, y el desarrollo del
anélisis FODA.

Capitulo IV — Marco Propositivo: Dentro de éste se encuentra la descripcion del manual
de procedimientos propuesto como solucién a la problematica identificada en los
capitulos anteriores. En dicho manual se describen los puntos de control, insumos y
responsables de cada proceso, asi como se presenta el flujograma que responde a su

desarrollo procedimental.

Como secciones finales se encuentran las conclusiones y recomendaciones del autor,
dentro de los cuales se incluyen sus principales deducciones como resultados finales del

desarrollo del proyecto investigativo.



CAPITULO: EL PROBLEMA

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Riobamba (GADMCR),
a través de la Direccion de Servicios Municipales realiza las tareas de administracion,
planificacién, regulacion y control de plazas, mercados, terminales, cementerios y del
camal municipal. Actualmente se gestiona en base a una estructura organica por

procesos, en el marco de un modelo de gestion por competencias.

La Direccién de Servicios Municipales sub proceso mercados se encarga de la
organizacion, coordinacion, supervision y buen funcionamiento de los mismos, cuyos
usuarios son los comerciantes de los mercados de la ciudad de Riobamba. Dentro de
éste departamento laboran un total de 33 empleados, 8 Administradores y 23

Inspectores.

Los comerciantes de los mercados han manifestado constantemente su inconformidad
respecto a la calidad del servicio que reciben por parte de los funcionarios municipales,
debido a que no llevan los procesos de manera adecuada. Esto se debe, de manera
general, a problemas de caracter administrativo existentes dentro de este departamento,

los cuales se describen a continuacion:

e Los empleados Municipales del &rea de mercados llevan a cabo sus actividades de
acuerdo a su propio criterio, debido a la inexistencia de un manual de
procedimientos, lo cual ha retrasado inevitablemente los procesos. Esto ha generado
ademas que se de incumplimiento a varias normas de caracter general a la
Institucion.

e En los mercados Simén Bolivar (San Alfonso), Centro Comercial Popular La
Condamine , Plaza Davalos, La Esperanza 1, La Esperanza 2, Plaza de la Hierbas,
Mariano Borja (La Merced), Pedro Lizarzaburu (San Francisco), Victor Proafio
(Santa Rosa), El Prado (Mercado Oriental), Plaza la Concepcién; se han planteado
excesivos procesos burocraticos para dar tramite y solucién a problemas comunes de
los comerciantes entre ellos se puede indicar la cantidad de firmas y sellos que se da

en cada tramite haciendo que el tiempo de entrega de estos sea demasiado largo.
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El problema central de este sub proceso radica en la inexistencia de un manual de
procedimientos que contenga informacion detallada, ordenada, sistematica e integral
sobre las instrucciones, responsabilidades, politicas, funciones y procedimientos a
Ilevarse a cabo por el personal administrativo, lo cual ha afectado significativamente a

la calidad de servicio que brindan a los comerciantes del mercado.

1.1.1 Formulacion del problema

¢Como incide la falta de un manual de procedimientos en la calidad de atencién al
cliente en el sub proceso mercados, de la Direccion de Servicios Municipales del
GADM de Riobamba?

1.1.2 Delimitacién del Problema

DELIMITACION ESPACIAL:

La investigacion se llevd a cabo en Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de

Riobamba, provincia de Chimborazo, Direccion de Servicios Municipales.

DELIMITACION TEMPORAL.:

La presente propuesta se baso en el analisis de informacion del afio 2017.

1.2 JUSTIFICACION

El presente trabajo investigativo se ha planteado considerando que el GADM Riobamba
requiere buscar mecanismos que permitan mejorar los procedimientos de organizacion y

manejo interno en los mercados de la ciudad de Riobamba.

Justificacion Tedrica

El desarrollo y ejecucion del manual de procedimientos para el sub proceso mercados
permitio mejorar la eficiencia y eficacia en los procesos de tramites y consultas, lo cual
afecto positivamente a la calidad en el servicio prestado. La incorporacion de un manual

de procedimientos permitié una reduccién en el tiempo empleado para solucionar los

3



problemas de quienes laboran de manera formal dentro de los mismos. Para lo cual se
reviso todo tipo de documentacion como libros, articulos, revistas cientificas entre

otros.

Justificacion Practica

Dentro de la Direcciéon de Servicios Municipales del GADM Riobamba sub proceso
mercados no se ha efectuado un estudio de estas caracteristicas. Los administradores y
empleados han manifestado interés en los resultados del presente estudio, para lo cual se
facilité la informacion necesaria para su desarrollo. Se espera que su aplicacion
produzca un impacto positivo en la institucion, mejorando la calidad en la atencién al
cliente al corto y mediano plazo, minimizando los tiempos de ejecucién y entrega de

tramites y documentos agilizando los procesos de atencion a los usuarios.

Justificacién Académica

El disefio de un manual de procedimientos le permiti6 al tesista aplicar los
conocimientos adquiridos durante la carrera en torno a la gestion publica y a la
normalizacion de procesos. Se requirié de la investigacion de textos y otras fuentes
tedricas para la correcta aplicacién de los procesos metodoldgicos, asi como de la

asesoria especializada de sus tutores.

Justificacion Metodoldgica

Para su desarrollo metodoldgico se utilizé técnicas de observacion de campo, encuestas
y entrevistas en los mercados, a fin de obtener un conocimiento mas profundo del tema
y de la perspectiva de los empleados municipales y comerciantes. Ademas, se aplico
procesos de revision documental a las normativas y reglamentos internos de la
institucién, a fin de que la propuesta mantenga concordancia con las normas internas.
La metodologia de investigacion, asi como los parametros técnicos contemplados en el

disefio del modelo de gestion, pueden ser replicados en otros procesos investigativos.



1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Elaborar un manual de procedimientos para la Direccion de Servicios Municipales del
GADM Riobamba, sub proceso mercados mediante el diagnostico y analisis de sus

procesos administrativos, para mejorar la calidad de atencién al cliente.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Definir el marco tedrico conceptual relacionado a los temas de manuales, procesos y
calidad del servicio al cliente, mediante la aplicacion de procesos de investigacion
bibliogréfica.

e Realizar un diagndstico a los procesos administrativos de la Direccion de Servicios
Municipales del GADM Riobamba en el sub proceso mercados, mediante la
aplicacion de un analisis FODA vy de investigacion documental, para el
establecimiento de la linea base del estudio.

e Elaborar un manual de procesos para la Direccion de Servicios Municipales del

GADM Riobamba, orientado al mejoramiento de la calidad de la atencion al cliente.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Yubillo (2017) en su proyecto de titulacion “Disenio de un manual de funciones y
procedimientos para la Cooperativa de Ahorro y Crédito Empresa Eléctrica Riobamba,
canton Riobamba”, tuvo como objetivo optimizar los recursos y mejorar los procesos
internos de la organizacion, para una efectiva toma de decisiones. Para el efecto, aplicd
entrevistas a todo el personal de la institucion a fin de establecer su situacién actual,
mediante la identificacion de funciones y procedimientos realizados en sus actividades
diarias. Finalmente, el autor propuso el disefio de un manual que contiene: mision de la
funcién, requerimientos académicos del personal, funciones a realizar,
responsabilidades, relacidn con otros puestos, proceso y procedimientos de integracion
y operacion. Dentro de sus recomendaciones sugiere la implementacion de la propuesta,
la cual permitira mejorar el funcionamiento organizativo y administrativo de la

institucion.

Por otra parte, Carvajal (2013) en su trabajo de titulacion “Disefio de un Manual de
Procesos y Procedimientos para la unidad de Talento Humano del Gobierno Auténomo
Descentralizado de la Provincia de Chimborazo para el afio 2012” tuvo como objetivo
entregar a la Unidad una herramienta administrativa de apoyo que guiara la ejecucion de
sus actividades. Para su desarrollo se contd con la guia de criterios técnicos y el
levantamiento de procesos de la Unidad mediante el denominado “Mapa de Procesos”;
en éste se identicaron macro procesos, procesos, subprocesos y procedimientos, luego
de lo cual se elaboré una matriz para cada subprocesos dentro del cual se incluyo:

marco legal, responsables, actividades, documentacion y flujograma.

Lopez (2012) en su trabajo de titulacion “Disefio de Manual de Funciones y de Procesos
para el Gobierno Autonomo Municipal de Gonzanama” la cual tuvo como objetivo
Elaborar una fuente de informacion que facilite a los empleados la correcta ejecucién de
sus funciones, responsabilidades y competencias inherentes a cada puesto de trabajo.
Para lo cual se desarrollé un analisis DAFO para identificar los problemas que se

presentaron en cada una de las areas.



Existe un sinnimero de otras publicaciones entorno a la tematica general planteada en la
presente investigacion, sin embargo en el dmbito de aplicacion especifica, no se ha
planteado el desarrollo de un manual de procedimientos para la Direccion de Servicios
Municipales del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Riobamba, en el

sub proceso mercados.

De las investigaciones antes citadas se consideraron el marco metodologico aplicado asi
como la estructura y contenido de los distintos instrumentos de investigacion generados

por los autores.

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Procesos de Gestion Administrativa

2.2.1.1 Gestion

Se puede definir a la gestion desde un punto de vista general como la “accion de
planificar, organizar, motivar, dirigir y controlar; es la accion y efecto de administrar,
con lo cual se llega a comprender que la gestion estd inmersa dentro la administracion

sea esta publica o privada” (Pagani, 2015, pag. 23).

Para Villamayor & Lamas (1998), gestionar es una accién integral entendida como un
proceso de trabajo y organizacion en el que se coordinan diferentes perspectivas y
esfuerzos, a fin de avanzar hacia los objetivos institucionales, con un enfoque de

corresponsabilidad y cogestion en la toma de decisiones.

Gestionar guarda una estrecha relacion con el termino planificar, es decir llevar a cabo
un conjunto de procedimientos que permitan desarrollar cualquier actividad de una

forma répida y efectiva generando asi una buena calidad en el servicio que se brinde.

2.2.1.2 Gestion Publica

Los conceptos de gestion y gestion pablica han sido muy relacionados a lo largo de los

tiempos debido a los cambios que ha ido sufriendo el rol de los Estados en paises

industrializados. La gestion publica representa la situacion permanente del Estado y
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tiene responsabilidades a largo plazo, mientras que el marketing esta atento al mercado
en un momento determinado de su funcionamiento y tiene objetivos a corto plazo. La
primera se basa en la l6gica politica y la segunda, en la l6gica econémica (Guerrero,
2001).

En términos generales las expresiones gestionar y administrar aparecen como sindnimos
similares, de uso indistinto. Incluso se los define como la accién y efecto de hacer algo,

de asumir una funcion o tarea para cumplir un proposito.

En ese sentido se entiende por administracion publica, en su enfoque procedimental, a
todas las instituciones y organismos publicos y privados que prestan servicios publicos.
Son las entidades de cualquier naturaleza que sean dependientes del gobierno central,
los gobiernos regionales o los gobiernos locales, incluido sus correspondientes

organismos publicos.

En efecto, la administracion pablica comprende a los organismos que desempefian una
funcion de interés publico, especialmente de provision de servicios y/o regulacion de los
comportamientos e intereses de la sociedad, el mercado, asi como del propio Estado y

sus instituciones.

Por otro lado, a la gestion publica lo define, como el conjunto de acciones mediante las
cuales las entidades tienden al logro de sus fines, objetivos y metas, los que estan
enmarcados por las politicas gubernamentales establecidas por el Poder Ejecutivo
(Bastidas & Pisconte, 2009).

Integrando ambos conceptos, porque en si encierran dos elementos que dan origen a la
accion estatal y gubernamental, se puede decir que la gestion publica esta configurada
por los espacios institucionales y los procesos a través de los cudles el Estado disefia e
implementa politicas, suministra bienes y servicios y aplica regulaciones con el objeto

de dar curso a sus funciones.

La Gestion Publica se ocupa de la utilizacion de los medios adecuados para alcanzar un
fin colectivo. Trata de los mecanismos de decision para la asignacion y distribucion de

los recursos publicos, y de la coordinacion y estimulo de los agentes publicos para



lograr objetivos colectivos. Esta es una definicion muy general que hay que matizar y
concretar desde diferentes puntos de vista. (Bastidas & Pisconte, 2009)

2.2.1.3 Gestion Administrativa

Segun Pagani (2015) “la administracion es la accion de administrar, accion que se
realiza para la consecucion de algo o la tramitacion de un asunto, es accion y efecto de

administrar” (p. 145).

Anzola (2002) menciona que la gestion administrativa consiste en todas las actividades
que se emprenden para coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la manera en la cual
se tratan de alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las personas y las cosas
mediante el desempefio de ciertas labores esenciales como son la planeacion,

organizacion, direccion y control.

La gestiobn administrativa es una de las actividades mas importantes en una
organizacion, ya que mediante esta se puede lograr el cumplimiento y el logro de los
objetivos mediante la union de esfuerzos coordinados de todo el personal que labora
dentro de la misma. Toda empresa persigue un fin, el mismo que se puede alcanzar

mediante un proceso ordenado.

2.2.1.4 Proceso Administrativo

Segin Amador (2003) el proceso administrativo se refiere a planear y organizar la
estructura de drganos y cargos que componen la empresa, ademas de dirigir y controlar

sus actividades.



Figura 1: Proceso Administrativo
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Fuente: (Chiavenato, 2001, pag. 73)

Elaborado por: Marco Paillacho
El proceso administrativo permite a la empresa llevar adecuadamente sus actividades,
mediante la planificacion, la organizacion, direccion y control. De los mismos
incluyendo un adecuado desempefio de sus administradores, asi como también nos
permitird medir el grado en que los gerentes realizan su funcién y si realizan

debidamente su trabajo.

El Proceso Administrativo es ciclico, dinamico e interactivo. Existen cuatro elementos
importantes que estan relacionados con la gestion administrativa (Pagani, 2015); sin
ellos es imposible hablar de gestién administrativa, estos son:

1. Planeacién o planificacién: La Planeacion es decir por adelantado, qué hacer, cbmo
y cuando hacerlo, y quién ha de hacerlo. La planeacion cubre la brecha que va desde
donde estamos hasta donde queremos ir. La tarea de la planeacion es exactamente:
minimizacion del riesgo y el aprovechamiento de las oportunidades (Amador, 2003,
pag. 56).

2. Organizacion: Se trata de determinar que recurso y que actividades se requieren para
alcanzar los objetivos de la organizacion. Luego se debe disefiar la forma de
combinarla en grupo operativo, es decir, crear la estructura departamental de la

empresa (Amador, 2003, pag. 56).

3. Direccion: Es el elemento de la administracion en el que se logra la realizacion

efectiva de lo planeado, por medio de la autoridad del administrador, ejercida a base
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de decisiones. Se trata por este medio de obtener los resultados que se hayan
previsto y planeado (Reyes, 2007, pag. 45).

4. Control: Es la funcidén administrativa que consiste en medir y corregir el desempefio
individual y organizacional para asegurar que los hechos se ajusten a los planes y

objetivos de las empresas (Amador, 2003, pag. 59).

2.2.2 Manual de Procedimientos

La imposibilidad practica de utilizar los mismos procedimientos en la administracion de
grandes grupos como son los organismos actuales (empresas y dependencias publicas)
hace imprescindible la sistematizacion de las relaciones entre los componentes que las

integran, a efecto de cumplir con eficiencia los objetivos para los cuales fueron creados.

Para Rodriguez (2012) las ciencias administrativas han desarrollado un gran nimero de
técnicas que coadyuvan a lograr una adecuada sistematizacion de los niveles
estratégico, administrativo y operativo. En este caso nos interesa estudiar lo referente a
los manuales administrativos, ya que son importantes instrumentos de comunicacién en

todo organismo moderno, administrado de manera racional.

Un manual es un documento elaborado sistematicamente que indicara las actividades a
realizarse por los miembros de un organismo y la forma en que lo haréan, ya sea conjunta

0 separadamente.

Manual administrativos es el documento que tiene como finalidad proporcionar
informacién referente a: directorio, antecedentes, legislacion, atribuciones, objetivos,
estructura de puestos y/o cualquier otra cosa que sea necesaria a las entidades privadas y
publicas y/o a las unidades que las integran, para el mejor desarrollo de las tareas
(Rodriguez, 2012).

También se lo considera como un documento que contiene, en una forma ordenada y
sistematica, informacion y/o instrucciones sobre historia, organizacion, politica y
procedimiento de una empresa, que se consideran necesarios para la mejor ejecucion del

trabajo.
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Los Manuales Administrativos son medios valiosos para la comunicacion, y sirven para
registrar y transmitir la informacion, respecto a la organizacion y al funcionamiento de
la Dependencia; es decir, entenderemos por manual, el documento que contiene, en
forma ordenada y sistematica, la informacion y/o las instrucciones sobre historia,
organizacion, politica y/o procedimientos de una institucion, que se consideren
necesarios para la mejor ejecucion del trabajo. Por otra parte, entenderemos por
procedimiento la sucesion cronologica o secuencial de actividades concatenadas, que

precisan de manera sistematica la forma de realizar una funcion o un aspecto de ella.

El “Manual de Procedimientos” es, por tanto, un instrumento de apoyo administrativo,
que agrupa procedimientos precisos con un objetivo comdn, que describe en su
secuencia logica las distintas actividades de que se compone cada uno de los
procedimientos que lo integran, sefialando generalmente quién, como, donde, cuando y

para qué han de realizarse (Secretaria de Relaciones Exteriores México, 2004).

2.2.2.1 Importancia

Para Rodriguez (2012) los manuales administrativos cumplen un rol fundamental dentro
de las organizaciones sean estas de caracter publico o privado, partiendo de esta premisa
mencionaremos los aspectos por los cuales se hace necesario contar un manual

administrativo que norme el funcionamiento de la organizacion.

Continolo (2010) manifiesta que la importancia de los manuales administrativos son las

siguientes:

1. Asegurarse de que sea constantemente respetada la estructura organica de la
empresa.

2. Asegurarse de que se apliquen los procedimientos de manera correcta. Percatarse de

que se apliquen las politicas fijadas en la empresa.

Reducir los errores operativos.

Facilitar el proceso de induccion de los nuevos empleados.

Apoyar la capacitacion del personal.

o o ~ w

Evitar que los cambios del sistema estructural sean resultado de decisiones

apresuradas.
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7. Facilitar un sostenido y correcto nivel de organizacion. (p.87)

Los procedimientos documentados y agrupados en un manual permiten (Gobierno del
Estado de México, 2014, pag. 86):

a) Disminuir la improvisacion y los errores.

b) Contribuir a precisar las funciones y responsabilidades de los miembros de la
organizacion.

c) Dar una vision global y sistematica del trabajo administrativo de los servidores
publicos.

d) Ser documentos de consulta, control y evaluacion.

e) Vincular la realidad con los procesos documentados.

f) Emprender acciones de mejora.

2.2.2.2 Clasificacién

La clasificacion de los manuales varia de acuerdo con la organizacion donde se los vaya
a aplicar (Rodriguez, 2012, pag. 98). El tipo de manual que se elaborara se determina

respondiendo la siguiente pregunta:

¢ Cual es el proposito que se desea lograr?

En algunos casos s6lo sirven a un objetivo y en otros se logran varios objetivos. En la
actualidad un gran numero de organismos han adoptado el uso de manuales
administrativos como medio para satisfacer distintas necesidades. De acuerdo con lo
anteriormente expuesto en el siguiente cuadro se detalla la clasificacion de los manuales

administrativos (Zamudio, 2012, pag. 123):

Por su contenido

e Historia del organismo
e Organizacion
e Politicas

e Procedimientos
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e Contenido multiple

Por su funcion especifica

e Produccion
e Compras

° Ventas

e Finanzas

e Contabilidad
e Personal

e Crédito y cobranza

2.2.2.3 Andlisis y disefio de procedimientos

A través del conocimiento de los procedimientos puede tenerse una concepcion clara y
sistematica de las operaciones que se realizan en la dependencia o unidad
administrativa; es importante que al emprender un estudio de esta naturaleza, se aplique
una metodologia que garantice la descripcion de los procedimientos, de acuerdo con la
realidad operativa y con las normas juridico-administrativas establecidas al efecto. En
tal virtud se presentan las etapas necesarias para desarrollar la identificacion, el analisis

y el disefio de los procedimientos.

