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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue disefiar un Manual de Procedimientos para la Unidad De Cartera
Vencida, del Sub-Proceso De Tesoreria Del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal De
Riobamba, con el fin de facilitar una guia con informacién secuencial de sus principales operaciones
por medio de una conceptualizacion tedrica e identificar los distintos procesos que se realizan dentro
de la unidad, ademas de la representacion grafica de los mismos. Para la recopilacion de los procesos
y elaboracion del manual se utilizd el método mixto con el cual se inspecciono e interpreto los
procesos que realizan los servidores de la Unidad de Cartera Vencida, ademas de datos estadisticos
obtenidos de las encuestas realizadas a los servidores de dicha unidad y mediante el método inductivo
se logré observar las distintas actividades que realizan los servidores, ademas de la realizacion de una
investigacion documental, por medio de distinta informacién que poseia la Unidad, e investigacion
de campo, con la que se obtuvo informacion para los procesos, directamente del personal responsable
de los mismos, dicha metodologia utilizo la observacién, la encuesta y entrevista. Se logré elaborar
para la Unidad de Cartera Vencida un Mapa de Procesos, el Manual de Procedimientos el cual consta
los responsables, indicadores, objetivos, tiempos de ejecucion, las actividades descritas de manera
secuencial y el flujograma por cada proceso. En conclusién, dicha herramienta ayudara a que los
servidores puedan transmitir formalmente la informacion de como ejecutar las distintas actividades
garantizando asi qué un determinado proceso se lo realice de la manera correcta. Finalmente se

recomienda que el Manual Procedimientos sea actualizado segln las necesidades de la organizacion.

Palabras clave: <MANUAL DE PROCEDIMIENTOS>, <MAPA DE PROCESOS>, <GESTION
POR PROCESOQOS>, <CARTERA VENICDA>, <GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO MUNICIPAL DE RIOBAMBA>.

09-09-2022

1819-DBRA-UTP-2022

Xiii



SUMMARY/ABSTRACT

The objective of this study was to design a manual of procedures for the overdue portfolio unit, of
the treasury sub-process from the Municipal Autonomous Decentralized Government of Riobamba
in order to facilitate a guide with sequential information of its main operations through a theoretical
conceptualization to identify the different processes that are carried out within the unit as well as their
graphic representation. For the compilation of the processes and preparation of the manual, the mixed
method was used with which the processes carried out by the servers of the overdue portfolio unit
were inspected and interpreted plus statistical data obtained from surveys applied to the employees
of that unit. Through the inductive method, it was possible to observe different activities carried out
by the officers, in addition to carrying out a documentary investigation, with different information
from the unit. A field research with information that was obtained from the personnel to carry out
the processes. This methodology used the observation, a survey and an interview. It was possible to
prepare a map of processes for the overdue portfolio unit, the manual of procedures which includes
the people in charge, indicators, objectives, execution times, activities described in a sequential
manner and the flowchart for each process. In conclusion, this tool will help the servers to formally
transmit the information on how to execute different activities, thus guaranteeing that a certain
process is carried out correctly. Finally, it is recommended that the procedures manual can be updated

according to the institutional needs.

Keywords: <PROCEDURES MANUAL>, <PROCESS MAP>, <PROCESS MANAGEMENT>,
<VENICDA PORTFOLIO>, <RIOBAMBA DECENTRALIZED AUTONOMOUS
GOVERNMENT>.

Luis Fernando Barriga Fray
0603010612

Xiv



INTRODUCION

Un Manual de Procedimientos es una herramienta sumamente importante en todo tipo de
organizacién, ya sea pUblica o privada, debido a que el mismo permite transmitir informacion oficial
de la empresa a sus colaboradores, por medio de la descripcién de los pasos a realizar para un
determino proceso, ademas de la representacion gréafica del mismo, el cual aclara al lector la manera

en la cual se realiza la actividad.

La importancia de un Manual de Procedimientos radica en que permite un mejor control
administrativo, ademas de garantizar que las actividades se las ejecuten de manera correcta y en

consecucion que se disminuya o se mitigue errores en la realizacion de las mismas.

La investigacién fue realizada en la Unidad de Cartera Vencida del Sub-Proceso De Tesoreria del
Gobierno Autdnomo Descentralizado Municipal De Riobamba, en el cual se identifico la inexistencia

de un Manual de Procedimientos.

En la presente investigacion se busco realizar un Manual de Procedimientos para la Unidad de Cartera
Vencida, a partir del reconocimiento de los procesos claves que se realizan, para facilitar una guia

informacion secuencial de las principales operaciones.

En el Capitulo | se presenta una base tedrica necesaria para una solida sustentacion cientifica, que
abarca temas relacionados al tema de investigacion, con el objetivo de obtener distinta informacion

que permitan el correcto desarrollo de un manual de procedimientos.

En el Capitulo Il trata sobre a metodologia, tipo de investigacion, nivel, disefio de investigacion y las
herramientas aplicadas, poblacién y muestra con las cuales se logro rescatar informacién relevante

para la investigacion en la Unidad.

En el Capitulo 111 se present6 los resultados obtenidos por las técnicas y método aplicados, dentro de
mismo, se muestran los resultados, de las encuestas y entrevistas, ademas de la propuesta, elaborada
para la Unidad de Cartera Vencida, culminando con las conclusiones, recomendaciones y resultados

de la presente investigacion.



CAPITULO I: MARCO TEORICO REFERENCIAL

1.1. Antecedentes de investigacion

En el desarrollo del tema de titulacién de se tomé en cuenta un andlisis de los siguientes trabajo

En el proyecto de titulacibn MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS PARA LA ESTACION DE SERVICIO “SIMON
BOLIVAR” ANO 2019 se menciona que “personas que trabajan en la Estacion de Servicios Simoén
Bolivar, realizan las actividades de forma individual no tienen controles que prevengan el desperdicio

de los recursos humanos y econémicos” (Freire, 2019, p.2).