El primer punto que debe concretarse cuando se investigan uno o varios procedimientos,
ya sea para describirlos, implantarlos, mejorarlos o sustituirlos, es el definir con la
mayor precision posible los siguientes aspectos (Secretaria de Relaciones Exteriores
México, 2004):

1. Delimitacién del procedimiento

¢Cual es el procedimiento que se va a analizar?

¢Dobnde se inicia?

¢ DoOnde termina?
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Una vez contestadas las preguntas anteriores, se podra fijar el objetivo del estudio; el
mismo que servira de guia para la investigacion, el analisis y la propuesta del

procedimiento o procedimientos en estudio.

2. Recoleccion de la Informacion

Consiste en recabar los documentos y los datos, que una vez organizados, analizados y
sistematizados, permitan conocer los procesos tal y como operan en el momento, y
posteriormente proponer los ajustes que se consideren convenientes. Para recabar la
informacidn, es necesario acudir a diversas fuentes, entre las que destacan los archivos
documentales, en los que se localizan las bases juridico-administrativas que rigen el
funcionamiento y actividades; los funcionarios y empleados quienes pueden aportar
informacién adicional para el andlisis, disefio e implantacion de procedimientos; y las
areas de trabajo que sirven para tener la vision real de las condiciones, medios y
personal que operan los procedimientos. Las técnicas que usualmente se utilizan para

recabar la informacién necesaria son:

Investigacion Documental: Consiste en la seleccidn y el analisis de aquellos escritos que
contienen datos de interés relacionados con los procedimientos; para ello, se estudian
documentos tales como bases juridico-administrativas, diarios oficiales, registros
estadisticos, actas de reuniones, circulares, oficios, y todos aquellos que contengan
informacidn relevante para el estudio. Es importante ademas, recabar todas las formas y
documentos que intervienen en el procedimiento que se esta estudiando, debidamente
requeridas con los datos usuales, asi como seguir el flujo de las mismas, determinando
siempre donde se originan, cual es el trdmite que siguen y doénde se archivan o
destruyen. (Zamudio, 2012)

Entrevista Directa: Consiste basicamente en reunirse con una 0 varias personas, Yy
cuestionarlas orientadamente para obtener informacion. Este medio permite adquirir
informacidén méas completa, puesto que el entrevistador, al tener una relacion directa con

el entrevistado puede, ademas de recibir respuestas, percibir actitudes. (Zamudio, 2012)

Observacion de Campo: Consiste en acudir al lugar u oficina en donde se desarrollan las

actividades de los procedimientos y observar atentamente todo lo que sucede alrededor;
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para ello, es necesario anotar todo lo que se considere relevante; con esto es posible
verificar o modificar la informacion recabada en las entrevistas. La observacion de
campo es muy importante, ya que permite definir y detectar con mayor precision los

problemas, asi como descubrir datos valiosos omitidos durante las entrevistas.

Independientemente de la técnica utilizada para la recoleccion de la informacion, es
necesario seguir todo el procedimiento; desde el principio, hasta el final, a traves de

todos los 6rganos o personas que en él intervienen. (Zamudio, 2012)

3. Analisis de la Informacién y Disefio del Procedimiento

Constituye una de las partes mas importantes del estudio de procedimientos, consiste
fundamentalmente en estudiar cada uno de los elementos de informacién o grupos de
datos que se integraron durante la recoleccion de informacion, con el propdsito de

obtener un diagnostico que refleje la realidad operativa actual.

Para analizar la informacién recabada, es conveniente responder los cuestionamientos
fundamentales que se mencionan a continuacion (Universidad Nacional Auténoma de
México, 1994):

¢Qué trabajo se hace?: Se cuestiona el tipo de actividades que se realizan en la unidad

administrativa y los resultados que se obtienen de éstas.

¢Quién lo hace?: Son las unidades que intervienen en el procedimiento y el factor

humano, ya sea como individuos 0 como grupos, para la realizacién del trabajo.

¢Como se hace?: Se refiere a la secuencia de actividades que se realizan para cumplir

con un trabajo o servicio determinado.

¢Cuando se hace?: Es la periodicidad con la que se realiza el trabajo, asi como los

horarios y tiempos requeridos para obtener resultados o terminar una actividad.

¢Dénde se hace?: Se refiere a la ubicacion geografica y al domicilio de las oficinas.

¢Por qué se hace?: Busca la justificacion de la existencia de ese trabajo o de su

16



procedimiento; también se pretende conocer los objetivos de las actividades que

integran el procedimiento.

La descripcion de cualquier procedimiento deberd hacerse “a detalle”, sin obviar
elementos que posteriormente pudieran repercutir en el analisis de la informacién e
implique la realizacion de nuevas consultas y/o mayores distracciones al personal en
funcion. La contestacion a estos cuestionamientos, si bien implica disponibilidad de
tiempo, es necesaria para el analisis de la informacion por ello, es indispensable dirigir

principalmente la investigacion a (Zamudio, 2012, pag. 321):

e Ladistribucion que se hace de los documentos.

e El tipo de registros empleados.

e Lostipos de archivos (permanentemente o provisional).

e Las probables causas de demora.

e Los formatos o cédulas que se utilizan, su contenido, asi como que parte o partes de
las mismas se llenan y en qué area lo hacen.

e Las claves de los formatos, cédulas u otros.

e Ladeterminacidn gue se requiere.

e Las firmas o autorizaciones necesarias.

Estas recomendaciones permiten una vision mas clara del conjunto de las actividades.

4. Analisis del Procedimiento

Una vez que todas las actividades se han sometido al andlisis correspondiente, y se
considera que es necesario mejorar o redisefiar un procedimiento, se debera utilizar la

técnica de los cinco puntos que se presenta a continuacion: (Rodriguez, 2012, pag. 127)

a. Eliminar: La primera y mas importante preocupacion de este método es eliminar
todo lo que no sea absolutamente necesario. Cualquier operacion, cualquier paso,
cualquier detalle que no sea indispensable, deben ser eliminados.

b. Combinar: Si no puede eliminar algo, entonces el siguiente punto es combinar algin
paso del procedimiento con otro, a efecto de simplificar el tramite. Cuando se
combina, generalmente se eliminan algunos detalles, como un registro, una

operacion, etcétera.
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C.

Cambiar: En este punto debe revisarse si algin cambio que pueda hacerse en el
orden, el lugar o la persona que realiza una actividad, puede simplificar el trabajo.
Los procedimientos pueden simplificarse cambiando la secuencia de las
operaciones, modificando o cambiando el lugar, o sustituyendo a la persona que
realiza determinada actividad

Mejorar: Algunas veces es imposible eliminar, combinar o cambiar; en estas
circunstancias el resultado mas practico se logra mejorando el procedimiento;
redisefiando una forma, un registro o un informe; haciendo alguna mejoria al
instrumento o equipo empleado, o encontrando un método mejor.

Mantener: Consiste en conservar las actividades que como resultado del analisis, no
fueron susceptibles de eliminar, combinar, cambiar o mejorar. Para aplicar esta
técnica, es recomendable contar con un bosquejo de las actividades que componen

el procedimiento.

2.2.2.4 Estructura de un manual de procedimientos

En la actualidad existe una gran variedad de modos de presentar un manual de

procedimientos, y en cuanto a su contenido no existe uniformidad, ya que éste varia

segun los objetivos y propositos de cada dependencia, asi como con su ambito de

aplicacion.

A continuacion se mencionan los elementos gque se considera, deben integrar un manual

de procedimientos, por ser los mas relevantes para los objetivos que se persiguen con su

elaboracion (Secretaria de Relaciones Exteriores México, 2004):

Identificacion: Se relaciona con la primera pagina o portada del manual, en ella deberan

aparecer y/o anotarse los siguientes datos minimos:

Logotipo y nombre de la dependencia
Titulo del documento

Fecha de elaboracién o actualizacién

indice: Se presentan de manera sintética y ordenada los apartados principales que

constituyen el manual.

18



Introduccion: Se refiere a la explicacion que se dirige al lector sobre el panorama
general del contenido del manual, de su utilidad y de los fines y propdsitos que se
pretenden cumplir a través de él. Incluye informacion de cémo se usara, quién, como y

cuando hara las revisiones y actualizaciones.

Objetivo(s) del Manual: El objetivo deberd contener una explicacion del propdsito que

se pretende cumplir con el manual de procedimientos.

Desarrollo de los procedimientos: Constituye la parte central o sustancial del Manual de
Procedimientos. Una vez identificado el nombre del procedimiento, deben describirse

los siguientes apartados:

a. Propdsito del Procedimiento: Describe la finalidad o razon de ser de un

procedimiento o bien que es lo que se persigue con su implantacion.

b. Alcance: Se describe el &ambito de aplicacion de un procedimiento, es decir, a que

areas involucra, puestos y actividades, asi como a qué no aplica.

c. Referencias: Se enlista la documentacion de apoyo que utilizamos para elaborar el

procedimiento: Manuales internos, Normatividad, etc.

d. Responsabilidades: Aqui se debe indicar quien es el responsable de la elaboracion,
emision, control, vigilancia del procedimiento; asi como también, quien es el

responsable de la revision y aprobacion del mismo.

e. Definiciones: Son los términos de uso frecuente que se emplean con sentido

especifico o restringido en comparacion al conjunto de definiciones del diccionario.

f. Método de Trabajo: Dentro del método de trabajo se deberan tomar en cuenta los
siguientes apartados: Politicas y lineamientos, Descripcion de actividades, Diagrama

de flujo, y Formatos e instructivos
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Figura 2: Diagrama de Flujo de Procedimientos
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SIMBOLOS CENTRADOS EN LA COLUMNA SINBSOLOS UBICADOS A LA IZQUIERDA DE LA COLUMNA

Fuente: (Universidad Nacional Auténoma de México, 1994, pag. 29)

El diagrama de flujo ofrece una descripcion visual de las actividades implicadas en un
proceso mostrando la relacion secuencial ente ellas, facilitando la rapida comprension
de cada actividad y su relacion con las demas, el flujo de la informacion y los
materiales, las ramas en el proceso, la existencia de bucles repetitivos, el nimero de
pasos del proceso, las operaciones de interdepartamentales. Facilita también la seleccién
de indicadores de proceso (Universidad Nacional Auténoma de México, 1994).

Simbologia:

Expresa Inicio o Fin de un programa

Expresa operacion algebraica o de asignacién
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Si

No

Expresa condiciones y asociaciones alternativas de una decision logica

Expresa condicion y acciones alternativas de una decision numeérica

[/

Entrada / Salida: Representa cualquier tipo de Fuente de entrada y salida

.

Entrada: Lectura de datos por tarjeta perforadas

O

Conector dentro de pagina


http://www.monografias.com/trabajos15/logica-metodologia/logica-metodologia.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/acciones/acciones.shtml

L

Representa resultado mediante un reporte impreso

Conector fuera de pagina

Expresa operacion ciclica repetitiva

0 o) C

Expresa proceso de Ilamada a una subalterna

o

Representa datos grabados en una cinta magnética

3

Almacenamiento en linea Disco Magnético
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2.2.3 Calidad de Atencién al Cliente

2.2.3.1 Calidad

Representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la empresa
buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando
activamente en el desarrollo de productos o en la prestacion de servicios (Tari, 2014).

2.2.3.2 Calidad en el servicio

Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados que los clientes

quieren conseguir sin asumir costes o riesgos especificos (Tari, 2014).

Es el hébito desarrollado y practicado por una organizacién para interpretar las
necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia, un servicio
accesible, adecuado, agil, flexible, apreciable, Gtil, oportuno, seguro y confiable, ain
bajo situaciones imprevistas 0 ante errores, de tal manera que el cliente se sienta
comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicacién y eficacia, y
sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia mayores

ingresos y menores costos para la organizacién (Pizzo, 2013).

Cuando se habla de Calidad de Servicio, nunca se debe olvidar que el servicio es
prestado a un usuario, el cual resulta ser la razon esencial de la existencia del servicio y,
por lo tanto, el principal juez de qué tan sobresaliente, bueno o deficiente ha sido éste.
De ahi que sea preferible hablar de calidad de servicio percibida, que no es otra cosa

que la Calidad de Servicio desde el punto de vista del usuario.

La calidad del servicio percibida es el resultado de la evaluacién que efectia un usuario,
respecto al grado de conformidad entre sus expectativas respecto al servicio y sus

percepciones respecto al servicio efectivamente recibido (Devoto, 2012).

Es decir, el usuario tiene ciertas expectativas en relacion al servicio y mientras recibe
éste y/o una vez recibido éste, interpreta o percibe qué tan bien se ajusta lo que esta
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recibiendo -0 ha recibido- a tales expectativas. En definitiva, el usuario utiliza sus
expectativas cono normas de evaluacion y el proceso de evaluacion es un proceso

perceptual, es decir, basado en percepciones.

Tres investigadores de apellidos Berry, Parasuraman y Zeithaml, realizaron durante la
década de los afios 80 un extenso estudio de la calidad de servicio en mercados y
empresas de EE.UU. de Norteamérica. Uno de sus hallazgos fue que la mayoria de los
usuarios de servicios se fijan en 10 dimensiones para evaluar la calidad de un servicio.
Estas dimensiones son: la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la profesionalidad, la
cortesia, la credibilidad, la accesibilidad, la seguridad, la comunicacion, la comprension
del usuario y los elementos tangibles (Devoto, 2012).

2.2.3.3 Calidad en el Servicio Publico

A continuacién, se explicard cada una de estas diez dimensiones de la Calidad de

Servicio Percibida, con referencia a los servicios publicos (Devoto, 2012):

a. Fiabilidad: Esta se refiere fundamentalmente a la que hemos denominado Calidad de
Resultado. Se la define como: consistencia de la ejecucion y confiabilidad. Significa
que la empresa ejecuta el servicio bien a la primera vez. También significa que la
empresa cumple sus promesas. Por lo tanto, en un servicio publico estara
representada por el ajuste que exista entre la principal razon de existencia de dicho
servicio y lo que realmente percibe el usuario que esta recibiendo. Si se trata de la
solucion de un problema médico en un hospital publico, se relacionara con la
solucién de dicho problema. Si se trata de la obtencion de un documento en un
determinado organismo publico, se relacionara con la correcta obtencion del mismo
en tiempo y forma. En definitiva, la Fiabilidad se encuentra en el nucleo del
servicio, es la razon de ser del mismo. No obstante, no basta que un servicio publico
tenga Fiabilidad, también es importante como evalla el usuario el proceso
respectivo y alli entran a jugar las otras 9 dimensiones, a las cuales me dedicaré en

los comentarios de las proximas semanas.

b. Capacidad de Respuesta: Se define como prontitud, agilidad o buena disposicién de

los empleados al proveer el servicio. Capacidad para actuar en situaciones
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imprevistas. Esta pareciera ser una de las dimensiones en las que es mas dificil
alcanzar buenas evaluaciones en un servicio publico. De hecho, lo habitual es que
los usuarios consideren a estos servicios como lentos, plagados de tramites
engorrosos y ni hablar de como enfrentan situaciones imprevistas, aunque debe
reconocerse que en las ultimas décadas se han producido mejoras importantes en

esta dimensién.

Profesionalidad: Se refiere a la posesion de las habilidades y el conocimiento
requeridos para ejecutar el servicio. Para el usuario es importante saber o creer que
quienes lo atienden son conocedores de su oficio. Imaginese que en un trdmite en el
Servicio de Impuestos Internos usted dudase de las instrucciones que el personal le
da respecto a un determinado procedimiento, cuando un error podria implicar un

delito tributario.

Cortesia: Se define como respeto, consideracion y amabilidad del personal en
contacto. Obviamente, esto no es algo central en un servicio, ya que de ello no
depende generalmente el resultado. Pero, la mayoria de las personas no desea que la
obtencion de un servicio les signifique la sensacion de ser humillados, maltratados o
tratados en forma poco respetuosa. Lamentablemente, no es raro observar
situaciones como estas en los servicios publicos, especialmente con las personas

mas modestas.

Credibilidad: Se define como veracidad, honestidad, confianza en que se tiene en
consideracion el interés del usuario. En general, pareciera que esta es una dimension
mas amagada en los servicios que proveen empresas privadas, ya que la gente asume
que el fin de lucro las puede llevar a ser poco honestas; en cambio, al menos en
Chile, pareciera percibirse que en los servicios publicos, por su misma condicién de
publicos, no seria habitual encontrarse con situaciones poco veraces o poco honestas
en relacion al usuario. De hecho, ndtese la gran credibilidad que tiene en Chile el
Cuerpo de Carabineros, en comparacion con escasa credibilidad que tiene la policia

uniformada en paises limitrofes.

Seguridad: Se define como la inexistencia de peligros, riesgos o dudas. Estos riesgos

pueden ser fisicos, psiquicos, monetarios o de otra indole. Evidentemente, existe
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bastante variabilidad en cuanto a la exigencia de seguridad en distintos servicios.
Sin embargo, es muy dificil hallar uno solo de ellos en que no exista la posibilidad
de algun riesgo o peligro; quizas s6lo cambia la forma que éste asume. Por ejemplo,
son evidentes los riesgos o peligros de un servicio de transporte, publico o no; en
cambio, no son tan evidentes los riesgos o peligros de un servicio de recoleccion de

aseo domiciliario.

Accesibilidad: Se define como la facilidad para lograr contacto con la entidad
prestadora del servicio. Esto incluye las distintas formas para contactarse con el
prestador del servicio: teléfono, correo electronico, fax, oficina, etc. En el &mbito de
varios servicios publicos pareciera percibirse que, por ejemplo, los horarios de
atencion no son lo suficientemente amplios, lo cual conlleva problemas de
accesibilidad. Asimismo, salvo excepciones, no siempre es facil encontrar oficinas
cercanas al lugar donde uno reside o trabaja; tampoco parecieran operar bien las

plantas telefonicas y menos aln otros medios de contacto mas modernos.

Comunicacion: Se refiere a la existencia de informacion para los usuarios en un
lenguaje comprensible para ellos y también la disposicion a escucharlos. Si bien esto
ha ido cambiando en los servicios publicos, ain es frecuente encontrarse con
instrucciones poco claras, tanto escritas como verbales; asimismo, la disposicién a
escuchar a los usuarios no es una constante, especialmente en aquellos servicios en
los cuales el usuario es de alguna manera dominado por el prestador, ya sea por una
distinta posicién de poder (un contribuyente frente al Servicio de Impuestos
Internos), y/o por una distinta posicion en términos de conocimiento (un paciente

frente al Servicio Nacional de Salud).

Comprensién del Usuario: Se define como el esfuerzo de conocer y entender las
necesidades del usuario. En el ambito publico se podria a lo menos definir dos
planos en que esta dimension debiera ser considerada: un primer nivel debiera ser
el de los directivos publicos, quienes debieran esforzarse por conocer y entender
cada vez mejor los requerimientos de los usuarios de los servicios publicos, a fin de
ajustar los procesos de prestacion de servicios a tales requerimientos; otro nivel
debiera ser aquel del denominado “personal en contacto”, es decir quienes atienden

“cara a cara” a los usuarios, los que también debieran contar con conocimientos,
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herramientas y cierta autonomia para atender a los usuarios de acuerdo a sus
particulares necesidades. Esto Ultimo es especialmente importante: los empleados
deben contar con “empowerment”, es decir, con un grado de autonomia para decidir
como enfrentar situaciones en que se requiere “personalizar” o adaptar el servicio;

obviamente, ello debe ir aparejado a procesos de capacitacion de esos empleados.

j- Elementos Tangibles: Son definidos como todas las evidencias fisicas del servicio
(apariencia del personal, herramientas o equipos para proveer el servicio,
representaciones fisicas del servicio, etc.). Indudablemente, en algunos servicios
estos elementos tangibles pueden ser cruciales para una buena prestacién, como —
por ejemplo- un equipo de scanner en un hospital publico o las redes
computacionales en las oficinas de atencion a publico de varios otros servicios.
Pero, en todos los servicios, aunque algunos elementos tangibles no sean tan
importantes para el resultado de la prestacion, no cabe duda que pueden ser
relevantes para una buena calidad de proceso, por ejemplo en lo que respecta a la

comodidad de los usuarios, aspecto no siempre presente en las oficinas publicas.

2.2.3.4 Calidad en la atencion al cliente

Representa una herramienta estratégica que permite ofrecer un valor afiadido a los
clientes con respecto a la oferta que realicen los competidores y lograr la percepcién de

diferencias en la oferta global de la empresa.

El servicio al cliente forma parte de la mercadotecnia intangible, ya que este no se
siente al simple tacto, pero bien, se llega a apreciar; tiene como objetivo el manejo de la
satisfaccion a través de producir percepciones positivas del servicio, logrando asi, un
valor percibido hacia nuestra marca (Centro Ecuatoriano para la Promocion y Accion de
la Mujer, 2013).

Asi mismo, concierne al constante mejoramiento en el servicio al cliente, debido a que
la cultura en las organizaciones se ha ido modernizando conforme lo requiere el
entorno, al pasar de poner en primer plano las necesidades del cliente que las
necesidades de la propia empresa. Se enlistan una serie de objetivos 0 metas alcanzar
(Arias, 2012, pag. 23):
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e Cumplir las expectativas del cliente y despertar en €l nuevas necesidades.
e Reducir o eliminar al maximo los defectos que se producen a lo largo del proceso
productivo.

e Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes

2.2.3.5 Caracteristicas

Algunas de las caracteristicas que se deben seguir y cumplir para un correcto servicio de
calidad, son las siguientes (Aniorte, 2013, p. 87):

e Debe cumplir sus objetivos

e Debe servir para lo que se disefio
e Debe ser adecuado para el uso

e Debe solucionar las necesidades

e Debe proporcionar resultados

2.2.3.6 Protagonistas de la calidad en la atencion al cliente

Una forma de visualizar a los protagonistas de la calidad en la atencién al cliente es el
modelo del triangulo del servicio de Albrecht y Zemke (Pérez, 2007); los cuales
consideraron (til pensar en la organizaciéon y el cliente como aspectos intimamente
vinculados en una relacion triangular, representada por la estrategia de servicio, la gente
y los sistemas, los cuales giran alrededor del cliente, en una interaccion creativa. Esta
relacion, mas que una estructura constituye un proceso, que obliga a la organizacion a

incluir al cliente en la concepcién del negocio (ver figura 3).

Las relaciones entre los componentes del triangulo se caracterizan porque la linea que
conecta el cliente con la estrategia de servicio representa la importancia de establecer la
estrategia de servicio alrededor de las necesidades y motivos esenciales del cliente. La
linea que va de la estrategia de servicio al cliente representa el proceso de comunicar la
estrategia al mercado. La que conecta al cliente con la gente de la organizacion
constituye el punto de contacto, de interaccion, donde se presta y se recibe el servicio.
Es aqui donde se plantea la posibilidad de superar los momentos criticos en la
interaccion con los clientes. La linea que conecta al cliente con los sistemas ayuda a

prestar el servicio, pues incluye los procedimientos y equipos de trabajo (Aniorte,
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2013).

La conexidn entre la estrategia de servicio con los sistemas sugiere que el disefio y
despliegue de los sistemas fisicos y administrativos se debe deducir de la definicién de
la estrategia de servicio. La linea que une estrategia del servicio y gente sugiere que las
personas que prestan el servicio necesitan disfrutar de una filosofia de calidad definida
por la direccion. Finalmente, la linea que conecta la gente con los sistemas sugiere que
todas las personas de la organizacion, desde la alta direccion hasta los empleados de
contacto con el publico, deben trabajar dentro de los sistemas que establecen la forma

de dirigir el negocio. (Aniorte, 2013)

Figura 3: Triangulo del servicio

Estrategia

Cliente

Sistemas Gente

Fuente: (Pérez, 2007, pag. 6)

A continuacién se describen cada uno de los elementos organizacionales planteados en

el triangulo del servicio (Pérez, 2007):

Estrategia: La estrategia incluye las politicas o lineamientos generales de la empresa
dirigidos hacia el cliente. Generalmente, es disefiada por el departamento de marketing
y su principal funcion es orientar a toda la empresa hacia la calidad de la atencion al

cliente.
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Sistemas: El sistema de prestacion de servicio hace referencia a los recursos que utiliza
un empleado en la atencion al cliente. Suelen estar disponibles y facilitan la compra de
los productos o servicios; si existe algin obstaculo se elimina para garantizar el exito de

la atencion al cliente.

Gente: En una empresa con calidad de servicio se espera que los trabajadores conozcan
su trabajo, se disponga de un trato agradable y satisfagan las necesidades del cliente.
Algunos de los factores clave que contribuyen a que los trabajadores sean afectivos en
la atencion al cliente son: la existencia de buena autoestima, ser respetuosos y educados,

y de tolerancia al contacto frecuente.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

Calidad en el servicio: Habito desarrollado y practicado por una organizacion para
interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia,
un servicio accesible, adecuado, &gil, flexible, apreciable, til, oportuno, seguro y
confiable (aln bajo situaciones imprevistas o errores), proporcionando en consecuencia

mayores ingresos y menores costos para la organizacién (Pizzo, 2013).

Control: Es la funcion administrativa que consiste en medir y corregir el desempefio
individual y organizacional para asegurar que los hechos se ajusten a los planes y
objetivos de las empresas (Amador, 2003).

Direccién: Es el elemento de la administracion en el que se logra la realizacion efectiva
de lo planeado, por medio de la autoridad del administrador, ejercida a base de
decisiones. Se trata por este medio de obtener los resultados que se hayan previsto y
planeado (Reyes, 2007).

Gestion: “Accion de planificar, organizar, motivar, dirigir y controlar; es la accion y
efecto de administrar, con lo cual se llega a comprender que la gestion esta inmersa

dentro la administracion sea esta publica o privada” (Pagani, 2015, pag. 23).

Gestion Administrativa: “Consiste en todas las actividades que se emprenden para
coordinar el esfuerzo de un grupo, (...) alcanzar las metas u objetivos (...) mediante el

desempefio de ciertas labores esenciales como son la planeacion, organizacion,
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direccion y control” (Anzola, 2002, pag. 70).

Gestion Publica: Conjunto de acciones mediante las cuales las entidades tienden al
logro de sus fines, objetivos y metas, los que estan enmarcados por las politicas

gubernamentales establecidas por el Poder Ejecutivo (Bastidas & Pisconte, 2009).

Manual de procedimientos: Instrumento de apoyo administrativo que describe en su
secuencia ldgica las distintas actividades de que se compone cada uno de los
procedimientos que integra una Unidad o Departamento, describiendo quién, como,
doénde, cuando y para qué se realizan (Secretaria de Relaciones Exteriores México,
2004).

Organizacion: Se trata de determinar que recurso y que actividades se requieren para
alcanzar los objetivos de la organizacion. Luego se debe disefiar la forma de combinarla
en grupo operativo, es decir, crear la estructura departamental de la empresa (Amador,
2003).

Planeacion o planificacion: La Planeacion es decir por adelantado, qué hacer, como y
cuando hacerlo, y quién ha de hacerlo; su tarea es minimizar el riesgo y aprovechar las
oportunidades (Amador, 2003).

2.4 IDEA A DEFENDER

La elaboracion de un manual de procedimientos para la Direccion de Servicios

Municipales, sub proceso Mercados, mejorara la calidad de atencion al cliente.
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Este estudio de investigacion corresponde al modelo cuali-cuantitativo, teniendo en
cuenta que la informacion analizada es de indole cuantitativa y cualitativa. Los

resultados del presente estudio son cualitativos y cuantitativos.

Mientras que la investigacion cuantitativa es aquella que se basa en la recoleccion y
analisis de datos cuantitativos sobre los fenmenos a estudiarse, la investigacion
cualitativa se basa en la narracion de éstos, empleando técnicas como la observacion y

las entrevistas no estructuradas (Fernandez & Diaz, 2002).

3.2 TIPOS DE INVESTIGACION

2.1.1. DE CAMPO

La Investigacion de campo consiste en la recoleccién de datos directamente de la
realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar las variables. Estudia los
fendmenos sociales en su ambiente natural. El investigador no manipula variables
debido a que esto hace perder el ambiente de naturalidad en el cual se manifiesta
(Martins, 2010).

Se realizd contacto directo con funcionarios de la entidad en todos los niveles de
administracion, asi como con los usuarios de los servicios municipales en los mercados;
observandose los procesos administrativos a fin de identificar las falencias en los

procesos.

3.2.1 Descriptiva

La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho, fenémeno,
individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los
resultados de este tipo de investigacidn se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la

profundidad de los conocimientos se refiere (Ariza & Ariza, 2012).
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Permitié describir la realidad de la entidad publica en funcién al conocimiento de su

entorno y de sus procesos internos.
3.2.2 Explicativa

La investigacion explicativa se encarga de buscar el porqué de los hechos mediante el
establecimiento de relaciones causa-efecto. En este sentido, los estudios explicativos
pueden ocuparse tanto de la determinacién de las causas (investigacion post facto),
como de los efectos (investigacion experimental), mediante la prueba de hipdtesis. Sus
resultados y conclusiones constituyen el nivel mas profundo de conocimientos (Arias,
2012). Permitié explicar las causas reales del problema y en qué condiciones se

produjeron.
3.3 POBLACION Y MUESTRA
3.3.1 Poblacién

Segun el registro de la Direccién de Servicios Municipales existen 4900 comerciantes
de los mercados de la ciudad de Riobamba siendo esta la poblacion del presente estudio,
ademas se considerd necesario recoger la informacion de los administradores de los

mercados que son un total de 9.
3.3.2 Muestra

Aplicando la ecuacion estadistica para proporciones poblacionales, se obtuvieron los

siguientes resultados:

_ Ng2Z?
~(N—1)e? + 02272

n
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Poblacion Comerciantes
Donde:

e Poblacién (N): 4900 comerciantes
e Desviacion estandar (o): 0,5
¢ Nivel de confianza (Z): 95% correspondiente a 1,96

e Error muestral (e): 5% equivalente a 0,05

B 4900 * (0,5)2 * (1,96)2
~(4899) * (0,05)2 + (0,5)2 * (1,96)2

n

470596 470596
"= 12254096 1321

= 356,24 = 356

La muestra de investigacion utilizada fue de 356 comerciantes.

3.4 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTACION DE
INVESTIGACION

3.4.1 Métodos

Analitico-Sintético: Permitié determinar de causas y efectos durante el proceso de

analisis situacional.

Inductivo: Este método cientifico permitié alcanzar las conclusiones del trabajo

investigativo, en base al anélisis de los resultados individuales de cada fase.

Deductivo: Permitié establecer relaciones entre el marco conceptual de referencia y las

caracteristicas observadas y documentadas, a fin de llegar a conclusiones l6gicas.

3.4.2 Técnicas

Observacion: Se observo el desenvolvimiento directo en los puestos de trabajo del

personal para poder llegar a la recoleccion de informacion.
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Bibliogréafica: Se basé en la revision de fuentes de informacion como los libros,
internet, revistas especializadas, a fin de encontrar informacion referencial de estudio,

comparacion o analisis.

Entrevista: Se basdé en un guion de preguntas previamente elaborado y aplicado
verbalmente para obtener informacion relativa a la percepcion, opinidn o valoracién que

tienen varias personas respecto a un tema en particular.

3.4.3 Instrumentos

Los instrumentos son elementos esenciales en el desarrollo del trabajo de titulacion y
nos permitio obtener informacion relevante para la correcta direccion del proyecto. Se
aplico una encuesta a los comerciantes de los mercados de la ciudad de Riobamba, cuyo
instrumento se ubica en el Anexo 1. Ademas, se aplicd un instrumento (encuesta)
dirigido a los Administradores de los mercados, cuyo cuestionario guia se encuentra en
el Anexo 2. Finamente se aplico un cuestionario guia de entrevista al Director de la
Direccién de Servicios Municipales, pudiéndose ubicar el instrumento en el Anexo 3.

Cuestionario guia para encuesta: Conjunto de preguntas a aplicarse, en un medio
impreso, para la obtencion de informacién acerca de la entidad y los procesos a
investigarse, lo cual nos permitio identificar los principales problemas dentro del

subproceso mercados.

Cuestionario guia para entrevista: Conjunto de preguntas a aplicarse verbalmente
para la obtencion de informacion acerca de la entidad y los procesos a investigarse, lo

cual nos permiti6 identificar los principales problemas dentro del subproceso mercados.

Libros e internet: Fuentes de consulta sobre los conceptos y teorias sobre gestion de
procesos administrativos, asi como de los procesos metodoldgicos a seguir. Permitid

fundamentar el marco tedrico objeto de este trabajo de titulacion.
35 RESULTADOS
3.5.1 Encuestas y entrevista de investigacion — Ambito Interno

A fin de verificar la idea a defender, asi como de establecer un diagnostico situacional,
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se aplicaron encuestas y entrevistas de investigacion a la muestra definida en el apartado

3.3.2. Los resultados obtenidos, se detallan a continuacion.

3.5.1.1 Encuesta Comerciantes

1.- ¢Como evaluaria usted el trabajo de los funcionarios de la Direccion de

Servicios Municipales del GADM Riobamba?

Tabla 1: Evaluacion de trabajo de funcionarios

OPCIONES ‘ FRECUENCIA PORCENTAIJE
EXCELENTE 20 6%
BUENO 35 10%
REGULAR 193 54%
MALO 108 30%
TOTAL 356 100%

Fuente: Encuesta de investigacion
Elaborado por: El Autor

Gréfico 1: Evaluacion de trabajo de funcionarios

EXCELENTE

6% BUENO
10%

MALO
30%

= EXCELENTE
= BUENO

REGULAR

REGULAR MALO
54%

Fuente: Tabla 1
Elaborado por: El autor

Anélisis e Interpretacion: El 54% de los encuestados indican que el trabajo realizado

por los funcionarios del GADM Riobamba es regular, un 30% considera que es malo y

apenas un 10% indic6 que el trabajo es bueno.

Se aprecia que el 84% de los encuestados, manifiestan que el trabajo de los funcionarios
es entre malo y regular, pudiéndose apreciar que existe una percepcion de los
funcionarios del GADM Riobamba, no muy aceptable.
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2.- ¢Los funcionarios muestran un dominio sobre el conocimiento de los procesos
administrativos en el GADM, para la resolucion de problemas o realizacién de
tramites?

Tabla 2: Dominio de procesos

OPCIONES FRECUENCIA  PORCENTAJE
sI 76 21%
NO 280 79%
TOTAL 356 100%

Fuente: Encuesta de investigacion
Elaborado por: El Autor

Gréfico 2: Dominio de procesos

=Sl
=NO

Fuente: Tabla 2
Elaborado por: El Autor

Anélisis e Interpretacion: El 79% de los encuestados consideran que el personal que
labora GADM Riobamba, no muestran un dominio de los procesos administrativos para
la ejecucion de determinado tramite y mientras un 21% considera que si tienen
conocimiento de los procesos regulares. Al haber manifestado un gran porcentaje que
el personal no se realiza 0 no conoce los procesos correctos manifiestan que deberian
tener un manual que rija estos procesos con el fin de llevar a cabo los trdmites de

manera adecuada.
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3.- ¢Los funcionarios muestran un dominio sobre el conocimiento del marco legal

vigente en el GADM, para la resolucion de problemas o realizacion de tramites?

Tabla 3: Conocimiento del marco legal

OPCIONES FRECUENCIA  PORCENTAJE
S| 60 17%
NO 296 83%
TOTAL 356 100%

Fuente: Encuesta de investigacion
Elaborado por: El Autor

Gréfico 3: Conocimiento del marco legal

=Sl
=NO

Fuente: Tabla 3
Elaborado por: El Autor

Andlisis e Interpretacion: El 83% de los encuestados consideran que los funcionarios
desconocen el marco legal que rige las actividades economicas del sub proceso
mercados, mientras un 17% considera que el personal muestra dominio de la normativa
legal. Un alto porcentaje de los encuestados indica que los funcionarios municipales no
tienen un dominio de la normativa legal vigente y asi poder brindar la asesoria correcta

a los usuarios.
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4.- ;Conoce usted de la existencia de un buzédn de sugerencias en la que se pueda

dar a conocer novedades de acuerdo con el servicio recibido?

Tabla 4: Conocimiento del buzdn de sugerencias

OPCIONES FRECUENCIA  PORCENTAJE
S| 83 23%
NO 273 7%
TOTAL 356 100%

Fuente: Encuesta de investigacion
Elaborado por: El Autor

Graéfico 4: Conocimiento del buzon de sugerencias

=Sl
=NO

Fuente: Tabla 4

Elaborado por: El Autor
Analisis e Interpretacion: El 77% de los encuestados desconoce la existencia de un
buzén de sugerencias donde se pueda indicar alguna novedad, el 23% de los
encuestados indico que si existe un buzén. Al haber manifestado un porcentaje elevado
gue no existe un buzon en donde los usuarios indiguen las novedades que se originan en

esta dependencia es asi que se hace necesaria la presencia visible del buzon.
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5.- ¢ Considera usted que los tramites se realizan con agilidad?

Tabla 5: Agilidad de tramites

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 121 34%
NO 235 66%
TOTAL 356 100%

Fuente: Encuesta de investigacion
Elaborado por: El Autor

Gréfico 5: Agilidad de tramites

= Sl
=NO

Fuente: Tabla 5
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacion: El 66% de los encuestados indica que los tramites son
demasiado lentos y el 34% afirman que los tramites se realizan con agilidad. Un
mayoritario porcentaje de los encuestados, consideran que existe lentitud y falta de
agilidad en los tramites.
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6.- ¢Alguna vez la resolucion de un tramite realizado por usted a tardado

considerablemente por razones relacionadas a errores o falencias del personal

municipal?
Tabla 6: Proceso de tramites
OPCIONES ‘ FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 305 86%
NO 51 14%
TOTAL 356 100%

Fuente: Encuesta de investigacion
Elaborado por: El Autor

Gréfico 6: Proceso de tramites

=Sl
=NO

Fuente: Tabla 6
Elaborado por: El Autor

Anélisis e Interpretacion: El 86% de los encuestados considera que los procesos para
los tramites tiene errores ocasionados por el personal que labora en el GADM apenas un

14% indica que son otros tipos de errores dentro de la elaboracion de los tramites.
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7.- ¢(Mientras usted es atendido el personal municipal realiza otras actividades

relacionadas a su &mbito personal?

Tabla 7: Realizacién de otras actividades

OPCIONES ‘ FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 300 84%
NO 56 16%
TOTAL 356 100%

Fuente: Encuesta de investigacion
Elaborado por: El Autor

Grafico 7: Realizacion de otras actividades
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Al
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Fuente: Tabla 7
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacion: El 84% de los encuestados indicd que el personal
administrativo realiza otras actividades que no se relacionan con el trabajo y un 16%
indicd que soélo realizan las actividades relacionadas con el trabajo. La mayor parte de
encuestados, indicd que los funcionarios no brindan la atencion adecuada ya que

dedican tiempo a otras actividades que no se relacionan con las funciones
encomendadas.
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8.- ¢ Los resultados de los tramites realizados por usted han sido siempre correctos
0 adecuados a lo solicitado?

Tabla 8: Tramites correctos

OPCIONES ‘ FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 72 20%
NO 284 80%
TOTAL 356 100%

Fuente: Encuesta de investigacion
Elaborado por: EI Autor

Grafico 8: Tramites Correctos

=Sl
=NO

Fuente: Tabla 8
Elaborado por: EI Autor

Andlisis e Interpretacion: El 80% de los encuestados consideran que los tramites
solicitados presentan algun tipo de error y un 20% indican que son correctos y no
presentan errores. Existe una marcada mayoria que indica que los tramites solicitados

presentan algun error y se debe realizar nueva documentacion.
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9.- ¢Considera usted que existen excesivos procesos burocraticos dentro del
GADM Riobamba, para los tramites y procedimientos relacionados con su
actividad comercial?