Las personas que trabajan dentro de esta estacion de servicios realizan sus actividades, pero la falta
de un control interno, genera ciertas pérdidas en los recursos gque se empresa posee, pues el autor
resalta que la falta de un Manual de Procedimientos, en este caso el area administrativa y financiera,

dificulta que ciertos procesos relacionados a estas areas, se lo realicen de la manera correcta.

En el proyecto de titulacion MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA PRESERVACION
DEL FONDO DE GESTION DOCUMENTAL, DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO DEL CANTON BANOS DE AGUA SANTA, ANO 2016 menciona
que “documentos que se encuentran en los archivos de gestion, son manejados bajo los criterios
propios del personal de las diferentes unidades o departamentos que lo conforman lo que no

permite un desarrollo eficiente para la preservacion de los mismos” (Alvarez, 2017, p. 3)

Dentro de los gobiernos auténomos descentralizados se maneja distintos tipos de documentos, pero
el no tener procesos establecidos da como consecuencia a que personal actle segin su criterio, por lo
gue estos no pueden ser preservados de la manera correcta y mas aln cuando no existe alguien
calificado o que conozca la manera en la cual se deben archivar todos estos documentos municipales,

por lo que se resalta la importancia establece procesos y procedimientos

En el proyecto de titulacion DISENO DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA
DIRECCION DE GESTION ADMINISTRATIVA DEL GOBIERNO AUTONOMO
DESCENTRALIZADO DE LA PROVINCIA DE CHIMBORAZO menciona que los “se hace
necesario e indispensable contar con un disefio de un manual de procedimientos que le permita a la
Direccion de Gestion Administrativa del GADPCH facilitar el flujo de las actividades” (Huebla y
Padilla, 2020, p.62).

Es crucial recopilar informacion y plasmarla en un documento escrito, para obtener como resultado

un manual, siendo esta una herramienta importante para que los empleados puedan desarrollar sus



actividades de una manera eficaz y eficiente, teniendo como base un documento que evidencie las

actividades que son necesarias cumplir.

1.2. Marco tedrico

1.2.1 Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
EI CODIGO ORGANICO DE ORGANIZACION TERRITORIAL define que:

Los gobiernos auténomos descentralizados municipales son personas juridicas de derecho
publico, con autonomia politica, administrativa y financiera. Estaran integrados por las
funciones de participacion ciudadana; legislacion y fiscalizacion; y, ejecutiva previstas en este

Cadigo, para el ejercicio de las funciones y competencias que le corresponden. (COOTAD,
2019a, pp. 27-28)

Al analizar el Codigo Orgénico de Organizacion Territorial se puede entender que los
gobiernos autbnomos se caracterizan por su facultad para actuar de forma independiente, ya
sea politica administrativa, pero el mismo debe ser responsable de cumplir las distintas

funciones y responsabilidades, que se establecen dentro del COOTAD.

1.2.1.1. Funciones de Los GADM
Los distintos Gobiernos Auténomos Descentralizados Municipales se rigen bajo el CODIGO
ORGANICO DE ORGANIZACION TERRITORIAL, en el cual se establece las distintas funciones

que deben cumplir un GADM, dentro de las cuales se nhombrar algunas:

e Procurar el desarrollo sustentable del canton garantizando el buen vivir a través de politicas
publicas

e Desarrollar y aplicar politicas de equidad e inclusion dentro de su territorio

e Desarrollo de planes cantonales dentro de los limites territoriales en coordinacion con la
planificacion nacional regional provincial y parroquial

e Desarrollo de planes cantonales dentro de los limites territoriales en coordinacion con la
planificacion nacional regional provincial y parroquial

e Fomentar distintos procesos para lograr un desarrollo econémico, tomando en cuenta el sector
de la economia social y solidaria

o Desarrollar a nivel territorial cantonal proyectos de vivienda con interés social

e Promover el cuidado y proteccion del patrimonio cultural, la diversidad e interculturalidad

del canton



e Una funcion principal qué tiene relevancia en el trabajo de investigacion es el fomentar, el
autorizar y el controlar, las distintas actividades econémicas que se desarrollan dentro de los
limites territoriales cantonales con el objetivo de tomar todas las medidas necesarias para
proteger los derechos de los ciudadanos.

e Cumplimiento de todas las leyes establecidas (COOTAD, 2019b)

1.2.1.2. Autonomia

Al Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal le rigen distintos articulos con los cuales
garantizan su autonomia, inspeccionar EI Comercio se puede entender que la autonomia tiene que
ver con el derecho para regirse mediante las distintas normas y 6rganos de gobierno propio, por lo
cual cada Gobierno Auténomo Descentralizado puede desarrollarse acorde a las propias
caracteristicas de su territorio y tiene la posibilidad de gestionar sus recursos en base a la ley, ademas
que es primordial entender que esta totalmente prohibido que alguna autoridad extrafia influya los
Gobiernos Auténomos Descentralizado (EL COMERCIO, 2016)

1.2.2. Gestion Financiera

La Gestion Financiera esta relacionada a la accion de administrar los recursos que posee una entidad,
esta responsabilidad puede ser acotada por los denominados, gestores o contralor, quienes se
encargaran de llevar el correcto control de los ingresos y egresos dentro de la entidad. (Cibran et
al.,2013 y Soto et al., 2017; citado en Fajaro y Soto, 2017)

1.2.3. Tesoreria

Segln Carranza, Cespedes y Yactayo, describen a Tesoreria como:

Se encargan de coordinar aquellas politicas, normas y procedimientos necesarios para proteger
los activos financieros de la empresa, incentivando a que se practique la eficiencia y la eficacia
control de gestion, con la finalidad de realizar los pagos oportunamente con una documentacion
debidamente sustentada. (CARRANZA et al.,2016: p.59)

La tesoreria acota la principal funcidn de ser la responsable de coordinar procedimientos y el velar por hacer
cumplir las distintas normas y politicas de una institucion todo por medio de la correcta gestion, con el objetivo

principal de proteger los activos financieros de cualquier empresa u organizacion.