Tabla 9: Excesivos procesos burocraticos

OPCIONES ‘ FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 313 88%
NO 43 12%
TOTAL 356 100%

Fuente: Encuesta de investigacion
Elaborado por: El Autor

Grafico 9: Excesivos Procesos burocraticos

= Sl
=NO

Fuente: Tabla 9
Elaborado por: EI Autor

Anélisis e Interpretacion: ElI 88% de los encuestados indican que los procesos
burocraticos son excesivos y un 12% indican que los procesos son los necesarios para
ejecutar los tramites. Un marcado porcentaje de los encuestados, al haber manifestado
que los procesos, mismos que se deberia agilizar con el fin de brindar un mejor servicio

a los usuarios.
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10.- ¢Considera usted que es necesario mejorar los procesos administrativos de la
Direccion de Servicios Municipales del GADM Riobamba sub proceso mercados?

Tabla 10: Mejorar procesos

OPCIONES ‘ FRECUENCIA PORCENTAIJE
Sl 293 82%
NO 63 18%
TOTAL 356 100%

Fuente: Encuesta de investigacion
Elaborado por: EI Autor

Grafico 10: Mejorar Procesos

=Sl
=NO

Fuente: Tabla 10
Elaborado por: EI Autor

Anélisis e Interpretacion: El 82% de los encuestados consideran que se debe mejorar
los procesos administrativos y un 18% considera que deberian seguir igual. Una gran
mayoria de los encuestados indica que se debe mejorar en su totalidad y de esa manera

se ayudara a la mejora de los servicios del sub proceso mercados.
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3.5.1.2 Encuesta Administradores

1. ¢Existe algun medio formal (buzdn de sugerencias, por ejemplo) a través del
cual los comerciantes del mercado pueden dar a conocer novedad sobre el
servicio recibido?

Si respondio si, ¢es utilizado por los comerciantes?

Tabla 11: Existencia de un buzon formal de sugerencias

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 7 78%
NO 2 22%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta de investigacion
Elaborado por: EI Autor

Gréfico 11: Existencia de un buzén formal de sugerencias

=Sl
=NO

Fuente: Tabla 11
Elaborado por: El autor

46



Tabla 12: Existencia de un buzdn formal de sugerencias

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 3 33%
NO 6 67%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta de investigacion
Elaborado por: El Autor

Gréfico 12: Existencia de un buzén formal de sugerencias

=Sl
=NO

Fuente: Tabla 12

Elaborado por: El autor
Andlisis e Interpretacion: El 78% de los encuestados indican que si existe un buzon de
quejas y sugerencias, y un 67% de los encuestados indica que el buzon no es utilizado

por los comerciantes de los mercados.

A pesar de que existe un buzén de quejas y sugerencias es importante que se dé a
conocer la existencia del mismo entre los comerciantes de los mercados y asi

vincularlos en la mejora de la calidad del servicio que brindan.
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2. La frecuencia con la que recibe ud. quejas (de manera formal o informal) sobre

la calidad de servicio recibida por parte de los comerciantes es:

Tabla 13: Frecuencia con la que se receptan quejas

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
ALTA 6 67%
MEDIA 2 22%
BAJA 1 11%
TOTAL 9 100 %

Fuente: Encuesta de investigacion
Elaborado por: El Autor

Gréfico 13: Frecuencia con la que se receptan quejas

= ALTA
= MEDIA
= BAJA

Fuente: Tabla 2
Elaborado por: EI Autor

Andlisis e Interpretacion: El 67% de los administradores encuestados consideran que
la frecuencia con la que reciben quejas de parte de los comerciantes es alta, un 22%
considera que la frecuencia con las que se recibe quejas es media. Al haber indicado los

administradores que la frecuencia de quejas es alta hace evidente que los procesos

internos no se los lleva de manera adecuada a los comerciantes de los mercados.
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3. De manera general, ;Como evaluaria ud. la calidad de servicio entregada por

parte de los funcionarios de su administracion?

Tabla 14: Evaluacién de la calidad de servicio

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 1 11%
BUENO 5 56%
REGULAR 2 22%
MALO 1 11%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta de investigacion
Elaborado por: El Autor

Gréfico 14: Evaluacion de la calidad de servicio

= EXCELENTE

= BUENO

= REGULAR
MALO

Fuente: Tabla 3
Elaborado por: EI Autor

Andlisis e Interpretacion: El 56% de los encuestados consideran que la calidad de
servicio entregada por parte de los funcionarios de su administracion es buena, un 11%
lo califican como malo. A pesar de que la evaluacidn general es buena puede observarse
que existen valoraciones negativas (regular y malo) que evidencian la falta de calidad en

los procesos a cargo de cada funcionario.
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4. ¢Cual considera ud. es la razon principal por la cual se generan problemas o
retrasos administrativos en la resolucion de tramites dentro del mercado que

ud. administra?

Tabla 15: Razo6n para problemas en los tramites

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
FALTA DE NORMALIZACION 4 45%
INEFICIENCIA DE

FUNCIONARIOS 2 22%
FALTA DE EXPERIENCIA 1 11%
FALTA DE COOPERACION 2 22%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta de investigacion
Elaborado por: El Autor

Grafico 15: Raz6n para problemas en los tramites
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Fuente: Tabla 4
Elaborado por: El Autor

Analisis e Interpretacion: El 45% de los encuestados considera que la razén principal
para que se generen problemas en los tramites es la falta de normalizacion respecto a los
procesos administrativos departamentales, un 22% indica que el problema es la
ineficiencia y la falta de cooperacion del personal. Es evidente que la falta de un manual
de procesos administrativos genera inconvenientes al momento de realizar algun tramite

solicitado por los comerciantes.
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5. ¢Considera ud. que la realizacion de un manual de procedimientos para la
Direccion de Servicios Municipales del GADM Riobamba, sub procesos

mercados, mejorara la calidad de atencién al cliente?

Tabla 16: Realizacion de un manual de procedimientos

OPCIONES FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 9 100%

NO 0 0%
TOTAL 9 100%

Fuente: Encuesta de investigacion
Elaborado por: El Autor

Grafico 16: Realizacion de un manual de procedimientos

0%
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Fuente: Tabla 5

Elaborado por: EI Autor
Andlisis e Interpretacion: EI 100% de los encuestados considera que la realizacion de
un manual de procedimientos, normalizaria el funcionamiento de esta dependencia del
GADM Riobamba y asi poder brindar un servicio mas eficiente a los comerciantes de

los mercados.
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3.5.1.3 Entrevista al Director de la Direccion de Servicios Municipales

Nombre: Ing. Juan Arnulfo Carrasco

1. ¢Se haevaluado, a nivel departamental o institucional, la calidad de atencion al

cliente percibida por los comerciantes de los mercados? ¢Por qué?

No se ha planteado, a nivel departamental o institucional, un estudio de ese tipo.
Considero que los funcionarios que laboran en cada mercado hacen un buen trabajo; en
ocasiones, satisfacer las demandas de los comerciantes puede resultar una tarea

imposible de realizar.

Sin embargo, si existen deficiencias administrativas que deben solventarse, mediante
procesos normativos o reglamentarios; siempre se ha recibido quejas o comentarios
negativos sobre la agilidad con la cual se resuelven tramites internos en la institucion,
pero considero estos se deben, en gran parte, a la falta de conocimiento de algunos

funcionarios sobre los procedimientos institucionales y/o departamentales.

2. Dentro del proceso de evaluacion de desempefio de los empleados, ¢Se

considera de alguna manera el criterio de los comerciantes? ¢ Por qué?

No se ha considerado el criterio de los comerciantes en la evaluacion de desempefio,
debido a que no se ha planteado el mismo, siendo integral o participativo (360°) a nivel
institucional. Sin embargo, considero que seria importante contar con el criterio de los
usuarios del servicio (comerciantes) en este proceso de evaluacion, ya que los

funcionarios se verian en la necesidad de mejorar su calidad de servicio.

3. ¢Cuales son las principales razones por las cuales no se ha elaborado un
manual de procedimientos para el subproceso “mercados” del departamento a

su cargo?

Entre los afios 2014 y 2015 se plante6 un modelo de gestién organizacional por
procesos para el GADM de Riobamba. Hoy en dia dicho modelo se aplica

integralmente, sin embargo todavia quedan pendiente estos procesos normativos.
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4. ¢Considera ud. que la realizacion de un manual de procedimientos para la
Direccion de Servicios Municipales del GADM Riobamba, sub procesos

mercados, mejorara la calidad de atencidn al cliente? ¢Por qué?

Si tendria un efecto positivo en la calidad de atencion al cliente ya que existen muchas
falencias a nivel de procesos internos o departamentales, justamente porque no existe
una herramienta que encamine de manera inequivoca los procedimientos y funciones de

cada empleado.

3.5.1.4 Resultados

Como resultado del proceso investigativo, se identifico que:

e Existe una percepcion del trabajo de los funcionarios del GADM Riobamba no muy
aceptable.

e El personal de la entidad desconoce en gran medida los procesos administrativos de
la institucion, y no tienen un dominio de la normativa legal vigente.

e Existe un buzén de quejas para los comerciantes de los mercados, pero no es
utilizado debido al desconocimiento de su existencia.

e Los trdmites tardan mucho tiempo y presentan errores ocasionados por el personal
administrativo del sub proceso mercados. Algunos de estos procesos son muy
burocraticos. Los procesos a cargo de cada funcionario son deficientes en calidad.

e Los funcionarios no brindan una atencion adecuada ya que dedican tiempo a otras
actividades que no se relacionan con las funciones encomendadas.

e La falta de normalizacion (manual) de los procesos administrativos genera
inconvenientes al momento de realizar algun tramite solicitado por los comerciantes.

¢ No se ha evaluado la calidad de atencion al cliente percibida por los comerciantes de
los mercados, ni se emplea su percepcion en la evaluacion de desempefio de los
empleados.

e No se ha generado el manual debido a que el modelo de gestion por procesos
institucional entro recién en vigencia desde el afio 2015, por lo cual faltan ciertos
procesos normativos.

e La realizacion del manual de procedimientos para la Direccion de Servicios

Municipales tendra un efecto positivo en la calidad de atencién al cliente.
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3.5.2 Encuestas y entrevista de investigacion — Ambito externo

A fin de conocer las perpectiva externa de varios funcionarios del GADMR respecto a
las fortalezas y debilidades institucionales, y las oportunidades y amenazas que podrian

afectar a la Direccion de Servicios Generales, se aplicé el cuestionario del Anexo 4 en

una mesa de trabajo, de la cual se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 17: Fortalezas y Debilidades GADM Riobamba

FORTALEZAS
. Profesionales

multidisciplinarios

e Infraestructura y equipamiento
propio / aceptable

e  Autogestion

e Informatizaciéony
automatizacion de varios

procesos.

DEBILIDADES
Limitados recursos econémicos.,

asignados desde el gobierno central,

respecto a las necesidades existentes

(gastos de inversion)

Falta de capacitacion en algunos
procesos / departamentos.
Retrasos en los tramites
administrativos

Falta de incentivos al recurso
humano en lo econdmico y técnico.
Descordinacién entre direcciones y

unidades.

Fuente: Entrevista de investigacion

Elaborado por: El Autor

Tabla 18: Oportunidades y Amenazas GADM Riobamba — Direccién de Servicios

Municipales

OPORTUNIDADES
. Recursos econdmicos

comprometidos en la adecuada
gestion de la Direccion de
Servicios Municipales (talento

humano)

AMENAZAS

Ordenanzas caducas: (Ordenanza de

Mercados 022-2015)
Ambito reglamentario y normativo
no acorde a las caracteristicas y

competencias institucionales.

Fuente: Entrevista de investigacion

Elaborado por: El Autor




3.5.3 Andlisis FODA

En base a los resultados obtenidos mediante la aplicacién de los instrumentos de
investigacion antes expuestos, se ha elaborado la siguiente matriz FODA para la

Direccion de Servicios Municipales (DSM):

Tabla 19: FODA Direccidn de Servicios Municipales

FORTALEZAS ‘ DEBILIDADES
e  Recursos econdmicos e  Ordenanzas caducas: (Ordenanza de
comprometidos en la adecuada Mercados 022-2015)
gestion de la Direccion de e Ambito reglamentario y normativo
Servicios Municipales (talento no acorde a las caracteristicas y
humano). competencias institucionales.

e  Percepcion  negativa de  los
consumidores y empleados de otras
direciones, en cuanto al trabajo de los
funcionarios de la DSM.

e  Desconocimiento de los procesos
administrativos de la insitucion y de
la normativa legal.

e Tramites muy burocraticos vy
deficientes en calidad, y que en
ocasiones presentan errores.

e  Funcionarios dedican tiempo del
trabajo a actividades no relacionadas
0 personales.

e Falta de normalizacion (manual de

los procesos administrativos).

OPORTUNIDADES ‘ AMENAZAS
e  Profesionales e  Limitados recursos econémicos.,
multidisciplinarios asignados desde el gobierno central,
e Infraestructura y equipamiento respecto a las necesidades existentes
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propio / aceptable (gastos de inversion)

e  Autogestion e  Falta de capacitacion en algunos

e Informatizaciony procesos / departamentos.
automatizacion de varios e  Retrasos en los tramites
procesos. administrativos

e  Falta de incentivos al recurso
humano en lo econémico y técnico.
e  Descordinacion entre direcciones y

unidades.

Fuente: Entrevista de investigacion
Elaborado por: El Autor

3.6 VERIFICACION DE LA IDEA A DEFENDER
De acuerdo a los resultados obtenidos en las encuestas y entrevistas presentadas
anteriormente, se pudo verificar la idea a defender “Propuesta de un manual de

procedimientos para la direccion de servicios municipales del Gobierno Auténomo

Descentralizado Municipal de Riobamba, en el sub proceso mercados”
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

4.1 TITULO

Manual de Procedimientos para la Direccion de Servicios Municipales del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal de Riobamba, en el Sub Proceso Mercados, Afio
2017.

4.2 CONTENIDO DE LA PROPUESTA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA
ADMINISTRACION DE MERCADOS DEL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL DEL CANTON RIOBAMBA
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I.  PRESENTACION

El Manual de Procedimientos para la Administracion de Mercados del GADM del
Cantdn Riobamba, constituye un instrumento de gestion a traves del cual se establecen
los procesos que integran la Direccion de Servicios Municipales, sub proceso
“Mercados”. Dicho manual incluye flujogramas que describen cada proceso y las
actividades que lo integran, relacionandolos directamente con los cargos administrativos

a éstos relacionados.

El presente Manual de Procedimientos representa el producto de un trabajo técnico para
organizar y actualizar la informacion referente a los procesos y cargos existentes dentro
de la Administracion de Mercados, a partir de identificacion de perfiles, sus procesos y
actividades relacionadas.

Ademas, para cumplir con el presente Manual fue necesario el levantamiento, revision y
depuracion de la informacion obtenida a traves del GADM del Canton Riobamba. Cabe
aclarar que mediante este documento se integra la gestion por procesos promoviendo el

adecuado funcionamiento de la administracion, e impulsando el compromiso del

personal con la Administracion de Mercados.
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:
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Il. ABREVIATURAS Y SIMBOLOS

2.1. Abreviaturas

En el presente manual se mencionan las siguientes abreviaturas:

e GADMR: Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Riobamba

e 0O.M.: Ordenanza Municipal

e R.A.: Resolucion Administrativa

2.2. Simbolos
Inicio-Fin
Decision <>
Proceso
Documento
\
Archivos A
Conector Externo D
Conector Interno O
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:
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I11. ADMINISTRACION DEL MANUAL

3.1. Declaracién

El presente manual esta elaborado en base a los parametros que el GADMR exige.

3.2. Uso obligatorio

Con el prop6sito de implantar esquemas que regulen el proceso administrativo y la
gjecucion de los procesos institucionales, se ha procedido a realizar una intensa
indagacion sobre las técnicas efectivas que la teoria de procesos otorga y en base a las
experiencias propias que el GADMR ha confrontado, se procede a implantar estandares
en el presente manual mismas que deben ser cumplidas de forma obligatoria, quedando
como consecuencia de su incumplimiento sanciones administrativas, civiles, penales o

disciplinarias segun sea el caso.

Este manual debe ubicarse en un lugar visible y accesible en todas las oficinas
administrativas de los mercados, de tal forma que sirva como fuente de consulta en el

caso de requerirlo.

3.3. Criterio de uso e interpretacion

Se usara el mejor criterio a juicio de todo aquel que forme parte del GAD Municipal de

Riobamba ya sea a manera de empleado, funcionario o servidor y en especial de aquel

Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:
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que se encuentre involucrado de forma directa en la administracion y ejecucién de lo
establecido en el presente manual; de tal forma que el criterio a utilizar ayude a una
mejor interpretacion de lo establecido en el presente manual o resuelva de mejor forma
aspectos no contemplados en el mismo. Otro aspecto a tomar en cuenta es que le criterio
utilizado beneficie de gran forma la institucion; la decision tomada debera ser

participada a la maxima autoridad de la institucion.

3.4. Revision y aprobacion del Manual

Los aspectos relacionados con la revision y aprobacion del presente Manual, sera

responsabilidad del Alcalde/sa de turno.

3.5. Lista de distribucion

Se procedera a entregar una fiel copia del presente documento a un responsable de cada
departamento del proceso involucrado en su ejecucién, dejando constancia mediante un
documento firmado y entrega del mismo. La modificacion de cualquier proceso
existente en el presente documento en el caso de requerirlo, sera responsabilidad directa
de la persona que ejecute el proceso objeto de modificacion.

3.6. Actualizaciones

Si se diera la necesidad de requerir una actualizacion del presente Manual, se llevara a

cabo mediante “Revisiones normales” o “Revisiones temporales” dependiendo del caso

El proceder a modificar o actualizar un proceso sobre escrito a mano serd valido
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unicamente en el caso de emergencias, teniendo un plazo de cinco dias laborables para
dar paso a su respectiva formalizacion sometiéndose primero a una “Revision temporal”

y de manera continua a una “Revision normal”.

3.6.1.Revisiones normales

Este tipo de revisiones, se empleara en el caso de requerir enmiendas, correcciones y
para suprimir o afiadir informacion. Para efectuar este tipo de revisiones se necesitara lo

siguiente:

a) “Revision y aprobacion” con el mismo formato afiadiendo como informacion
adjunta las instrucciones del reemplazo.
b) Elaborar y entregar una lista de paginas que han sido objeto de modificacion,

especificando la parte modificada.

Hoja/s a reemplazar con la informacién actualizada.

3.6.2.Revisiones temporales

Las “Revisiones Temporales” ayudan a actualizar el Manual con asuntos de mucha
importancia originadas en las revisiones normales. Para proceder con este tipo de

revisiones se requerira:

a) El memorandum elaborado por el responsable del proceso a modificar.

b) Hoja/s a reemplazar con la informacion actualizada.
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3.7. Formulario de revision — Aprobacion e instrucciones de reemplazo

Adicional a una portada con el punto 2.4 correspondiente a la “Revision y aprobacion”

del Manual: se consideraré lo siguiente:

a) En la parte superior de la hoja (encabezado) constara de forma detalla los
cambios efectuados.

b) En la parte inferior (pie de pagina) constara el nimero de revision y la fecha de
la misma, lo correspondiente a la numeracion seguird un orden numérico.

c) El nimero correspondiente a la revision, se colocara a continuacién a manera
del articulo afectado con un tipo de letra cursiva.

d) De manera adjunta al cuadro de legalizacién se colocaran las indicaciones

exactas de los cambios efectuados.

Se colocara una cartilla, que servira para certificar la revision realizada.

3.8. Paginas que han sufrido cambios

En caso de requerirse realizar modificaciones al Manual de Procedimientos,
inicialmente deberd reemplazarse las paginas modificadas por aquellas péaginas
corregidas. Las paginas modificadas deberén ser archivadas al final del documento de
manera cronoldgica, de acuerdo a las revisiones realizadas al Manual de

Procedimientos.

El archivo de las correcciones realizadas al Manual de Procedimientos, permitira

mantener una
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base historica de los cambios ejecutados, asegurando un control sobre la calidad de las

modificaciones y revisiones realizadas.

3.9. Procedimiento de actualizacién

Todo el personal que labora en la Direccion de Gestion de Servicios Municipales y
principalmente en la Jefatura de Administracion de Mercados, tendrd como derecho y
obligacién el participar y contribuir en la mejora continua del presente documento,
logrando asi su intervencién interdisciplinaria en la gestion en beneficio de la

institucion.

Sin embargo, el responsable de motivar las revisiones y modificaciones al presente
Manual, constituye el Director de Mercados, quien como responsable de la ejecucion,
supervisién y control de las labores de organizacién, operacion en sus fases de
comercializacion y prestacion de servicios de los mercados de la ciudad, tendra un
mayor conocimiento de las posibles correcciones que el presente documento requiera.
Toda modificacion o actualizacion al Manual de Procedimientos deberé ser comunicada
al Director de Gestion de Talento Humano.
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IV. RESPONSABLE DEL CONTROL Y ACTUALIZACION DEL MANUAL

El Gestor de Mercados como responsable de plantear las modificaciones o

actualizaciones al presente Manual de Procedimientos, debera sostener su solicitud de

cambios con los respaldos regulatorios e institucionales necesarios, definiendo

claramente lo que consta actualmente en el Manual y el texto por el cual se reemplazara,

para someterlo a aprobacion del Director de Gestidn de Talento Humano.

a)

b)

d)

El Director de Gestion de Talento Humano analizaré los cambios planteados por
el Gestor de Mercados y mediante un informe aprobara la modificacién

solicitada.

El responsable del control y actualizacion del presente documento, se encargara
de preparar el Manual de Procedimientos actualizado, con el fin de realizar una

revision normal y sea legalizado por el Alcalde/sa.

El responsable del control y actualizacion del Manual se encargara de enviar una
copia del documento actualizado al personal pertinente, el cual consta en la lista
de distribucion del documento, para la realizacion de una revision normal,

adjuntandose el “Formulario de instrucciones de revision normal”.

El responsable del control y actualizacién del Manual en coordinacion con el
Director de Gestion de Talento Humano, actualizaran el documento procurando
que los usuarios de este instrumento mantengan en su poder la Gltima version del

ejemplar.
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V. MISION Y VISION DE LA ADMINISTRACION DE MERCADOS

5.1. Mision

Somos un equipo de trabajo eficiente, responsable y de servicio, encaminado a
fortalecer el sistema integral de comercio del pais, agilitando y apoyando el
abastecimiento y comercializacion de productos alimenticios y demdas mercaderia,
logrando involucrar tanto a pequefios y medianos productores, como a comerciantes al
por mayor y menor, ademas de promover condiciones de competitividad,

modernizacion y sustentabilidad en el mercado.

5.2. Visién

Ser un referente de organizacion, gestién e impulso al desarrollo econémico a nivel
nacional, contribuyendo a la integracién de productores, comerciantes y consumidores a
través del comercio, ademas de garantizar seguridad y bienestar a los usuarios con la
rehabilitacion y modernizacion constante de los Centros Comerciales Populares,
Mercados, Plazas y Ferias Municipales, que se encuentren y se organicen en la
jurisdiccion territorial del Canton Riobamba.
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VI. PRINCIPIOS BASICOS DE LAS Y LOS SERVIDORES Y
TRABAJADORES DEL GADM DEL CANTON RIOBAMBA

De acuerdo a la Resolucion Administrativa No. 2015- 163-SEC, que expide ¢l “Cédigo
de Etica del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Riobamba”, en
su Titulo 11, de los Principios y Conductas Eticas, capitulo I, los principios bésicos de

las y los servidores y trabajadores del GADMR son los siguientes:

Art. 6.- DEL RESPETO.- Las servidoras, servidores, trabajadoras y trabajadores
municipales prestaran sus servicios de manera cordial, respetuosa y tolerante (GADMR,
R.A. No. 2015-163-SEC, p. 5).

Art. 7.- DE LA SOLIDARIDAD Y COOPERACION.-. Las servidoras, servidores,
trabajadoras y trabajadores municipales, propiciaran una relacion de trabajo
participativo, en un ambiente de ayuda mutua y con una vision de unidad basada en
metas, intereses comunes, estableciendo relaciones interpersonales sustentadas en la
armonia, la confianza y la comunicacién abierta con sus compafieros y cualquier
persona del entorno, que conduzcan a la realizacion del trabajo y al cumplimiento

Optimo de la misién y objetivos institucionales.

Ademas, promoveran un alto espiritu de trabajo en equipo y propiciaran la conciliacion
de los intereses y responsabilidades colectivas e institucionales, a efecto de fortalecer el
didlogo, la relacion pacifica y digna con sus pares (GADMR, R.A. No. 2015-163-SEC,
p.5-6).
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Art. 8.- DE LA TRANSPARENCIA.- Las servidoras, servidores, trabajadoras y
trabajadores municipales desarrollaran sus actividades y acciones de forma clara y
didfana, a fin de reafirmar en todo momento la confianza de los usuarios y la
ciudadania, sobre la probidad y prestigio del Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal del Canton Riobamba, con la entrega de informacion veraz, precisa y

oportuna, conforme la normativa que rige en la materia (GADMR, R.A. No. 2015-163-
SEC, p.6).

Art. 9.- DE LA HONESTIDAD.- En el desempefio de sus funciones, servidoras,
servidores, trabajadoras y trabajadores municipales guardaran integridad, dignidad y
probidad en el pensar y en el obrar, sin buscar provecho alguno o ventaja personal o a
favor de terceros, sin esperar 0 aceptar compensaciones, favores o prestaciones de
cualquier persona u organizacion que pueda comprometer su desempefio como servidor
publico. Deberdn tener un manejo honesto del tiempo, los recursos y la informacion
bajo su responsabilidad, teniendo en cuenta siempre la mision y objetivos
institucionales (GADMR, R.A. No. 2015-163-SEC, p.6).

Art. 10.- DE LA LEALTAD.- El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Canton Riobamba practicara y defenderd los valores, principios y objetivos de la
entidad, fieles a los derechos individuales y colectivos (GADMR, R.A. No. 2015-163-

SEC, p.6).

Art. 11.- DE LA VERACIDAD.- Guarda estricta conformidad con la verdad, partiendo
de la buena fe y contribuyendo a que los servidoras, servidores, trabajadoras y

trabajadores  municipales tengan la  obligacion de  expresarse  con
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autenticidad respecto de los hechos, los actos y las relaciones funcionales con todos
quienes forman parte de la institucion y con la ciudadania, descartando asi la hipocresia,
la desinformacion y la mentira con el Unico fin de lograr el pleno esclarecimiento
(GADMR, R.A. No. 2015-163-SEC, p.6).

Art. 12- DE LA RESPONSABILIDAD.- Todas las servidoras, servidores,
trabajadoras y trabajadores municipales cumpliran sus funciones y obligaciones con
cuidado, atencion y actitud diligente en lo que hacen o deciden; asumiendo las
consecuencias de sus actos u omisiones y respondiendo por ellos (GADMR, R.A. No.
2015-163-SEC, p.7).

Art. 13.- INTEGRIDAD.- Se constituye como el proceder y actuar con coherencia
entre lo que se piensa, se siente, se dice y se hace, cultivando la honestidad y respeto
(GADMR, R.A. No. 2015-163-SEC, p.7).

Art. 14.- BUEN DESEMPENO.- Constituye una condicion fundamental del talento
humano que conforma el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton
Riobamba, pues garantiza una gestién transparente y confiable, orientada a la
excelencia, al cumplimiento de resultados y a la rendicion de cuentas, y comprometida
con los principios constitucionales (GADMR, R.A. No. 2015-163-SEC, p.7).
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Art. 15.- JUSTICIA.- Todos los actos de las servidoras, servidores, trabajadoras y
trabajadores municipales, se realizardn con apego al derecho y justicia, otorgando a cada
quien lo que en equidad y razén le corresponde, y evitando actos discriminatorios o
preferenciales por motivos contrarios a la Constitucion y la ley (GADMR, R.A. No.
2015-163-SEC, p.7).

Art. 16.- EQUIDAD.- Las servidoras, servidores, trabajadoras y trabajadores
municipales fomentaran la igualdad en el cumplimiento y aplicacién de los deberes,
derechos, garantias y obligaciones de los ciudadanos y compafieros de trabajo, en un
ambiente de justicia (GADMR, R.A. No. 2015-163-SEC, p.7).

Art. 17.- DE LA PROBIDAD.- Actuar con rectitud, procurando satisfacer el interés
general y desechando cualquier beneficio personal, obligdndose a mantener y demostrar
una conducta intachable y honesta para lo cual las servidoras, servidores, trabajadoras y
trabajadores del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Riobamba
deben preocuparse por todo aquello que atenta al interés general desechando todo
provecho y ventaja personal obtenido por si o por interpuesta persona (GADMR, R.A.
No. 2015-163-SEC, p.7).

Art. 18.- DEL COMPANERISMO.- Debe existir entre comparfieras y comparfieros
armonia y buena correspondencia entre si, que debera reflejar en todo momento,
primando la fraternidad que enaltezca la profesion o actividades con respeto y

reciprocidad, sin que influyan en ellos la animadversion de las partes.
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Es deber imperativo de las servidoras, servidores, trabajadoras y trabajadores
municipales prestar con entusiasmo y dedicacion su participaciéon personal para

el mejor éxito de los fines institucionales (GADMR, R.A. No. 2015-163-SEC, p.8).

Art. 19.- DE LA PUNTUALIDAD.- Desde todo punto de vista sera una norma de
conducta dentro de la cual las servidoras, servidores, trabajadoras y trabajadores

municipales deberan prestar sus servicios en forma puntual y oportuna durante las

jornadas ordinarias y especiales de trabajo (GADMR, R.A. No. 2015-163-SEC, p.8).
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VIl. ORGANIGRAMA DE LA ADMINISTRACION DE MERCADOS

De acuerdo al Manual de Valoracién y Clasificacion de puestos del GADMR, se

identifican los siguientes puestos en la Administracion de Mercados:

Secretaria de
Despacho

a Y
Administradores de
Mercados
Director de
Servicios Gestoria de Mercados
Municipales
Inspectores
municipales
Ao _
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VIII. POLITICA DE CALIDAD DE LA ADMINISTRACION DE MERCADOS

La filosofia operacional con la que trabaja el GADMR es una construccion ideada de

adentro hacia afuera que permite el desarrollo de la instituciéon y la vision de cada

empleado y trabajador. Esta se encuentra compuesta por la politica de calidad, las

politicas de gestion, la mision y vision institucional, los principios basicos planteados en

el Cadigo de Etica y su estructura organizacional.

La Politica de Calidad de la Administracion de Mercados demuestra el compromiso del

personal de la jefatura, con la implementacién y desarrollo de un Sistema de Gestién de

Calidad. La politica de calidad de la institucion esta orientada al el cliente interno, al

cliente externo, las partes interesadas y el mejoramiento continuo:

Politica

de Calidad orientada a:

Compromiso

Cliente interno

Promover un entorno de desarrollo,
participacion y formacion de los empleados y
trabajadores.

Cliente externo

Asegurando que los servicios prestados en los
mercados de la ciudad cumplan con la
satisfaccién exigida por la ciudadania.

Partes interesadas

Y generen beneficios para las partes
interesadas.

Mejoramiento continuo

Garantizando la mejora continua en los
procesos llevados a cabo para la prestacion de
Servicios.
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Entrelazando cada uno de los componentes, la politica definida para la Administracion

de Mercados es la siguiente:

“Promover un entorno de desarrollo, participacion y formacion de los empleados y
trabajadores, asegurando que los servicios prestados en los mercados de la ciudad
cumplan con la satisfaccion exigida por la ciudadania, generando beneficios para las

partes interesada y garantizando la mejora continua en los procesos llevados a cabo para

la prestacion de los servicios”.
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IX. POLITICAS DE GESTION DE LA ADMINISTRACION DE MERCADOS

Las Politicas de Gestion surgen a partir de las Politicas de Calidad, la cual es

fundamental en un Sistema de Gestion de Calidad. Para la Administracién de Mercados

se han establecido las siguientes politicas de gestion que guian el accionar del personal

que labora en la Jefatura:

Los servicios prestados deben ser accesibles para todos los grupos sociales,
garantizando un adecuado funcionamiento de estos.

Los servicios prestados deberan atender en tiempo y forma a los requerimientos de
los ciudadanos.

Los servicios de la Administracion de Mercados promoveran el desarrollo
econémico local.

Los servicios se prestaran tras un eficiente manejo de los recursos, asegurando la
transparencia de la gestion publica y promocién de la confianza entre los habitantes
de la ciudad.

La Administracién de Mercados coordinard con los Directivos para la mejor
prestacion de sus servicios, identificando y aplicando nuevas tecnologias e
innovacion en la gestion.

El Gestor de Mercados garantizard la supervisién y control de las labores de

organizacion, operacion en sus fases de comercializacion y prestacion de servicios.
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X. OBJETIVOS DE CALIDAD DE LA ADMINISTRACION DE MERCADOS

Los objetivos de calidad constituyen una serie de metas a partir de las cuales se define
la planificacion estratégica y la politica de calidad, es por ello que a continuacién se
plantean dichos objetivos orientados tanto al cliente interno, cliente externo, partes

interesadas y la mejora continua:

Politica de Calidad

) Compromiso Objetivo
orientada a:

Garantizar la participacion

efectiva del personal.
Promover un entorno de

) _ desarrollo, participacion y
Cliente interno »
formacion de los empleados y
_ Desarrollar las
trabajadores. )
competencias del personal

administrativo.

Asegurando que los servicios

prestados en los mercados de la | Satisfaccion de las

Cliente externo ciudad cumplan con la necesidades de la
satisfaccion exigida por la ciudadania
ciudadania.
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:

78




L

s .
s .

RIOBAMBA

GAD MUNICIPAL MERCADOS DEL GADM DEL

CANTON RIOBAMBA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS | C4digo: GSM-AM
PARA LA ADMINISTRACION DE

Version: 1.0

Pagina 23 de 94

Partes interesadas

Y generen beneficios para las
partes interesadas.

Cumplir con las

expectativas de la sociedad.

Mejoramiento

Garantizando la mejora continua

en los procesos llevados a cabo

Evaluacién constante de los

procesos para su mejora

continuo
para la prestacion de servicios. continua.
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:

79




GAD

L

s .
s .

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
PARA LA ADMINISTRACION DE

RIO%&ME& MERCADOS DEL GADM DEL

CANTON RIOBAMBA

Codigo: GSM-AM

Version: 1.0

Pagina 24 de 94

Xl. MATRIZ DE CONTROL DE CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS DE
CALIDAD

Los objetivos y politicas de calidad deben ser medidos a traves de indicadores de

gestion, criterios de aceptacion y periodicidad, para que se cumplan de manera efectiva:

Politica de Criterio Periodo
Calidad Objetivo Indicador de gestion de de
orientada a: aceptacion | medicion
Garantizar la
participacién . e del Nume;mt did L rimest
efectiva del e sugerencias ae perso;lg.oa endatiaas en el trimestre 2 90% Trimestral
0, Numero
Cl A t 100 /0 dlel de sugerencias del personal recibidas en el trimestre
lente personal.
interno Desarrollar las Numero
competencias capacitaciones realizadas en el afio
del 100% del 100% > 90% Anual
ersonal Numero
pd inistrati capacitaciones programadas al aflo
aaministrativo.
Satisfaccion del 4 l\fiu;nem l
; 0 e quejas atendidas en el trimestre .
Cliente 100 /°. de las 100% > 95% | Trimestral
externo necesidades de Numero
la ciudadania de quejas recibidas en el trimestre
Cumplir con el Numero
0 de usuarios satisfechos en el trimestre .
. Partez 100% de_ las q 100% > 95% | Trimestral
Interesadas expec_tatlvas e Numero
la sociedad. total de usuarios encuestados en el trimest|
Evaluacion
constante del J Numlm:i L ai
: : 0 e procesos evaluados en el aiio
Mejora_mlento 100% de los 100% > 90% Anual
continuo procesos para Numero
Su mejora total de procesos existentes
continua.
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XIl. ROLES, ATRIBUCIONES Y RESPONSABILIDADES DE LOS PUESTOS

Los puestos de trabajo que integran cada unidad o proceso organizacional del GADM

del Cantén Riobamba, contienen los siguientes niveles:

Nivel Roles

Servicio

No profesional | Administrativo

Técnico

Ejecucion de procesos de apoyo y tecnoldgico

) Ejecucion de procesos
Profesional

Ejecucion y supervision de procesos

Ejecucion y coordinacion de procesos

Directivo Direccion de Unidad Organizacional

Elaborado: Revisado: Aprobado:
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X1 NIVELES ESTRUCTURALES Y GRUPOS OCUPACIONALES

Los niveles estructurales y grupos organizacionales estan organizados en puestos

especificos independientemente del proceso institucional al que pertenecen:

Nivel Grupo ocupacional

Servidor Municipal de Servicios 1

Servidor Municipal de Servicios 2

No profesional | Servidor Municipal de Apoyo 1

Servidor Municipal de Apoyo 2

Servidor Municipal de Apoyo 3

Servidor Municipal 1

Servidor Municipal 2

Servidor Municipal 3

Servidor Municipal 4

Profesional Servidor Municipal 5

Servidor Municipal 6

Servidor Municipal 7

Servidor Municipal 8

Servidor Municipal 9

Directivo Director General

Elaborado: Revisado: Aprobado:
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XIV. ESTRUCTURA DEL PERFIL DE PUESTOS DE LA ADMINISTRACION
DE MERCADOS DEL GADM DEL CANTON RIOBAMBA

De acuerdo a la Resolucion Administrativa No. 2015-0192-SEC por medio de la cual se
actualiza la Estructura Organica por Procesos del Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal del Cantdén Riobamba, la Direccion de Gestion de Servicios Municipales sera
la encargada de reactivar los servicios publicos municipales, ya que de ellos dependera
que eleven los niveles de satisfaccion de la poblacion, implementando estrategias para
evaluar, medir y proponer alternativas de mejoras en el funcionamiento operativo y

administrativo. Ademas cuenta con tres subprocesos:

a) Cementerio Municipal
b) Camal Municipal
c) Administracion de Mercados
Para fines del presente Manual, seran funciones exclusivas de la Administracion de

Mercados las siguientes:

1) Llevar registros estadisticos actualizados y confiables que permitan conocer el
rendimiento econémico de los mercados Yy sus necesidades fisicas y

administrativas;

Elaborado: Revisado: Aprobado:
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Organizar y supervisar el funcionamiento de los mercados y ferias libres de la
ciudad y el canton, en coordinacion con las Administradoras o los
Administradores de los mercados;

Administrar la distribucion de puestos de venta en los mercados y ferias libres,
en coordinacion con la Comision de Servicios Publicos;

Colaborar en la elaboracion de los catastros de las personas que ocupan puestos
de venta en 10s mercados y remitir una copia al Departamento de Rentas;
Vigilar el aseo y ordenamiento racional de los puestos de venta en los dias de
feria;

Coordinar y supervisar el barrido diario de los mercados y mas lugares de
expendio de mercaderias con la Direccion de Gestion Ambiental, Salubridad e
Higiene;

Exigir a los expendedores, la utilizacion de uniformes y la presentacion
periodica de certificados de salud;

Cumplir y hacer cumplir las disposiciones constantes en las ordenanzas
respectivas y las emanadas de autoridad competente;

Coordinar con las dependencias municipales las actividades de este servicio.