1.2.4. Cartera
En una institucion, ya sea publica o privada, se maneja este concepto de cartera, en el cual se puede
definir qué “La Cartera estd relacionada con las cuentas por cobrar, es decir aguellas cuentas que

registran y controlan los recursos provenientes de derechos a la percepcion de fondos dentro
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del ejercicio fiscal” (OROZCO, 2016, p.22), se puede entender que la cartera esta relacionada con las
deudas de una persona natural o juridica hacia otra, por lo que es necesario realizar distintas

actividades, como seguimientos y controles, con el objetivo de poder logar el pago total de la deuda.

1.2.4.1. Cartera Vencida

Se pude entender que “cartera se transforma en vencida cuando las obligaciones de pago no se realizan
en el tiempo estipulado, es el tema que aflige y afecta de forma significativa a las organizaciones”
(Anchundia, 2018, p.21), dando entender que al momento en que se vence el plazo, de una cuenta por

cobrar, esta, tomara el nombre de cartera vencida.

1.2.5. Servidor publico

El servidor publico también se lo conoce como funcionario publico o burdcrata y es una persona que
realiza una actividad dentro de la administracion del Estado, estas instituciones publicas pueden ser
por ejemplo, instituciones educativas, hospitales, alcaldias, ministerios, embajadas, el cuerpo de
bomberos, la presidencia de la republica, y cualquier otra institucion publica , también se puede
entender que una caracteristica del servidor publico es que el salario que este percibe proviene del

presupuesto publico.

El funcionario publico debera realizar actividades que beneficien a la ciudadania en general y no a
grupos privados o particulares, por lo que se puede entender que las actividades que rigen al sector

publico permiten entregar servicios que beneficien a la ciudadania. (Lopez, 2019)

1.2.5.1. Grupos ocupacionales de los servidores publicos

Dentro de cualquier institucion publica existen distintos grupos ocupacionales que son las categorias
para organizar o diferencial a los distintos tipos de servidores publicos, estos grupos ayudan a
identificar al funcionario publico que labora en la institucion, cabe recalcar que estos grupos
ocupacionales también se usan en la designacién salarial de los servidores publicos, los grupos

ocupacionales son los siguientes:

e Servidor Publico de Servicio. — Estos pueden ser identificados como grado 1y 2
e Servidor Publico de Apoyo. - Estos pueden ser identificados desde el grado 1 al 4

e Servidor Publico. - Estos pueden ser identificados desde el grado 1 al 16 (Gonzalez, 2020)

1.2.5.2. Deberes de un funcionario publico

Un servidor publico posee distintos deberes dentro de los cuales se nombran algunas, como son:



e Cumplir con todas las responsabilidades y exigencias del puesto que ocupe, con eficacia y
efectividad, con el fin de poder dar un servicio de calidad

e Velar por el cuidado adecuado de la documentacion que requiera

e Laborar completamente la jornada de trabajo que se le ha establecido

e  Cumplir las disposiciones del inmediato superior

e Conservar en el mejor estado posible la distinta instrumentaria o equipo qué se le haya
entregado para labrar

e Actuar con buena fe y acorde a los objetivos que tenga la institucion en la cual labora

e Someterse a las distintas evaluaciones

e Cumplir con todas las funciones que esté establecida dentro de su cargo (Ley Organica Del
Servicio Publico, 2010)

1.2.6. Proceso

En la norma 1SO 9001 se explica que “un proceso es un conjunto de actividades que tienen relacion
entre si 0 que interactian para transformar elementos de entrada en elementos de salida.” (1SO 9001,
2020a), por lo que se puede entender que los procedimientos son pasos secuenciales que se relacionan

a la entrada (ya sea insumos o material), que como consecucion da la salida de un producto o servicio.

1.2.6.1. Objetivo de un proceso
Todo proceso tiene un objetivo, se puede entender que el principal es, llegar a un fin 0 una meta en
especifica, o avanzar en el cumplimiento de un logro, al cual se puede llegar por medio de una

realizacion de distintas o por la ejecucion de ciertas tareas. (Yirda, 2021)

1.2.6.2. Formas de medir procesos

Para el lograr el éxito empresarial es necesario tener una herramienta que permita medir procesos, ya
que, si un proceso no puede ser medido, éste no podra ser controlado y lo que no puede ser controlado
no puede ser mejorado, por lo que medir un proceso con el fin de poder mejorarlo tiene relacién a la

mejora continua.

Los resultados obtenidos de una medicion de posesos, por si solos no darén un valor agregado a la
empresa, sino por el accionar que tomen los directivos de las organizaciones a partir de dichos
resultados y una manera con la cual se puede medir un proceso es por medio de la utilizacién de

unidades de medida, o también conocido también como indicadores. (Financiera Trinitas , 2019)



1.2.6.3. Indicadores
Un indicador es informacion, cominmente expresada en manera numeérica, la cual expresa una
medida de un resultado o un proceso, otorgando datos que permitan analizar la eficacia y efectividad

de los mismos. (Gonzélez, 2016a)

1.2.6.4. Caracteristicas

Existen distintas cualidades que posee un indicador entre las cuales se hombran:

e Sensibilidad: Se debe poder apreciar los cambios en relacion a la variacion de datos que se
ingresen en el indicador