A continuacién se describe el perfil de puestos del personal de la Administracion de

Mercados, con los respectivos flujogramas de las actividades desarrolladas por cada

servidor municipal.
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Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:

84



MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA Codigo: GSM-AM

ADMINISTRACION DE MERCADOS DEL GADM DEL —
CANTON RIOBAMBA Version: 1.0

Pagina 29 de 94

14.1. Gestor de Mercados

DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO 4 RELACIONES INTERNAS 5. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA
Y EXTERNAS
Denominacién: Gestor de Mercados Nivel de .
. - ., Tercer Nivel
Nivel: Profesional Instruccion:
Unidad o Proceso: | Gestion de Servicios Municipales [El Director, los Directores de| _. i
- — — . Titulo Ingeniero, Abogado/ Doctor en
Rol: Ejecucion y  supervision  deotras dependencias, los Requerido: Jurisprudencia
oL procesos Administradores de mercados, q ; P
Grado: Servidor Municipal 7 los Usuarios internos y externos. Area de Administraciéon,  Contabilidad,
L _ Jurisprudencia, Gestidn de Gobiernos
Ambito: Local Conocimiento: .
Seccionales
2. MISION 6. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA
Ejecucion, supervision y control de labores de| Tiempo de Experiencia: 4 afos
organizacion, operacién en sus fases de comercializacion e s L Administracion de establecimientos
. . Especificidad de la experiencia: -

y prestacion de servicios. publicos
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3. ACTIVIDADES ESENCIALES

7. CONOCIMIENTOS

8. DESTREZAS / HABILIDADES

Verificar  registros  estadisticos actualizados vy
confiables que permitan conocer el rendimiento
econodmico de los mercados y sus necesidades fisicas y
administrativas.

Estadistica, Administracion

Monitoreo y control

Controlar y supervisar el funcionamiento de los
mercados y con las ferias libres de la ciudad y el
cantén, en coordinacion Administradoras o los
Administradores de los mercados.

Administracion, supervision y coordinacion
de mercados

Desarrollo  estratégico de los
recursos humanos

Supervisar el barrido, aseo y ordenamiento racional de
los puestos de venta en los dias de feria, en
coordinacién Administradoras o los Administradores
de los mercados.

Administracion, supervision y coordinacion
de mercados

Inspeccion de productos y servicios.

Asesorar, cumplir y hacer cumplir las disposiciones
constantes en las ordenanzas respectivas y las
emanadas de autoridad competente.

Administracion, supervision y coordinacion
de mercados

Pensamiento conceptual

Elaborado: Revisado: Aprobado:
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MAPA DE PROCESOS POR ACTIVIDAD

Actividad 1: Verificar registros estadisticos actualizados y confiables que permitan

conocer el rendimiento econdémico de los mercados y sus necesidades fisicas y

administrativas.

Gestor de Mercado

Administrador de Mercado

Director de
Servicios

Municipales

=

4

Solicitar a los administradores de

los mercados realizar un registro

estadistico de los locales, puestos,
canceles e islas.

Realizar el catastro de los
locales, puestos, canceles e
islas de los mercados

Recibe y revisa el acta

\:

Sistematiza la informacion
recopilada y envia al gestor de
mercados.

C

Recibe el informe de los
administradores

Organiza una reunion de trabajo
con los Administradores de

Mercado.

v

/
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Gestor de Mercado

Administrador de Mercado

Comerciantes

Verifica y eval(a los resultados
obtenidos de los catastros
realizados por los
Administradores de Mercado

Elabora un Acta en la que consten
las conclusiones a las que se lleg6
en la reunién

\!

Envia el acta al Director de
Servicio Municipales para su
conocimiento
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PUNTOS DE CONTROL

Actividad 1: Verificar registros estadisticos actualizados y confiables que permitan
conocer el rendimiento econdémico de los mercados y sus necesidades fisicas y

administrativas.

Descripcion del Método de . .
N° ) Frecuencia Responsable Registro
Riesgo Control
Registro
estadistico con Solicitar recolectar o
) y ) » ) Administrador de
1 informacion informacion Siempre
o ) ) Mercados
incierta e confiable y precisa
insuficiente.
Reunion a Notificar mediante
. . Gestor de
) realizar cuente | un comunicado con Si
. o iempre
con Quorum firma de recibido, Mercados.
insuficiente. previo al a reunion.
Elaborado: Revisado: Aprobado:
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MAPA DE PROCESOS POR ACTIVIDAD

Actividad 2: Controlar y supervisar el funcionamiento de los mercados y ferias libres

de la ciudad y el canton, en coordinacion con las Administradoras o los

Administradores de los mercados.

Gestor de Mercado

Administrador de Mercado

=

AN V3

Solicita al Administrador de
Mercado, hojas de control que
evidencien el control y
supervision de los mercados y
ferias libres.

Recibe y revisar los documentos
facilitados por el administrador. 0

v —~—

Realiza los correctivos a su
alcance y gestiona aquellos que
estan fuera de su competencia..

C

Entrega actas entrega
recepcién de locales,
distribucion de puestos, pago
de los tributos municipales,
hojas de control a locales,
hojas de control de aseo de los
locales y demas informes,
controles y/o anexos
considerados necesarios;
elaborados previamente.

@
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PUNTOS DE CONTROL

Actividad 2: Controlar y supervisar el funcionamiento de los mercados y ferias libres
de la ciudad y el cantén, en coordinacién con
Administradores de los mercados

las Administradoras o los

Descripcion del Método de . .
N° ) Frecuencia Responsable Registro
Riesgo Control
Solicitar recolectar
informacion
sustentada con sus
respectivos
N respaldos o
Documentacion
o sustentos.
ineficiente, falsa
0 sin sustento, .
Realizar ] Gestor de
1 entregada por . ) Siempre
inspecciones Mercados
parte del
o sorpresa con la
Administrador de o
finalidad de
Mercado. .
verificar que los
datos cifrados en
los documentos
coincidan con la
toma fisica.
Elaborado: Revisado: Aprobado:
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MAPA DE PROCESOS POR ACTIVIDAD

Actividad 3: Supervisar el barrido, aseo y ordenamiento racional de los puestos de venta

en los dias de feria, en coordinacién Administradoras o los Administradores de los

mercados.

Gestor de Mercado

Administrador de Mercado

( Inicio

D

\

Solicita al Administrador de Mercado:
*Hoja de control del barrido y aseo diario.
*Hoja de ordenamiento racional de
puestos en los dias de feria.

Entrega las hojas de control del
barrido, aseo y ordenamiento
racional de puestos en los dias
de feria previamente

elaborados.
Recibe y revisar los documentos
facilitados por el administrador. 0
¢ l\
Realiza los correctivos a su
alcance y gestiona aquellos que
estan fuera de su competencia..
™ D
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PUNTOS DE CONTROL

Actividad 3: Supervisar el barrido diario, aseo y ordenamiento racional de los puestos de

venta en los dias de feria, en coordinacion Administradoras o los Administradores de los

mercados.
Descripcion del Método de ) )
N° ) Frecuencia Responsable Registro
Riesgo Control
Solicitar recolectar
informacion
sustentada con sus
respectivos
. respaldos o
Documentacion
o sustentos.
ineficiente, falsa
0 sin sustento, )
Realizar ) Gestor de
1 entregada por ) ) Siempre
inspecciones Mercados
parte del
o sorpresa con la
Administrador de o
finalidad de
Mercado. .
verificar que los
datos cifrados en
los documentos
coincidan con la
toma fisica.
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho
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MAPA DE PROCESOS POR ACTIVIDAD

Actividad 4: Asesorar, cumplir y hacer cumplir las disposiciones constantes en las

ordenanzas respectivas y las emanadas de autoridad competente.

Gestor de Mercado

Inicio

C D

Actualiza su base de datos de
informacién, con las disposiciones y

ordenanzas actuales publicadas en los
reqistros oficiales

Elabora un registro que le
permita controlar aspectos
relevantes.

NO

¢ Disposiciones
u ordenanzas
requieren
asesoramiento?

Asesora y capacita a las partes
involucradas

v

Otorga un lapso prudente para
llevar que los capacitados
eiecuten lo aprendido

®

I\—

Verifica y califica el nivel
de cumplimiento de las
ordenanzas o disposiciones.

}
©,
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Gestor de Mercado

Verifica y califica el nivel
de cumplimiento de las
ordenanzas o disposiciones.

v

C >0
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PUNTOS DE CONTROL

Actividad 4: Asesorar, cumplir y hacer cumplir las disposiciones constantes en las

ordenanzas respectivas y las emanadas de autoridad competente.

(disposiciones u

ordenanzas).

ordenanzas o

disposiciones

Descripcion del Método de . .
N° ) Frecuencia Responsable Registro
Riesgo Control
Contar con Actualizarse
informacion constantemente en
) ) Gestor de
1 actualizada lo referente a Siempre
Mercados.

A continuacion se procedera a detallar los objetivos de cada actividad asi como el tipo

de actividad ya se la de planificacion, direccion o control, insumos requeridos y el

responsable.
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14.1.1. Gestor de Mercados

o o Tipo de Insumos de | Insumos de
Actividad Objetivo o ) Responsable
Actividad Entrada Salida
Verificar registros estadisticos actualizados y . . Registro )
_ _ Contar con registros estadisticos o Registros
confiables que permitan conocer el ] ] estadisticos o Gestor de
o o actualizados que eviten tomar | Control estadisticos
rendimiento econdmico de los mercados y sus ] o ) no ] Mercados.
] . o ] acciones o decisiones erroneas. ) confiables
necesidades fisicas y administrativas. confiables.
Mercados y
Controlar y supervisar el funcionamiento de los -
o _ Humano ferias libres
mercados y con las ferias libres de la ciudad y | Mantener el orden Gestor de
; L o o Control (Gestor  de | ordenados
el canton, en coordinacion Administradoras o | mercados y ferias libres. Mercados.
- Mercados) de  forma
los Administradores de los mercados
adecuada.
Elaborado: Revisado: Aprobado:
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o o Tipo de Insumos de | Insumos de
Actividad Objetivo - ) Responsable
Actividad Entrada Salida
o Ferias libres
Supervisar el barrido, aseo y ordenamiento Mantener la higiene en los )
] ) ) Humano mantenidas
racional de los puestos de venta en los dias de | mercados, a fin de impedir las Gestor de
] L . ] Control (Gestor de |de forma
feria, en coordinacion Administradoras o los | consecuencias que de ellos se Mercados.
n o Mercados) adecuada e
Administradores de los mercados originan o
higiénica.
Asesorar, cumplir 'y hacer cumplir las|Crear —un  ambiente  de H Mercados
umano
disposiciones constantes en las ordenanzas | convivencia armonico entre | regidos por | Gestor de
) ) ) Direccion (Gestor  de
respectivas y las emanadas de autoridad | quienes cumplen las Mercados) normas Yy | Mercados.
ercados
competente disposiciones emanadas. ordenanzas.
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14.2. Secretaria de Despacho

DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE

IDENTIFICACION DEL

4. RELACIONES

Nivel:

Profesional

Unidad o Proceso:

Direcciones de Gestién

generales, responsables de

Instruccion:

INTERNAS Y 5. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA
PUESTO EXTERNAS
Denominacion: Secretaria de Despacho .
Ministros, gerentes

Tercer Nivel

i — unidades internas, ; : ) ) .
Rol- Ejecucion de P,ro.cesos de instituciones publicas, Titulo Requerido: Licenciada, Ingeniera
Ap°¥° y Tecn_ol_og|co clientes internos y
Grupo Ocupacional:| Servidor Municipal 2 externos. Area de Secretariado Ejecutivo,
Nivel de Aplicacion: | Local Conocimiento: Asistencia de Gerencia
2. MISION 6. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA
Tiempo de Experiencia: 1 afio

Ejecutar labores especializadas de secretaria y e Asistencia administrativa a nivel directivo,
. : s - Especificidad de la . - :
asistencia administrativa a Ministros de Estado. . atencion al puablico, manejo de Programas de
experiencia: .
computacion.
Elaborado: Revisado: Aprobado:
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3. ACTIVIDADES ESENCIALES

7. CONOCIMIENTOS

8. DESTREZAS

Asistir la agenda de acuerdo a prioridades,

conceder y coordinar las entrevistas.

Técnicas de secretariado

Pensamiento analitico

Almacenar, controlar y preparar la
correspondencia a ser suscrita por el director,
manteniendo privacidad y discrecionalidad de los

documentos.

Manejo del sistema de documentacion institucional

Operacién y control

Asistir llamadas telefénicas de la direccion.

Manejo de los equipos de comunicacién

Expresion oral

Asistir a clientes usuarios que requieren hablar

con el Director.

Relaciones publicas

Expresion oral

Elaborado: Revisado: Aprobado:
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MAPA DE PROCESOS POR ACTIVIDAD

Actividad 1: Asistir la agenda de acuerdo a prioridades, conceder y coordinar las

entrevistas.

Secretaria de Despacho

C o D

Indaga y revisa sobre las
actividades que deben realizarse

Agenda las actividades en orden 3
jerarquico.

v

Separa las actividades que
necesitan entrevista previa de
aquellas gue no la necesitan.

¢La actividad
necesita
entrevista

[
St Coordinar fecha 'y ;;

hora para la entrevista

previa? 0
y “’
2
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Secretaria de Despacho

Da el recordatorio a su Jefe
inmediato de la actividad
que debe realizar con 24

horas de anticipacion

Llama al entrevistador 24
horas antes de la entrevista,
para confirmarI su asistencia.

¢Actividad
cumplida?

Sl

Y

NO

(Asistira?

Pacta una nueva fecha y
hora con el entrevistador

™ D
A
Pacta una nueva fecha y 3
hora con el entrevistador o
para cumplir su actividad
v
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
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PUNTOS DE CONTROL

Actividad 1: Asistir la agenda de acuerdo a prioridades,

entrevistas.

conceder y coordinar las

Descripcion del Método de . .
N° ) Frecuencia Responsable Registro
Riesgo Control
Revisar
constantemente los
medios electronicos
) y de comunicacion.
No informase del
total de ) Secretaria de
1 . Mantener una Siempre
actividades a . Despacho.
. conversacion
realizarse.
constante con su
jefe inmediato de
las actividades que
debe realizar.
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
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MAPA DE PROCESOS POR ACTIVIDAD

Actividad 2: Almacenar, controlar y preparar la correspondencia a ser suscrita por el

director, manteniendo privacidad y discrecionalidad de los documentos.

Secretaria de Despacho

Inicio

C

!

D

Investiga si existe correspondencia nueva que
redactar o que responder en coordinacion con
su jefe inmediato ya sea fisica o electronica.

)]

NO

Sl

Redacta la correspondencia
asegurandose de que el mensaje
sea bien expresado y que llegue

a su destino.

Investiga si existe correspondencia
que recibir ya sea fisica o electronica

v

NO

—

Recibe la correspondencia y se
encarga de que llegue a su

respectivo destino

Determina si existe

correspondencia fisica o
electrénica que almacenar

—]

Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
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Secretaria de Despacho

Crea una carpeta en la
computadora de la oficina
para almacenar la
correspondencia electronica
tomando en cuenta su

(Existe
correspondencia
electrénica?

NO

Almacena la correspondencia
fisica en el caso de existir tomando
en cuenta su jerarquizacion.

Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
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PUNTOS DE CONTROL

Actividad 2: Almacenar, controlar y preparar la correspondencia a ser suscrita por el

director, manteniendo privacidad y discrecionalidad de los documentos.

Descripcion del Método de . .
N° ) Frecuencia Responsable Registro
Riesgo Control
Antes de redactar la
correspondencia
) ) tener bien en claro
Distorsionar el )
) el mensaje a
mensaje a =
» transmitir.
trasmitir en las )
» Leer la ) Secretaria de
1 | contestacion o al . Siempre
correspondencia las Despacho.
redactar una
Veces que sea
nueva )
) necesaria, hasta
correspondencia.
asegurarse que el
mensaje transmitido
es el correcto.
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
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MAPA DE PROCESOS POR ACTIVIDAD

Actividad 3: Asistir llamadas telefonicas de la direccion.

Secretaria de Despacho

C e D
v

Contesta las llamadas
entrantes a la oficina

!

Determina si es necesario
transferirla a otro departamento

¢La
llamada se
transfiere?

g| [|Averigua la extension del
—|departamento y transfiere la
Ilamada respectiva.

Determina si puede atender la
solicitud de la llamada o la
transfiere a su jefe inmediato.

(]

Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
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Secretaria de Despacho

L
l

¢La Transfiere la
llamada se Ilamada a su jefe
transfiere? linmediato
NO
Atiende la solicitud de la
Ilamada dando una respuesta
positiva a la misma.
\ 4
C__m D
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
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Actividad 3: Asistir llamadas telefonicas de la direccion.

Descripcion del Método de ) )
N° ) Frecuencia Responsable Registro
Riesgo Control
Pasar el mayor
tiempo posible en
su lugar de trabajo.
No contestar el Contestar la mayor
100% de las cantidad de ] Secretaria de
1 Siempre
llamadas llamadas entrantes Despacho.
entrantes. posibles.
Dar prioridad a
contestar las
Ilamadas entrantes.
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
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MAPA DE PROCESOS POR ACTIVIDAD

Actividad 4: Asistir a clientes usuarios que requieren hablar con el Director

Secretaria de Despacho

C o D

Recibir a clientes usuarios que
requieren hablar con el director.

N

Escucha la solicitud del cliente

usuario
J

Determina si puede atender la
solicitud del cliente usuario

¢Puede
atender la
solicitud?

Sl

—a dar cumplimiento al mismo, caso

En el caso de que el cliente tenga
turno de atencion agendado procede

contrario atiende lo requerido por el
cliente.

Determina si el Director
cuenta con tiempo en su
agenda para dar atencion al
cliente usuario

Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
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Secretaria de Despacho

(Existe
tiempo?

NO

Agenda un turno de
atencion al cliente usuario
especificando fecha y hora
en el que va ser atendido.

!

Concede un turno de
atencion al cliente usuario
especificando la hora en la
que va ser atendido.

l

Procede a verificar que
el cliente usuario sea
atendido en el lapso
establecido

i T\«
( Fin J‘
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
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PUNTOS DE CONTROL

Actividad 4: Asistir a clientes usuarios que requieren hablar con el Director

Descripcion del Método de ) )
N° ) Frecuencia Responsable Registro
Riesgo Control
Pasar el mayor
tiempo posible en
No asistir al su lugar de trabajo. .
. ] Secretaria de
1 | 100% de clientes Siempre
. o Despacho.
usuarios. Asistir la mayor
cantidad de clientes
usuarios posibles.

A continuacion se procedera a detallar los objetivos de cada actividad asi como el tipo

de actividad ya se la de planificacion, direccién o control, insumos requeridos y el
responsable.

Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:
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14.2.1. Secretaria de Despacho

o - Tipo de Insumos de )
Actividad Objetivo - Insumos de Salida | Responsable
Actividad Entrada
Evitar la existencia de actividades Humano

Asistir la agenda de acuerdo a prioridades,
conceder y coordinar las entrevistas.

0 asuntos sin

atender.

pendientes 0o

Organizacion

Actividades, asuntos

Secretari ; i
(Secretaria) y demés atendidos.

Secretaria de
Despacho

Almacenar, controlar y preparar la
correspondencia a ser suscrita por el director,
manteniendo privacidad y discrecionalidad
de los documentos.

Otorgar atencién de forma escrita
a requerimientos, consultas y
demaés.

Organizacion

Requerimientos,
consultas y demas,
atendidos
formalmente.

Humano
(Secretaria)

Secretaria de
Despacho

Asistir llamadas telefonicas de la direccion.

Dar atencion a requerimientos o
consultas via telefonica.

Organizacion

Actividades, asuntos
y demas atendidos
telefénicamente.

Humano
(Secretaria)

Secretaria de
Despacho

Asistir a clientes usuarios que requieren
hablar con el Director.

Dar atencion a requerimientos o
consultas de forma personalizada.