¢ Rentabilidad: Se debe obtener beneficios en relacién a los esfuerzos realizados por obtener
datos, calcularlos, recopilarlos y analizarlos

e Fiabilidad: Los datos ocupados para el indicador deben ser obtenidos de fuentes confiables
(Gonzalez, 2016b)

e Simples: El indicador debe ser sencillo de comprender desde los resultados obtenidos hasta
la formulacion del indicador

e Objetivos y neutros: Debe medir aspectos que tengan relevancia para la organizacion

e Periodicidad de analisis: La recoleccion y analisis de datos se debe realizar en distintos

intervalos de tiempo para su toma de decisiones. (Betancourt, 2017)

1.2.6.5. Dimensién de indicadores

Al hablar de la dimensidn de indicadores se puede entender que:

Los indicadores deben permitir monitorear el logro de los objetivos a los que se encuentran
asociados; sin embargo, es posible medir diferentes dimensiones del desempefio para un mismo
objetivo. La dimension del indicador se define como el aspecto del logro del objetivo a
cuantificar, esto es, la perspectiva con que se valora cada objetivo. Se consideran cuatro
dimensiones generales para los indicadores: eficacia, eficiencia, calidad y economia. (Consejo

Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social, 2013, p.20)

Un aspecto clave de los indicadores es el dar a conocer si los objetivos se estdn cumpliendo o no, por
medio de resultados numéricos, y ahi parte la utilizacién, ademas que, el término ““dimensién de
indicador, hace referencia a lo que se va a cuantificar o lo que se va a medir, por lo que se puede
entender que la dimensidn esta relacionado a el tipo de indicador qué puede ser utilizado en relacion

a lo que se necesita analizar.



Se estd midiendo: Los indicadores

Cuando se mide: recomendados:

Impacto } Fin - Eficacia
.. - Eficacia
Resuliados } Propdsito - Eficiencia
« Eficacia
Producios Componente « Eficiencia
« Calidad
« Eficacia
Procesos Actividades - Fficiencia
« Economia
Insumos

Figura 1-1:Sugerencia de indicadores a utilizar segun lo que se desee medir

Realizado por: (Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica de Desarrollo Social, 2013, p.21)

1.2.6.6 Indicadores de eficacia, eficiencia, calidad y economia

Indicador de eficacia

Permite medir el grado en el cual se esté llegando a un determinado objetivo, se puede entender qué,
mide el avance de un determinado objetivo o meta, recalcando que en este indicador no muestra

informacion sobre los recursos utilizados para cumplir un objetivo.
Indicador de eficiencia

Este indicador permite medir una relacién entre la cantidad de recursos utilizados y el cumplimiento
o0 el logro de un objetivo, en otras palabras, se puede entender que permite analizar la relacion de
recursos utilizados, ya sea humanos o materiales, para lograr un objetivo. Dando a entender que es
indicador no es recomendable para medir un desempefio, ya que esté muestra el costo de poder

alcanzar ciertos objetivos
Indicador de calidad

Mide las caracteristicas que debe tener un determinado producto o servicio, con el objetivo de analizar
si el mismo cumple con ciertos estandares 0 no, tomando en cuenta que las caracteristicas que debe
poseer un determinado producto servicio, serén responsabilidad de la empresa u organizacion. Dicho

indicador puede medir la calidad en diferentes perspectivas entre las cuales se nombran:



e Oportunidad: Se puede describir que tan apropiado fueron determinadas acciones,
realizadas en un tiempo y lugar especifico

e Percepcion de usuarios: Permite analizar la opinién de ciertos usuarios en relacion a
los recursos o servicios que recibieron

e Precisién; Dar un valor numérico sobre la cantidad de fallos que pueden ocurrir durante

la ejecucion de un determinado proceso
Indicador de economia.

Permite conocer por medio de un valor numérico la manera en la cual se administra cualquier tipo de
recurso Financiero, entendiendo que en este tipo de indicador lo que interesa no es el cumplimiento
de objetivos, sino s6lo observar la manera en la cual se administr6 un determinado Recurso

Financiero. (Consejo Nacional de Evaluacién de la Politica de Desarrollo Social, 2013)

1.2.7. Mapa de proceso
Es necesario entender que “El mapa de procesos es la representacion grafica de la estructura de
procesos que conforman un sistema de gestidn y sirven para identificar e interrelacionar los procesos

ya que este es el primer paso para poder entenderlos y luego mejorarlos”. (Casanova, 2018, p.320)

Se puede entender que un mapa de procesos es similar a un diagrama en el cual se representa de
manera grafica los distintos procesos que se realizan en una empresa u organizacion, pero dicho
proceso se la puede denotar de manera interrelacionada, eso trae un beneficio en particular, el cual es

poderlos definir y escribir de la manera correcta.

1.2.7.1. Mapeo de procesos

El mapeo de procesos es un término al cual se lo puede definir de la siguiente manera:

“El objetivo de llevar a cabo un mapeo de procesos, es mostrar graficamente y a través de la
utilizacion de diferentes simbolos, cuéles son las actividades que se deben llevar a cabo en cada
uno de los procesos de la organizacién, una de sus principales caracteristicas es que
deben ser comprensibles por todos los miembros de la organizacidn, asi mismo es necesario que
sea (til, no simplemente un elemento de hermosa vista, sino que ofrezca la posibilidad de realizar

modificaciones en el momento que sea necesario.” (Amisada y Zamora, 2016: p.6)

Se puede entender que la intencion de un mapeo de procesos, es la representacion visual de una
determinada actividad, por medio de la utilizacién de distintos simbolos, con la caracteristica que el

mismo, debe ser comprensible por los miembros de la organizacion.



1.2.7.2. Como elaborar un mapa de procesos

Para elaborar un mapa de procesos es necesario identificar, qué actividades desarrolla la organizacion
y el como estas actividades se acercan a ciertos objetivos, y para ello es necesario aplicar distintas
herramientas, puede ser el caso de una lluvia de ideas, pero un elemento vital para el mismo son los

lideres de la organizacién quienes tienen la tarea de impulsar la elaboracion de un mapa de procesos.

Una vez identificado los procesos es necesario realizar las agrupaciones posibles, que pueden ser

representadas en el mapa de procesos, se puede visualizar el siguiente modelo

e Procesos Estratégicos: Estan relacionados al proceso de planificacion y es principalmente
responsabilidad de la direccion.

e Procesos Operativos: Tienen que ver con la elaboracién de algun producto o la entrega de un
determinado servicio.

e Procesos de Apoyo: Estos procesos dan ayuda a los procesos operativos, debido a que estan
relacionados con la manera en la cual se gestionan los recursos y actividades qué se

relacionan a seguimiento y medicién. (Beltran et al., 2002)

PROCESOS ESTRATEGICOS

‘ PROCESOS OPERATIVOS

CLIENTE

PROCESDOS DE APOYO

Figura 2-1: Mapa de procesos

Realizado: (Beltran et al., 2002, p.32)

1.2.8. Procedimiento

En la norma ISO 9001 se explica que “un procedimiento es un modo especifico de llevar a cabo una
actividad o proceso. Es decir, cuando un proceso cuenta con unos pasos establecidos y ordenados
para obtener un resultado, se llama procedimiento” (ISO 9001, 2020b), dando a entender al momento
gue un proceso debe ser realizado de una manera determinada o especifica, para lograr un

determinado resultado 0 meta, se lo denomina como procedimiento.
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Al hablar de procedimiento, se lo puede asemejar como una guia cuyo propdsito es permitir
estandarizar un determinado proceso, al describirlo de una manera detallada y especifica, con el fin
de poder entregar, al personal de una institucion, informacién autorizada de las actividades que debera

realizar, con el objetivo de llegar a una meta especifica.

1.2.8.1. Componentes de un procedimiento
Un procedimiento, al ser una secuencia definida y especifica para realizar un proceso, constara con

ciertas partes, las cuales son:

e Proposito. - La meta que se pretende obtener

e Alcance. - Es el &ambito de aplicacion que tendra una determinada actividad

o Definiciones. - Las definiciones o conceptos relevantes dentro de un documento
e Responsabilidad. - Se define la persona responsable de determinada tarea

e Requerimientos. —Recursos que se necesitan para realizar una tarea

e Representacion grafica. - Contendra los diagramas de flujo (Riquelme, 2017)

1.2.8.2. Diferencia entre un Proceso y Procedimiento

Tabla 1-1: Diferencias entre un proceso y un procedimiento

Proceso Procedimiento

Caracteristica Son actividades que Es una manera especifica de
transforman elementos de realizar un proceso

entrada a salida

Contestacion  Responde las preguntas de Explica la manera de jcémo se
iqué hacer?, idonde debe realizar?, ;quién es el
hacerlo?, jcuando hacerlo? responsable? y ;él porque?

¥ iquién lo hace?

Sistema  de Permite ejecutar de manera Permite definir de manera

Gestion De correcta un  Sistema de correcta un Sistema de Gestion

Calidad Gestion De Calidad De Calidad

Objetivo Realizar una determinada Explicar de manera exacta un
acci6én proceso

Constitucién Posee uno o mds Poseeuno o mads instrucciones
procedimientos

Fuente: Robledo, 2017

Realizado por: Yumisaca, L., 2021
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1.2.9. Control Interno
Se puede definir qué el control interno engloba los distintos controles administrativos, contables o
financieros de cualquier organizacion o institucién con el objetivo de precautelar la eficacia y

eficiencia dentro de sus operaciones
Se puede mencionar dos tipos de controles internos Los cuéles son:

e Control Interno Contable. - Son los métodos establecidos y normas con los cuales se garantiza
la proteccion de los activos de una empresa, la fiabilidad y validez de los mismos.

¢ Control Administrativo. - Busca lograr la eficiencia y eficacia operativa en base a las distintas
normas politicas o reglamentos presentes en la empresa u organizacion. (Gémez y Lazarte,
2019)

Por otro lado, se puede entender que el control interno es un proceso ejecutado por la administracion,
direccion y el resto de personal de una organizacién, buscando el cumplimiento de sus objetivos,
dentro de los cuales existen tres categorias en los cuales se pueden concretar, lo que busca el control

interno

e Eficienciay eficacia en las operaciones

e Confianzay seguridad en la informacion financiera

e Garantizar que se cumplan las normas y leyes (Quinaluisa, Ponce, Mufioz, Ortega, &
SalazarlV, 2018)

1.2.9.1. Obijetivos del sistema de Control Interno
e Administrar y cuidar correctamente los recursos de la organizacién
e (Garantiza la correcta realizacion de actividades o procedimientos con el fin de lograr las
metas de la organizacion
e Vigilar que las actividades permitan cumplir o acercarse a los objetivos de la empresa
e Garantizar la confiabilidad de informacion
o Establecery definir medidas con las cuales se puedan prevenir minimizar o reducir riesgos

que puedan afectar a la empresa (Actualicese, 2021)

1.2.9.2. Importancia del Control Interno

Los riesgos a los cuales estdn sometidas las empresas, genera como consecuencia la posibilidad de
riesgos que dificulten el cumplimiento de sus objetivos, Por lo que el control interno permite
establecer una estructura para fortalecer a las compafias e impulsar el logro de las metas

organizacionales (Acosta, 2020)
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1.2.10. Manual
Es un documento que posee, de forma ordenada y sistematica, informacién, politicas y

procedimientos que se realizan en una institucion, se puede decir que es una guia que contiene

informacion general para poder realizar un determinado trabajo. Un manual comunmente tendra datos

y ejemplos de documentos, equipo a utilizar, o cualquier informacién que permitira el correcto

desarrollo de determinadas tareas dentro de una empresa.