Organizacion

Actividades, asuntos
y demas atendidos
personalmente.

Humano
(Secretaria)

Secretaria de
Despacho

Elaborado:
Sr. Marco Raul Paillacho Caba

Revisado:

Aprobado:
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14.3. Administrador de Mercados

DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO 4 RELACIIE?('_T_E;;X;ERNAS Y 5. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA
Denominacion: Administrador de Mercados Direccion de Gestion de Servicios| . ., .

- - - L . INivel de Instruccion:[Tercer Nivel
Nivel: Profesional Municipales Direccion de Policia,
Unidad o Proceso: | Gestion Servicios Municipales | comision de servicios publicos, rentas, | o [

. : o cartera vencida, Tesoreria, [,

Grado: Servidor Municipal 6 Sindicatura. Area de| Administracion, Gestion de
Nivel de Aplicacion: | Local Conocimiento: Gobiernos Seccionales
2. MISION 6. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA
Planificar, Coordinar, Controlar, Ejecutar , Supervisar | Tiempo de Experiencia: 2 afios
permanentemente las actividades para el correcto . .

. . . ., Manejo de Talento Humano, recursos materiales,
funcionamiento del Mercado asignado en coordinacién o d i leqal ioent i
con las diferentes Entidades y Departamentos | Especificidad de la experiencia: Manejo enor_ma |va,s_ egales i \{lgen €5, Manejo

. L de programas informaticos, conocimiento de campo.
Municipales o externos para la consecucion de los
objetivos propuestos.

Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Caba Ing. Napole6n Cadena
Alcalde
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3. ACTIVIDADES ESENCIALES

7. CONOCIMIENTOS

8. DESTREZAS /
HABILIDADES

Supervisar con la direccion de higiene camparfias de
limpieza, baldeos, desratizacion, descanizacion en
forma periddica.

Normas de asepsia e higiene, personal y materiales
necesarios para realizar la actividad, revision permanente
de las areas del mercado para su intervencion.

Planificacion y gestion

Revisar la entrega y recepcién de puestos del
mercado de acuerdo a la ordenanza y demas normas
vigentes.

Conocimiento de Ordenanzas Municipales, Resoluciones
de la Comision de servicios publicos, disponibilidad y/o
requerimiento de puestos.

Orientacion
asesoramiento

Controlar la actualizacion permanente de catastro
del mercado.

Manejo del software.

Planificacion y gestion

Revisar y absolver preguntas consultas y problemas
que se generan.

Conocimiento de ordenanzas, resoluciones de la comisién
de servicios publicos.

Orientacion
asesoramiento

Proponer, receptar, manejar, archivar, despachar la
correspondencia, documentacion, y tramites de la
administracion.

Manejo del paquete informatico office,
software de mercados, técnicas de archivo.

manejo del

Planificacion y gestion

Informar sobre los locales, puestos, canceles o islas
abandonadas sin justificacion alguna, a la Direccion
de Gestion de Servicios Municipales, para que
contintie con la declaratoria de vacante, segun el art.
7 de la O.M. 022-2015.

Conocimiento de la ordenanza de funcionamiento

Control y gestion

Organizar la seguridad interna en los Centros
Comerciales Populares, Mercados, Plazas y Ferias
Municipales, segun el art. 7 de la O.M. 022-2015.

Conocimiento del Reglamento Interno de Seguridad y
Salud en el Trabajo del GADMR.

Planificacion y gestion

Elaborado:
Sr. Marco Raul Paillacho Caba

Revisado:

Aprobado:
Ing. Napoleon Cadena
Alcalde
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MAPA DE PROCESOS POR ACTIVIDAD

Actividad 1: Supervisar con la direccion de higiene campafias de limpieza, baldeos,

desratizacion, descanizacion en forma periddica.

Administrador de Mercado

Director de Gestion Ambiental,
Salubridad e Higiene

Comerciantes

o D D

Solicita documentadamente al

Director de Gestion Ambiental,

personal para la limpieza del
mercado.

Salubridad e Higiene su Recibe la solicitud
colaboracion gestionando — I

descanizacion

Asigna el personal para la
fumigacion, desratizacion y

Envia la solicitud ]0

la solicitud

Comunica al Administrador
del Mercado la aprobacion de

—©) O

Recibe la aprobacién de la

solicitud 0|

— |

Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
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Administrador de
Mercado

Director de Gestion
Ambiental, Salubridad e

Higiene

Comerciantes

Comunica a los
arrendatarios las fechas de
realizacién de la minga

Supervision de la limpieza
de las instalaciones

!
®

Control de la fumigacién,
desratizacion,
descanizacion

C

D

Realizan la limpieza
integral de cada puesto de
venta en el horario previsto

Abandonan las
instalaciones para la
fumigacion, desratizacion,
descanizacion

Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:

117




-i.--/.
0 v

RIOBAMBA

GAD MUNICIPAL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
PARA LA ADMINISTRACION DE
MERCADOS DEL GADM DEL
CANTON RIOBAMBA

Codigo: GSM-AM

Version: 1.0

Pagina 62 de 94

PUNTOS DE CONTROL

Actividad 1: Supervisar con la direccion de higiene campafias de limpieza, baldeos,

desratizacion, descanizacion en forma periddica.

Descripcion del Meétodo de
N° Frecuencia Responsable Registro
Riesgo Control
No participacion Sancionar al Archivo de
de Ios arre_ndatarlo _ Administrador de sanciones por
1 arrendatarios en mediante una Siempre arrendatario
. L Mercados
la limpieza de las amonestacion
instalaciones escrita
Capacitar a los
arrendatarios para Administrador de Acta de
que utilicen Permanente Mercados asistencia a las
implementos de capacitaciones
seguridad e higiene
Afectacion a la
2 salud de los Verificar que los
arrendatarios arrendatarios hayan
abandonado las o
instalaciones para Permanente Adm'\;lr:rs:;((j)c;r de
ejecutar la
fumigacion,
desratizacién y
descanizacion
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:
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MAPA DE PROCESOS POR ACTIVIDAD

Actividad 2: Revisar la entrega y recepcion de puestos del mercado de acuerdo a la

ordenanza y demas normas vigentes.

Administrador de Mercado

Arrendatario

C e D
v

Solicita al arrendatario los
documentos legales para hacer
uso del puesto de venta o los
documentos habilitantes para el

desalojo del mismo.

Verifica la legalidad de los @
\j

documentos

Obtiene la documentacién
actualizada y correcta 0

l ——

Entrega la documentacion al
Administrador

¢La
documentacion
es enrrecta?

| Comunica al
arrendatario

Revisa las instalaciones y
solicita al arrendatario firmar el
Acta entrega recepcion

QL)\’O

Firma el Acta de entrega
recepcion 0

C ™ )

Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Raul Paillacho Ing. Napoledn Cadena
Caba Alcalde
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PUNTOS DE CONTROL

Actividad 2: Revisar la entrega y recepcion de puestos del mercado de acuerdo a la

ordenanza y demas normas vigentes.

Descripcion del Método de ) )
N° ) Frecuencia Responsable Registro
Riesgo Control
Abandono Solicitar a los
injustificado del Inspectores
o o Informes de los
local, puesto, Municipales la Administrador de
1 . o Permanente Inspectores
cancel o isla por realizacion de Mercados o
) _ Municipales
parte de inspecciones
arrendatario recurrentes
Instalaciones en
mal estado al Aplicar sanciones Administrador de | Titulo de crédito
2 abandonar el por dafios a las Siempre Mercados a nombre del
local, puesto, instalaciones arrendatario
cancel o isla
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:
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MAPA DE PROCESOS POR ACTIVIDAD

Actividad 3: Controlar la actualizacion permanente de catastro del mercado.

Administrador de Mercado Director de Servicios Municipales

= O
v

Analiza la informacidn catastral
existente Revisa el cronograma 0

l l‘\_,

Elabora un cronograma detallado
de las actividades a efectuase

. N
para el levantamiento de 0 Comunica al
- iy ¢Aprueba el .
informacion cronograma? —>| Administrador
del Mercado

Envia el cronograma al Director \l/

de Servicios Municipales para 0 SI \l/
su aprobacion

Autoriza el levantamiento de
informacion

P ]

Realiza las correcciones
respectivas al cronograma 0

\_—

Envia al Director de Servicios @,
Municipales para su aprobacion 0|

Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
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Administrador de Mercado

Director de Servicios Municipales

Realiza el levantamiento de
informacion mediante fichas | O

—

Recepcion y revisién del

Informe 0
I\’ V

A\/2
Procesa informaticamente los
datos obtenidos C Fin )
Elabora un Informe del
catastro realizado y lo envia al
Director de Servicios
Municipales 0
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
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PUNTOS DE CONTROL

Actividad 3: Controlar la actualizacion permanente de catastro del mercado.

Descripcion del Método de ) )
N° ) Frecuencia Responsable Registro
Riesgo Control
Corroborar la
informacion
obtenida por los
Riesgo de que la funcionarios del
informacion municipio con la ] Administrado de
1 ) ) B Siempre
recopilada no sea informacion que Mercados
confiable consta en los
contratos firmados
por los
arrendatarios
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
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MAPA DE PROCESOS POR ACTIVIDAD

Actividad 4: Revisar y absolver preguntas consultas y problemas que se generan.

Administrador de Mercado

Arrendatario

Inicio

C D

Recepcidn de la consulta o queja

J

¢Laconsultao
queja procede?

Realiza la gestion y genera la
respuesta

Comunica la respuesta al
solicitante

Elabora un Informe y lo envia al
Director de Servicios Municipales
para su conocimiento 0

!
©,

Recibe y revisa el Informe

sobre las preguntas y quejas
absueltas 0 A\/

Realiza el seguimiento a las

acciones tomadas
C_m )<

Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:
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PUNTOS DE CONTROL

Actividad 4: Revisar y absolver preguntas consultas y problemas que se generan.

Descripcion del Método de ) )
N° ) Frecuencia Responsable Registro
Riesgo Control
Realizar un
No dar una o
N ) seguimiento a las ) .
solucion efectiva . Director Gestion de
. acciones tomadas . )
1 a las quejas de | Permanente Servicios Archivo del caso
. pore .
los arrendatarios o Municipales
Administrador de
del mercado
Mercados
Elaborado: Revisado: Aprobado:

Sr. Marco Raul Paillacho

Caba

Ing. Napoleon Cadena
Alcalde

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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MAPA DE PROCESOS POR ACTIVIDAD

documentacién, y tramites de la administracion.

Actividad 5: Proponer, receptar, manejar, archivar, despacharla correspondencia,

Administrador de Mercado

=

Recibe y revisa la documentacion 0

—

Registro de la documentacion en
el Sistema de Gestion
Documental Quipux

¢Requiere
tramite?

Clasifica y archiva el

documento

Sl \L

Elabora la respuesta a la
solicitud en el sistema

Envia la respuesta a la

<

I\—

|

dependencia correspondiente 1

| Y—_
C Fin )

g\/

Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:
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PUNTOS DE CONTROL

Actividad 5: Proponer, receptar, manejar, archivar, despacharla

documentacién, y tramites de la administracion.

correspondencia,

Descripcion del Método de ) )
N° ) Frecuencia Responsable Registro
Riesgo Control
Archivar la
informacioén en dos
Inadecuado ) .
] expedientes: uno de ] Administrador de
1 archivo de la . . Siempre
N apoyo informativo Mercados
documentacion o
y otro de trdmite
administrativo.
Organizar la
No dar respuesta ) »
informacion de o
oportuna a las . ] Administrador de
2 o manera cronoldgica Siempre
solicitudes de Mercados
) . para dar respuesta a
informacién .
la misma.
Elaborado: Revisado: Aprobado:

Sr. Marco Raul Paillacho

Caba

Ing. Napoleon Cadena
Alcalde

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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MAPA DE PROCESOS POR ACTIVIDAD

Actividad 6: Informar sobre los locales, puestos, canceles o islas abandonadas sin

justificacion alguna, a la Direccion de Gestion de Servicios Municipales, para que

continde con la declaratoria de vacante.

Director de
Administrador de Mercado Inspector Municipal Servicios
Municipales
C Inicio ) @
Solicita al Inspector Municipal \I/
verifique la existencia de locales, Verifica la existencia de
puestos, canceles o islas locales, puestos, canceles o
abandonadas sin JUStlflC&Clén islas abandonadas por mas de
30 dias consecutivos
Elabora un listado y lo entrega
? al Administrador del Mercado [~
\_
Recibe el listado de locales,
puestos, canceles o islas
abandonadas 0
\_
Corrobora la informacion y
elabora un informe 0
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:
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o Inspector Director de Servicios
Administrador de Mercado o o
Municipal Municipales

Recibe y revisa el Informe
l/

Envia el informe al Director de
Servicios Municipales para que
declare las vacantes

\l/ Actualiza la base de datos de
los espacios de comercio

@ disponibles en el mercado

Notifica en el domicilio del
arrendador la terminacién
unilateral del contrato

C D

Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:
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PUNTOS DE CONTROL

Actividad 6: Informar sobre los locales, puestos, canceles o islas abandonadas sin

justificacion alguna, a la Direccion de Gestion de Servicios Municipales, para que

continde con la declaratoria de vacante.

Descripcion del Método de . .
N° ) Frecuencia Responsable Registro
Riesgo Control
No sea posible . ]
. Notificar por medio )
notificar al o o Recibo por el
) de los diarios de ) Administrador de
1 arrendatario en ) » Siempre pago de la
) mayor circulacion Mercados L
persona ni en su ] publicacion
o de la ciudad
domicilio
Elaborado: Revisado: Aprobado:

Sr. Marco Raul Paillacho

Caba

Ing. Napoleon Cadena
Alcalde

Fecha:

Fecha: Fecha:
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MAPA DE PROCESOS POR ACTIVIDAD

Actividad 7: Organizar la seguridad interna en los Centros Comerciales Populares,

Mercados, Plazas y Ferias Municipales.

Administrador de Mercado

Gestor de Mercados

=

Realizar un diagndstico respecto a
la seguridad del Mercado

Elabora un Plan de Seguridad
Interna y lo envia al Gestor de
Mercados para su aprobacién

}
O,

0

Realiza las correcciones
necesarias al Plan de Seguridad

Interna

Envia al Gestor de Mercados ;< 1

Recibe y revisa el Plan de

Seguridad Interna

l b

¢Aprueba
el Plan?

Autoriza su aplicacion

g

0

Comunica al
Administrador
de Mercado

{
@

para su aprobacién 0
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:
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Administrador de Mercado

Gestor de Mercados

técnico del Mercado

Coordina la ejecucién y difusion
con el personal administrativo y

Realiza un Informe de

al Gestor de Mercados

actividades realizadas y lo envia

0

=

®

Recibe y revisa el Informe de

actividades I\j A\/
y

Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:
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PUNTOS DE CONTROL

Actividad 7: Organizar la seguridad interna en los Centros Comerciales Populares,

Mercados, Plazas y Ferias Municipales.

N° | Descripcién del Riesgo | Método de Control | Frecuencia Responsable Registro
Los arrendatarios porten
0 mantengan dentro del
local, cancel, puesto o Realizar
isla armas de fuego, inspecciones a los Inspector
1 Permanente
cortos punzantes 0 locales, puestos, Municipal
cualquier otro que no canceles e islas
tengan relacién con su
actividad comercial.
Listado de
El personal del mercado Registro de firmas arrendatarios
no realice la difusion del de los arrendatarios Inspector con
2 Plan de Seguridad tras recibir la Siempre Municipal conocimiento
Interna con los informacién del Plan de
arrendatarios respectiva Seguridad
Interna

A continuacion se procedera a detallar los objetivos de cada actividad asi como el tipo

de actividad ya se la de planificacion, direccion o control, insumos requeridos y el

responsable.

Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:
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14.3.1. Administrador de Mercados

o o Tipo de Insumos de | Insumos de
Actividad Objetivo o ) Responsable
Actividad Entrada Salida
Humanos
. Informe de
(Administrado tividad
Supervisar con la direccién de Garantivar Ia limoiesa efectiva d r y el Director ZC Vi alleds
higiene campafias de limpieza, arantizar fa impieza efectiva de de Gestign | JCoa o 1adas -
., los mercados, propiciando un . , dirigido al | Administrador
baldeos, desratizacion, . Control Ambiental, .
q U ; ambiente saludable para Salubridad e Director de | del Mercado
es.c,anllzamon en orma comerciantes y usuarios. Higiene Gestion  de
periddica. 1gie ) Servicios
Fichas de .
Municipales.
control.
Controlar el estado fisico del
isar | ¢ ion d . Acta de
Revisar la entrega y recepcion de | puesto, isla o cancel entregado al Humano entreqa
puestos del mercado de acuerdo a | comerciante, estableciendo la (Administrado g9 Administrador
, Control recepcion del
la ordenanza y deméas normas | forma en que este debe r y Lesto de del Mercado
vigentes. mantenerse y devolverse a la arrendatario) Enerca do
Administracion del Mercado. '
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Caba Ing. Napole6n Cadena
Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:
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| | Tinode | Insumosde [ Insumaosde | |
Actividad Obijetivo Tipo de Insumos de Insumos | Responsable

Proporcionar Informacion actualizaoa y real de
Contrc_)lar_, la los puestos, islas y canceles de los Centros Datos recogidos | Informe final .
actualizacion Comerciales Populares, Mercados, Plazas | Control a través de | del catastro Administrador
permanente de catastro . L - . . del Mercado
del mercado. y Ferias Municipales, para la generacion fichas. realizado.

de una base de datos.
Revisar 'y  absolver . . ., . Quejas, Informe fje

Garantizar la satisfaccion de los usuarios por peguntas y|la gueja, -
preguntas, - consultas ~ y medio de la respuesta oportuna a sus | Organizacion | sugerencias pegunta 0 Administrador
problemas que se|. . . ; . del Mercado
generan. inquietudes y quejas. obtenidas de los sugerencia

buzones. atendida.

Garantizar las actividades de asistencia Humano
Proponer,  Teceptar, | qministrativa, mediante el manejo de sistemas (Administrador) _
manejar, archivar, de informaciéon que permitan una adecuada Materiales  de | Documentaci .
despachard . la comunicacion al interior del Centro | Organizacion | oficina oDn em't'd?' . ﬁ\(:nlc/llmstrgdor
gggﬁr;pe%r;ag?écr:% tramites Comfer_cial Popular, Mercado, Plaza o Ferja Eguipo de ér?glrjgr]m?\r/]ag(;l. el viercado
de la administracion Municipal, y con el GADM del Cantén computo

Riobamba. Archivadores

Elaborado: Revisado: Aprobado:

Sr. Marco Radul Paillacho Caba Ing. Napole6n Cadena
Alcalde

Fecha: Fecha: Fecha:
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Actividad Entrada de Salida
Informar sobre los locales, puestos,
. . Informe
canceles o islas abandonadas sin Hallazaos o | diricido al
justificacion alguna, a la Direccion | Propiciar la comunicacion i go ng
., .. irregularidades | Director de .
de  Gestion de  Servicios |oportuna de los controles | . i - Administrador
. ., . Direccion determinadas Gestion de
Municipales, para que continie | ejecutados y los hallazgos g del Mercado
con la declaratoria de vacante determinad por el Inspector | Servicios
v ) eterminados. - .~
Municipal. Municipale
segun el art. 7 de la O.M. 022- P s P
2015. '
Humano
. . . Administrador .
Organizar la seguridad interna en . S ( Seguridad
. Garantizar la seguridad interna de los del Mercado) .
los Centros Comerciales . . interna  de ..
vendedores y usuarios, generando un ., Materiales . Administrador
Populares, Mercados, Plazas vy . Organizacion e comerciant
. .. , ambiente adecuado para el desarrollo (sefalética  en del Mercado
Ferias Municipales, segn el art. 7 de las actividades de comercio las e y
de la O.M. 022-2015. ' . . usuarios.
instalaciones,
extinguidores)

Elaborado: Revisado: Aprobado:

Sr. Marco Radul Paillacho Caba Ing. Napole6n Cadena
Alcalde

Fecha: Fecha: Fecha:
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14.4. Inspector Municipal

DESCRIPCION Y PERFIL DE PUESTOS

1. DATOS DE IDENTIFICACION DEL PUESTO

4. RELACIONES
INTERNAS Y EXTERNAS

5. INSTRUCCION FORMAL REQUERIDA

DO O Inspector Municipal Nivel de Instruccion: Bachillerato
Nivel: No profesional Autoridades de la Institucion, )

Unidad o Proceso: Gestion Servicios Municipales Director de Planificacion, Titulo Requerido: NO

Rol: Administrativo Técnicos de Planificacion, :

G_rado. S Servidor Municipal de Apoyo 3 | Comisarias, Obras publicas Area de Conocimiento: | Ordenanzas
Nivel de Aplicacion: | Local

2. MISION 6. EXPERIENCIA LABORAL REQUERIDA

Buscar el adelanto y progreso de la ciudad, mediante el

Tiempo de Experiencia: 3 meses

conocimiento 'y cumplimiento de las ordenanzas
municipales, leyes y reglamentos, con una correcta
informacién al usuario.