Una caracteristica relevante de los manuales, es el contenido de informacion normalizada de la

empresa, la cual no puede ser distorsionada, ayudando asi al control interno y la vigilancia de las

actividades del personal para cumplir un proceso de la manera correcta. Se puede concluir que un

manual es una guia, que define de manera organizada y ordenada la informacion oficial de una

empresa. (Chamalé, 2011)

1.2.10.1. Importancia de un Manual

Ofrecen una guia para el personal.

Contiene las politicas y normativas de una institucién.

Es una valiosa herramienta para orientar a los nuevos empleados.

Permite reducir la cantidad de errores por parte del personal.

Contiene informacion de la empresa, por ejemplo, vision, misién o la historia, etc.
Contienen las actividades que debe realizar un personal.

Es una herramienta para realizar consultas.

Puede ser actualizado de acuerdo a los cambios que se generan dentro de una entidad. (Feher,
2012)

1.2.11. Tipos de Manuales
Existe distintos tipos de manuales, los cuales deberan ser creados de acuerdo a la necesidad de cada

una de las organizaciones, se puede hombrar los siguientes tipos:

Manual de Funciones: Es un instrumento en el cual se reflejan las competencias, el perfil y
las funciones para distintos cargos en una institucion, este manual sirve para justificar ya sea
la existencia o la eliminacion de determinados cargos. (Universidad del Pacifico, 2017)

Manual de Organizaciéon: Es un resumen en el cual, de manera breve, se describen la
estructura de la empresa, las funciones del personal y determinadas actividades que deben
realizarse en cada area, se lo puede considera como un documento de apoyo administrativo.
Manual de Técnicas: En éste se describen de manera detallada, la forma en la cual debe

cumplirse una actividad, generalmente refiriendose al uso de instrumentacion en particular.
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Manual Departamental: Consiste en el establecimiento de ciertas normas que regiran al
personal y a las actividades. Tomando en cuenta que las normas seran diferentes segun el
departamento al que pertenezcan.

Manual de Bienvenida: Contiene los aspectos més relevantes de la empresa desde el
momento que se cred hasta la actualidad, lo que incluye la vision y mision empresarial. El
mismo puede también incluir el Manual de Reglamento Interno, su puede entender que este
tipo de manual es usado para introducir a un personal nuevo dentro de una organizacién o
entidad.

Manual de Politicas: En este manual se definen las reglas o normas que regulan y dirigen a
una empresa en especifica.

Manual de Calidad: Este manual contiene o involucra las politicas empresariales que tengan
relacion a la calidad de su sistema o su servicio, el cual pude ser realizado de manera sectorial
o involucrar a toda la organizacion en general.

Manual de Procedimientos: Se describe de manera detallada, pasos secuenciales y
establecidos para realizar una determinada tarea.

Manual Multiple: Este tipo de manual expone distintas y variadas cuestiones de la empresa,
por ejemplo, normas, la organizacion empresarial, toda informacion en general de la empresa.
Manual de Finanzas: Contiene la manera en que la empresa verifica, la administracion de
los bienes que esta posee, las responsabilidades financieras de cada nivel organizacional e

instrucciones en todo lo relacionado con el manejo del dinero. (Vivanco, 2017a)

14



Manual de
Funciones

Manual de
Finanzas

Tipos de

manual
Manual Manual de
Multiple I Bienvenida

Manual de Manual de
Procedimientos Politicas
Manual de
Calidad

Figura 3-1: Tipos de manuales

Realizado: Yumisaca, L., 2021

1.2.12. Manual de Procedimientos

Se menciona que “un manual de procedimientos es un documento de apoyo para el personal de una
entidad, en el cual contiene politicas, controles un detalle exhaustivo de todas las actividades a
realizarse en una tarea especifica.” (Vivanco, 2017b: p.249)

Se entiende que un Manual de Procedimientos tiene similitud a una guia, para las actividades que
debe realizar un personal de manera especifica, ademas de qué es te permitird ayudar los en el proceso

aprendizaje de sus actividades

Se lo define como un documento para Sistema de Control Interno, en el cual se detalla de manera
secuencial y ordenada las actividades que deben ser realizadas por parte del personal en una
determinada entidad, en este manual se definen el personal o unidad responsable del procedimiento,
documentos o equipos a utilizar, e informacion necesaria para que el personal pueda desempefiar las
distintas actividades. (Escobar et al., 2017)

1.2.12.1. Objetivo de la existencia de un Manual de Procedimientos
Un manual de Procedimientos tiene un fin determinado, o en otras palabras un propdésito a cumplir y

entre los cuales se pueden nombrar los siguientes:
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e Otorgar informacidn sobre los objetivos, responsabilidades y politicas de la institucion
e Estandarizar procedimientos para que los trabajadores puedan actuar sin inconvenientes
e Ayudar a evitar la duplicidad de funciones

¢ Dar una mayor eficiencia a los procesos que se realizan en una entidad

e Facilitar la induccion de trabajadores nuevos, en lo relacionado a sus actividades

e Mejorar la manera en que se realiza el Control Interno (Ingenieria de calidad, 2019)

Mejorar el
control
interno

Objetivos del
Manual de
Procedimietos

Evitar la
duplicidad
de funciones

Facilitar
induccion

Dar una
mayor
eficiencia

Figura 4-1: Objetivo de un Manual de Procedimientos

Realizado: Yumisaca, L., 2021

1.2.12.2. Principales Elementos de un Manual de Procedimientos
Todo manual consta con ciertos elementos basicos para su correcto desarrollo en los cuales se

destacan los siguientes:

¢ Informacidn bésica, lo que incluye la portada, nombre del procedimiento, logotipo, indice e

introduccion.