Especificidad de la experiencia:

Ordenanzas, cartera de productos o servicios de la
municipalidad

3. ACTIVIDADES ESENCIALES

7. CONOCIMIENTOS

8. DESTREZAS / HABILIDADES

\Verificar permanentemente que los arrendatarios estén al

dia en los pagos de patente, arrendamiento y planillas de Conocimiento de la  Ordenanza de |Habilidad analitica (analisis de prioridad,
servicios basicos al GADMR, segun el art. 9 de la O.M.| funcionamiento criterio logico, sentido comun)
022-2015.
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Caba Ing. Napole6n Cadena
Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:
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Custodiar y proteger los edificios e instalaciones de
los Centros Comerciales Populares, Mercados, Plazas - Habilidad analitica (analisis de
. . . . Conocimiento de la Ordenanza de . o - .

y Ferias Municipales, e informar al Administrador las . . prioridad, criterio logico, sentido
. . . funcionamiento .

novedades ocurridas durante su trabajo, segun el art. 9 comun)

de la O.M. 022-2015.

Socializar con los arrendatarios la normativa legal

vigente para su fiel cumplimiento, segun el art. 9 de

la O.M. 022-2015.

Controlar las ventas ambulantes e informales que se

apuesten en interiores erimetro de los Centros . Habilidad analitica (analisis de
P yp Conocimiento de la Ordenanza de (

Conocimiento de la Ordenanza de

. . Planificacion y expresion oral
funcionamiento

Comerciales Populares, Plazas, Ferias y Expoferias . : prioridad, criterio légico, sentido
. . . funcionamiento .

Municipales permitidos para el comercio formal, comun)
segun el art. 9 de la O.M. 022-2015.
Presentar un informe mensual de actividades al Jefe Habilidad analitica (analisis de
inmediato superior, segun el art. 9 de la O.M. 022- | Ofimatica prioridad, criterio logico, sentido
2015. comun)

Elaborado: Revisado: Aprobado:

Sr. Marco Radul Paillacho Caba Ing. Napole6n Cadena

Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:
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MAPA DE PROCESOS POR ACTIVIDAD

Actividad 1: Verificar permanentemente que los arrendatarios estén al dia en los pagos

de patente, arrendamiento y planillas de servicios basicos al GADMR.

Inspector Municipal

Inicio

C D

Solicita al arrendatario los recibos
de los pagos de patente,
arrendamiento y servicios basicos| 9

NO

l

¢El |
arrendatario Devuelve !a
esta al diaen —>1 documentacion al
los paaos? arrendatario

I

Notifica al arrendatario para que
realice el pago dent
dias laborables siguientes

rIOdeljJ
0

Comunica al Administrador del

Mercado
C____Fn D
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:
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PUNTOS DE CONTROL

Actividad 1: Verificar permanentemente que los arrendatarios estén al dia en los pagos

de patente, arrendamiento y planillas de servicios basicos al GADMR.

Descripcion del Método de ) )
N° ) Frecuencia Responsable Registro
Riesgo Control
Insistencia en el )
Sancionar al o
no pago de la . Notificaciones
arrendatario con la o .
patente, ] Inspector de insistencia de
1 ] clausura temporal Siempre o o
arrendamiento y Municipal pago dirigidas al
. del local, puesto, .
planillas de ) arrendatario
L cancel o isla
servicios basicos
Elaborado: Revisado: Aprobado:

Sr. Marco Raul Paillacho

Caba

Ing. Napoleon Cadena
Alcalde

Fecha:

Fecha: Fecha:
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MAPA DE PROCESOS POR ACTIVIDAD

Actividad 2: Custodiar y proteger los edificios e instalaciones de los Centros

Comerciales Populares, Mercados, Plazas y Ferias Municipales, e informar al

Administrador las novedades ocurridas durante su trabajo.

Inspector Municipal

Administrador de
Mercado

Tesorero/a

C e
v

Realiza inspecciones
sorpresivas en los locales,
puestos, canceles o islas del
mercado

Verifica el estado de las

©
¢

©
¢

Analiza los hechos

Recibe y revisa el
informe 0

y

Evalta y cuantifica los

\L\__

Emite el titulo de

instalaciones dafios ocasionados de ol| | crédito al arrendatario
manera documentada para su cobro
|\’ inmediato 0
¢Las Elabora un Informey |_ \L
instalaciones 1 .
han sido envia al Tesorero/a 0 Fin 0
cuidadas? |\’
Comunica al Administrador
del Mercado
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:
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PUNTOS DE CONTROL

Actividad 2: Custodiar y proteger los edificios e instalaciones de los Centros

Comerciales Populares, Mercados, Plazas y Ferias Municipales, e informar al

Administrador las novedades ocurridas durante su trabajo.

Descripcion del Método de . .
N° ) Frecuencia Responsable Registro
Riesgo Control
Inspecciones
) recurrentes a las Inspector
Riesgo de que el ) ) Permanente o
) instalaciones del Municipal
arrendatario haya
) mercado
realizado
adecuaciones en
la infraestructura
1 " Establecer una
fisica del local, . o
sancion economica o
cancel y puesto ) Notificaciones
) al arrendatario que o )
sin la . . Inspector de insistencia de
o haya modificado la Siempre o o
autorizacion del ) Municipal pago dirigidas al
o infraestructura del )
Administrador. arrendatario
local, puesto o
cancel
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:
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MAPA DE PROCESOS POR ACTIVIDAD

Actividad 3: Socializar con los arrendatarios la normativa legal vigente para su fiel
cumplimiento.
Inspector Municipal
C Inicio )
Recopila la normativa que regula
el funcionamiento de los
mercados de la ciudad 0
Organiza un cronograma para la
socializacion de la normativa a
los arrendatarios del mercado 0
Comunica a los arrendatarios del
mercado a la socializacion de la
normativa
Realiza la socializacion en los
horarios previstos
Elabora un Informe de las
actividades de socializacion
llevadas a calbo\j
C Fin D
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:
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PUNTOS DE CONTROL

Actividad 3: Socializar con los arrendatarios la normativa legal vigente para su fiel

cumplimiento.
Descripcion del Método de ) )
N° ) Frecuencia Responsable Registro
Riesgo Control
Establecer
No asistencia de sanciones a los
. ] Acta de
los arrendatarios | arrendatarios que ) Inspector . )
1 L ) Siempre . asistencia a la
a la socializacion no asistan Municipal o
. P socializacion
de la normativa | injustificadamente a
la socializacion
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:
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MAPA DE PROCESOS POR ACTIVIDAD

Actividad 4: Controlar las ventas ambulantes e informales que se apuesten en

interiores y perimetro de los Centros Comerciales Populares, Plazas, Ferias y

Expoferias Municipales permitidos para el comercio formal.

Inspector Municipal

C Inicio )

v

Realiza inspecciones periddicas sobre el
perimetro del mercado

Verifica la existencia de vendedores
ambulantes y solicita su retiro del lugar

}

¢Los vendedores
acatan la orden?

NO \l/

Solicita la colaboracion de los Policias
Municipales para el retiro de la mercancia

v

Comunica al Administrador del Mercado
los hechos suscitados 0|

C Fin )%

Elaborado:

Caba

Sr. Marco Raul Paillacho

Revisado: Aprobado:
Ing. Napoleon Cadena

Alcalde

Fecha:

Fecha: Fecha:
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PUNTOS DE CONTROL

Actividad 4: Controlar las ventas ambulantes e informales que se apuesten en interiores

y perimetro de los Centros Comerciales Populares, Plazas, Ferias y Expoferias

Municipales permitidos para el comercio formal.

Descripcion del Método de . .
N° ) Frecuencia Responsable Registro
Riesgo Control
) ) Inspector
Riesgo de que no Fotografiar Siempre o
Municipal
L existan sustentos
de los operativos
lizad . ] Inspector
realizados Elaborar informes Siempre o
Municipal
Elaborado: Revisado: Aprobado:

Sr. Marco Raul Paillacho

Caba

Ing. Napoleon Cadena
Alcalde

Fecha:

Fecha: Fecha:
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MAPA DE PROCESOS POR ACTIVIDAD

Actividad 5: Presentar un informe mensual de actividades al Jefe inmediato superior.

Inspector Municipal

C

Inicio

D

Organiza la informacion de las
inspecciones realizadas durante el
mes

|

Elabora el informe de actividades

Adjunta los documentos de
sustento

— |

Entrega el Informe al
Administrador del Mercado para
su conocimiento

Fin

C

— |
D

0

Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoleon Cadena
Caba Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:
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PUNTOS DE CONTROL

Actividad 5: Presentar un informe mensual de actividades al Jefe inmediato superior.

Descripcion del ’ i .
N° - Meétodo de Control Frecuencia Responsable Registro
iesgo

No contar con

documentos que

sustenten las Crear un archivo
observaciones para la recopilacion ] Inspector
1 . B Siempre .
que constanen el | de lainformacion Municipal
Informe de de sustento
Actividades de
Inspeccién

A continuacion se procedera a detallar los objetivos de cada actividad asi como el tipo
de actividad ya se la de planificacion, direccion o control, insumos requeridos y el
responsable.

Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Ing. Napoledn Cadena
Caba Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:
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14.4.1. Inspector Municipal

. _— Tipo de Insumos de Insumos de | Respon-
Actividad Objetivo .. .
J Actividad Entrada Salida sable
Custodiar y proteger los edificios e .
. . y proteg Salvaguardar los inmuebles de
instalaciones de los Centros .
. los Centros Comerciales
Comerciales Populares, Mercados,
i .. Populares, Mercados, Plazas y Humano Inspector
Plazas y Ferias Municipales, e : . : Informe de -
: . Ferias Municipales, mediante el | Control (Inspector Municip
informar al Administrador las . novedades
. control permanente de las Municipal) al
novedades ocurridas durante su . . .
. , instalaciones, garantizando la
trabajo, seglin el art. 9 de la O.M. seguridad fisica de los usuarios
022-2015. J '
. - Humano
- i Garantizar el cumplimiento Acta de
Socializar con los arrendatarios la . . (Inspector y i .
. . . efectivo de la normativa legal . asistencia a la | Inspector
normativa legal vigente para su fiel : L Arrendatarios) e -
. . por parte de los arrendatarios, Direccion . socializacion | Municip
cumplimiento, segun el art. 9 de la . L Materiales
mediante la comunicacion . de la al
0.M. 022-2015. L . (Normativa .
oportuna de dicha informacion. normativa.
legal)
Elaborado: Revisado: Aprobado:
Sr. Marco Radul Paillacho Caba Ing. Napoledn Cadena
Alcalde
Fecha: Fecha: Fecha:

149




RIOBAMBA

GAD MUNICIPAL

-i.--/.
0 v

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA ADMINISTRACION
DE MERCADOS DEL GADM DEL CANTON RIOBAMBA

Cddigo: GSM-AM

Version: 1.0

Pagina 94 de 94

- _ Tipo de Insumos de Insumos de Respon-
Actividad Objetivo - .
J Actividad Entrada Salida sable
Controlar las ventas ambulantes e | Garantizar los derechos de los
informales que se apuesten en | mercantes regularizados, Desaloio
interiores y perimetro de los Centros | controlando el comercio Humano . ) -, y
i i . reubicacion de | Inspector
Comerciales Populares, Plazas, Ferias | informal alrededor de los | Control (Inspector .
. - . . - los vendedores | Municipal
y Expoferias Municipales permitidos | Centros Comerciales Populares, Municipal). iformales
para el comercio formal, segin el art. | Plazas, Ferias y Expoferias '
9 de la O.M. 022-2015. Municipales.
Humano
_ Inspector
. Controlar el cumplimiento de las ( p. .
Presentar un informe mensual de . . Municipal) Informe
. . . . funciones establecidas dentro del | .., . Inspector
actividades al Jefe inmediato superior, erfil de ouesto del Inspector Direccion Equipo  de | mensual de Municioal
segun el art. 9 de la O.M. 022-2015. P P P computo actividades. P

Municipal.

Materiales de
oficina.

Elaborado:
Sr. Marco Raul Paillacho Caba

Revisado:

Aprobado:

Alcalde

Ing. Napoledn Cadena

Fecha:

Fecha:

Fecha:
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CONCLUSIONES

Mediante la revision y andlisis de varias fuentes bibliograficas se pudo establecer un
marco tedrico conceptual adecuado al presente estudio, dentro del cual se incluyeron
los temas de: Procesos de gestion administrativa, manual de procedimientos y

calidad de atencidn al cliente.

Dentro del andlisis FODA pudo establecerse que uno de los problemas
fundamentales del GADMR es la falta de normalizacion, razén por la cual se valida
la intencionalidad del presente proyecto. Cabe destacar que el componenente
humano tambien presenta problemas, causadas por desconomiento o interés

profesional en el adecuado desarrollo de sus actividades.

Como producto del proceso investigativo, se desarroll6 un manual de
procedimientos para la Direccion de Servicios Municipales del GADM Riobamba.
Dicho manual incluye la definicion procedimental de las actividades programadas
para cada cargo, en dicha unidad administrativa. Se desarrollaron, por cada uno:
flujogramas descripcion de los puntos de control, objetivos, insumos (de entrada y
salida) y responsables. Este manual de procedimientos se constituye en una
herramienta bajo la cual se gestionara la calidad de atencion al cliente, ya que forma
parte del enfoque de calidad institucional al incluir en dicho manual las politicas de

calidad de la administracién de mercados.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda la aplicacion del presente manual por parte de la Direccion de
Servicios Municipales del GADM Riobamba, con la finalidad de mejorar sus

procesos administrativos, asi como la percepcién de la calidad de servicio.

El mejoramiento de los procesos se alcanzara dnicamente con el compromiso de los
funcionarios publicos de la unidad departamental referida anteriormente en el
cumplimiento cabal del manual. Por tanto, se deberan plantear programas de

capacitacion y motivacion que den soporte a este proceso.

El enfoque metodoldgico del presente proyecto, asi como la estructura del manual
de procedimientos planteado, pueden replicarse en otras unidades departamentales

de la misma entidad.
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ANEXOS

Anexo 1: Guién de Encuesta Comerciantes

1. ¢Cbmo evaluaria ud. el trabajo de los funcionarios de la Direccidn de Servicios
Municipales del GADM Riobamba?
(1 Excelente
(1 Bueno
[1 Regular
[1 Malo

2. ¢Los funcionarios muestran un dominio sobre el conocimiento de los procesos
administrativos en el GADM, para la resolucion de problemas o realizacion de

tramites.

0 Sl
1 NO

3. ¢Los funcionarios muestran un dominio sobre el conocimiento del marco legal

vigente en el GADM, para la resolucién de problemas o realizacion de tramites.

0 Sl
7 NO

4. ¢Conoce usted de la existencia de algin buzon de sugerencias en el que se
pueda dar a conocer novedades de acuerdo con el servicio recibido?
[ Si
1 No

5. ¢Considera ud. que los tramites se realizan con agilidad?

0 Sl
7 NO
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10.

¢Alguna vez la resolucién de un tramite realizado por ud. ha tardado
considerablemente por razones relacionadas a errores o falencias del personal

municipal?

0 Sl
7 NO

Mientras ud. es atendido, ¢el personal municipal realiza otras actividades

relacionadas a su &mbito personal?

0 Sl
1 NO

¢Los resultados de los tramites realizados por ud. han sido siempre correctos o

adecuados a lo solicitado?

0 Sl
1 NO

Considera ud que existen excesivos procesos burocraticos dentro del GADM
Riobamba, para los tramites y procedimientos relacionados a su actividad

comercial.

0 Sl
1 NO

¢Considera ud. que es necesario mejorar los procesos administrativos de la
Direccién de Servicios Municipales del GADM Riobamba, subproceso

Mercados?

0 Sl
7 NO
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Anexo 2: Guién de Encuesta Administradores de los mercados

1. ¢ Existe algiin medio formal (buzon de sugerencias, por ejemplo) a través del

cual los comerciantes del mercado pueden dar a conocer novedad sobre el servicio

recibido?

N
N

Si
No

Si respondio si, ¢es utilizado por los comerciantes?

O o 0o O

Si
No

La frecuencia con la que recibe ud. quejas (de manera formal o informal)
sobre la calidad de servicio recibida por parte de los comerciantes es:

Alta

Media

Baja

De manera general, ;Como evaluaria ud. la calidad de servicio entregada
por parte de los funcionarios de su administracion?

Excelente

Bueno

Regular

Malo

¢ Cudl considera ud. es la razon principal por la cual se generan problemas
o0 retrasos administrativos en la resolucion de tramites dentro del mercado
gue ud. administra?

Falta de normalizacidn respecto a los procesos administrativos departamentales
Ineficiencia de ciertos funcionarios

Falta de experiencia, formacion profesional o capacitacion de los funcionarios

para las funciones que desempefian.
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Falta de cooperacion o diligencia en la correcta entrega de informacion por parte
de los comerciantes.

Otros:

¢Considera ud. que la realizacion de un manual de procedimientos para la
Direccién de Servicios Municipales del GADM Riobamba, sub procesos
mercados, mejorara la calidad de atencién al cliente?

Si

No
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Anexo 3: Guidn de Entrevista al Director de la Direccion de Servicios Municipales —
GADM Riobamba, afio 2017

Entrevistado: Ing. Juan Arnulfo Carrasco

1.

¢Se evaluado, a nivel departamental o institucional, la calidad de atencion al
cliente percibida por los comerciantes de los mercados? ¢Por qué?

Dentro del proceso de evaluacion de desempefio de los empleados, ¢Se
considera de alguna manera el criterio de los comerciantes? ¢Por qué?

¢ Cudles son las principales razones por las cuales no se ha elaborado un manual
de procedimientos para el subproceso “mercados” del departamento a su cargo?
¢Considera ud. que la realizacién de un manual de procedimientos para la
Direccion de Servicios Municipales del GADM Riobamba, sub procesos

mercados, mejorara la calidad de atencion al cliente? ;Por qué?
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Anexo 4: Guién de Entrevistas, ambiente externo

Entrevistados:

Ing. Juan Francisco Pastor

Ing. José Cevallos (Administrador del Cementerio General)

Ing. Marcelo Chavez M.

1. ¢Cuales son las principales fortalezas del GADM Riobamba?, en los ambitos:
normativo, econdmico, administrativo, politico, de infraestructura y recursos
humanos y técnicos.

2. ¢Cuales son las principales debilidades del GADM Riobamba? , en los ambitos:
normativo, econdmico, administrativo, politico, de infraestructura y recursos
humanos y técnicos.

3. ¢Cuéles son las oportunidades especificas que puede encontrar la Direccion de
Servicios Municipales en la Institucion?, en los &mbitos: normativo, econémico,
administrativo, politico, de infraestructura y recursos humanos y técnicos.

4. ¢Cudles son las amenazas especificas que puede encontrar la Direccion de
Servicios Municipales en la Institucién?, en los &mbitos: normativo, econémico,

administrativo, politico, de infraestructura y recursos humanos y técnicos.
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