e Un objetivo claro para el procedimiento, debido a que el mismo, llevara a una meta en

particular.
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o Definir al responsable y el alcance, lo que involucra detallar al personal responsable de
realizar determinadas tareas.

e Una explicacion paso a paso y secuencial de las acciones a realizar en el procedimiento

e Diagramas de flujo que permiten visualizar graficamente la manera en como se deben

ejecutar un procedimiento. (Asanza et al., 2016a)

1.2.12.3. Base legal
Se entiende como un conjunto de reglamentos, leyes, estatutos, politicas, documentacién oficial o

normas que rigen en una institucion u organizacion. (Barrios, 2017)

1.2.13. Estructura de un Manual Procedimientos

Tabla 2-1: Estructura de un manual de procedimientos

Aspecto Descripcion

Identificacion Contiene el logotipo, nombre de la organizacion, fecha de
elaboracion, version.

El rezponsable de la elaboracion, revision, avtorizacion, firmas

Indice Listas de los capitulos o secciones de documento
Prologo vlo  Presentacion o exposicion del manual al lector
Introduccion Breve descripcidn del manual | proposito del manual,

descripeion global del contenido y areas de aplicacion

Politicas de Lineamientos alas cuales se rigen para su accionar

operacion

Objetive del Eesultado al que se desea llegar con determinado proceso
procedimiento

Responsable La perscnal que intervendr en el procedimiento

Alcance de los  Ambito de aplicacion que cubrirdn los procedimientos

procedimientos

Procedimiento Descripcion de manera secuencial de las acciones que se deben
realizar, que responde jcémo se debe realizar?, ;quién es el
responsable? v ;Donde realizarlo?, ;Qué se debe usar? ¥

i Cuando hacerlo?

Diagramas de Representacion grafica de un procedimiento
flujo

Fuente: Palma, 2020; Asanza et al., 2016b

Realizado por: Yumisaca, L., 2021
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1.2.14. Técnicas para levantar procedimientos
Existen distintas técnicas con las cuales se puede levantar informacion de los Procedimientos entre

los cuales se nombran:

e Por medio de Jefe de Oficina y Grupos de Trabajo: En una reunién entre, ya sea el jefe o
grupo encargado del procedimiento y un relator, se empieza a describir las actividades de
forma secuencial, utilizando un formato Unico, con el objetivo de distinguir el inicio y el fin
del procedimiento.

e Funcionario encargado del procedimiento: Por medio de una entrevista al responsable directo
determinado proceso, utilizando un formato Unico, para recopilar el procedimiento.

e Mixto: Es la combinacion de los anteriores métodos nombrados (Aragon, 2017a)

1.2.15. Regla para el levantamiento de procedimientos

e Se debe definir el limite del procedimiento, por ejemplo, se puede utilizar las palabras
“inicio”" y “fin”

o Colocar el cargo del empleado responsable del procedimiento

e Se debe describir las actividades usando un verbo en tercera persona

e Enun paso de decision se utiliza un verbo en infinitivo

e Coordinar los procedimientos con los jefes y empleados del cargo

o Definir el objetivo y meta de un determinado procedimiento

e Elaborar un diagrama de flujo estudiando y revisando cada uno de los pasos

e Entrevistar a los empleados para verificar, que el procedimiento responde a las preguntas de:
¢El por qué?, ;:Como se hace? y ¢Quién lo hace?

e Determinar si cada paso de procedimiento esté justificado y no es repetitivo (Aragon, 2017b)

1.2.16. Pasos para elaborar un Manual de Procedimientos
Definir el contenido: Se debe identificar el area a la cual sera aplicable el manual y de las politicas

que rigen dentro de la misma, ademas de definir el formato del manual.

Recopilacion de la informacion: Es la busqueda de documentacion que posea el area a investigar, en

ésta, se puede buscar informacion relacionada a los objetivos o al &ambito de accion del érea.

Estructuracion: Ya definida las partes o elementos del manual de Procedimientos, se procedera a la
realizacion y levantamiento de la informacion en conjunto con el personal responsable directo de

determinadas tareas.
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Autorizacién: Es necesario verificar la efectividad y funcionalidad, por lo cual antes de autorizarlo se
debe dar revisién de todo el contenido del manual, para posteriormente presentarlos a la autoridad

encargada de aprobarlo.

Socializacion: Se debe difundir la existencia, beneficios y uso del manual con el personal del area en

la cual se lo realizo.

Actualizacion: Dependiendo de las necesidades de la empresa o de actividades de la misma, serd
necesario cambiar o modificar aspectos particulares del manual, para adaptarlos a los cambios

recientes de las actividades. (Gutiérrez, 2014)

1.2.17. Ventajas de un Manual de Procedimientos
Un manual de procedimientos ayuda directamente al empleado, al cumplimiento de las distintas

labores, ademaés que presenta distintas ventajas, como son:

o Permite estandarizar las actividades de los empleados

e Permite transmitir informacion de manera formal

e Describe de una manera clara los procesos qué se deben cumplir

e Son un documento guia al cual se puede recurrir constantemente

e Son una herramienta utilizada para los controles administrativos

e Ayudan en el proceso de induccion a un personal que ingrese a una institucion (Vivanco,
2017c)

1.2.18. Diagrama de Flujo

Es una herramienta, también conocida como flujograma o diagrama de actividades y permite
representar de una manera grafica una tarea en particular, ya que en éste se puede visualizar de una
manera ordenada secuencial y clara las distintas actividades que se realizan dentro de una

organizacion. (Fernandez y Fernandez, 2015; citado en Gonzéles, 2019)
Entendiendo que es un diagrama de flujo se puede nombrar los siguientes:

1.2.18.1. Diagrama de flujo bésico
En éste diagrama se representa de manera visual, un mapa simple con las entradas y salidas de un
proceso, y debido a esta naturaleza, se las utiliza generalmente en planificacion de nuevos proyectos

o0 para analizar los flujos de trabajo en determinados grupos de trabajadores (Eisner, 2020)
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Figura 5-1: Diagrama de flujo basico

Realizado: Yumisaca, L., 2021
1.2.18.2. Diagrama de flujo Vertical
También se lo conoce como grafico para analisis de procesos, en el cual se puede representar, el
movimiento personas 0 movimiento de documentacion, dentro de una empresa, en base a la union de

lineas consecutivas, consta con:

e Columnas: En las cuales se encuentran los diferentes simbolos
e Lineas: Con las cuales se realiza la secuencia de las actividades

e Espacio o lienzo: Espacio donde se realiza el flujograma por medio de la uno de lineas
(Delfino, 2017)
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Figura 6-1: Diagrama de flujo Vertical.

Realizado: Delfino, 2017, p.1

1.2.18.3. Mapeo del Diagrama de Flujo

Este es un tipo de mapeo no muy reconocido, pero consiste en la representacion visual de una linea
de procesos, con la imagen superpuesta de la planta de produccién, donde se realiza una determinada
actividad, es usado principalmente para procesos de produccion donde hay una extensa cantidad de
movimiento de material. (Pacheco, 2017)
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Figura 7-1: Mapeo de Diagrama de flujo

Realizado: Pacheco, 2017
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1.2.18.4. Diagrama de flujo de funciones cruzadas
También se le conoce como ““diagrama de flujo de implementacion”” y este representa la secuencia
de una operacion o una determinada actividad, permitiendo observar en su totalidad las personas que

intervienen en dicha tarea, ya que se puede representar los pasos y el responsable del mismo.

Este tipo de diagrama se utiliza para mostrar la relacion que existe entre el procedimiento y la unidad
responsable o el personal encargado. Posee ejes o también los denominados calles, en el cual se coloca
al responsable del procedimiento o la unidad, adicionando que en este diagrama de flujo la

representacion se lo puede hacer de manera vertical u horizontal. JUAREZ, 2017)

Figura 8-1: Diagrama de flujo Horizontal
Realizado: Yumisaca, L., 2021

1.2.19. Consideraciones para hacer un diagrama de flujo
e Colocar el nombre del procedimiento
o Debe estar bien definido donde inicia y finaliza el diagrama.
e Las flechas representan el flujo del diagrama.
e Se debe utilizar flechas y no lineas para unir los simbolos de flujograma.
e No se deben usar flechas diagonales para unir los elementos del flujograma, sélo verticales u
horizontales.

e Utilizar puentes evitando asi que las lineas se crucen.
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Las flechas de flujo preferiblemente ingresar por la parte superior o izquierda del simbolo
Cuando un diagrama sea mayor una pagina se deben utilizar conectores.

El texto dentro del simbolo debe ser claro, preciso evitando el exceso de palabras.

Todos los simbolos utilizados en el flujograma tendran una flecha de entrada y salida excepto

el inicio y el fin (Calder6n y Ortega, 2009a)

1.2.20. Ventajas de los Flujogramas

Permiten una mayor comprension de un proceso, pues se lo representa de manera grafica
Facilita la identificacion de procesos, adicional los problemas u oportunidades de mejora

Es una herramienta muy Util durante el proceso de adiestramiento de personal

El personal puede identificar de manera clara las acciones que se deben realizar (PSIA
LTDA., 2017)

Permite identificar elementos que puedan afectar al proceso o actividades duplicadas
Entrega al area administrativa conocimientos de coémo debe realizar el personal un
determinado procedimiento

Es un elemento que da valor agregado a las actividades de las organizaciones (Calder6n y
Ortega, 2009b)

1.2.21. Simbolos utilizados en un Flujograma

Un diagrama de flujo esta compuesto con distintos simbolos, entendiendo como la representacion de

una determinada idea, y al utilizarlo en un flujograma, cada uno de ellos tendra su concepto, por lo

que esto permitird que el personal para el cual esta dirigido determinado procedimiento entienda e

intérprete facilmente y de manera correcta lo que representa el diagrama de flujo. (Calder6n y Ortega,

2009¢)

Dependiendo de la organizacién y de la actividad se puede utilizar distintas simbologias, pero para

propésitos de la presente investigacion se pueden nombran los siguientes:
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Tabla 3-1: Simbolos usados en los diagramas de flujo

Simbolo Nombre Representa

Terminal El fin o inicio de un flujograma

Operacion Eswna zctividad del procedmmiento

Decizion Punto en el cual =2 puede hacer cambios,
representa um decizion

Documento Documente wtilizade o generado en el
procedinmento

. y Archivo Archivos que s usen cominmente

Lineazs de umidn

Conectan a los simbolos mdicando el orden
del procedimiento

Conector Se uza para enlarar al disprama de flujo con
su continuo
- - Baze de datos Lista de Informarion con estructura estindar
. para ser utilizada
Conector  de Usado para conectar el diagrama de flujo 2l
pagina extar en ofra pdgina
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Betardo Es um tiempo de espera en procedimisnto

Daatos Fepresenta informacion que sale o entra
Subproceso Pertenece o es parte de wn proceso mas
grande

Fuente: Pacheco, 2017

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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CAPITULO II: MARCO METODOLOGICO

2.1 Enfoque de Investigacion

El Método Mixto es la combinacion entre el Método Cuantitativo y el Método Cualitativo, esto debido
a que el Método Cuantitativo utiliza distintas cantidades de datos para entender un comportamiento,
mientras que el Método Cualitativo se basa en un aspecto subjetivo, es decir en base a los juicios o
pensamiento de una persona y al relacionar estos dos métodos se obtiene como resultado una

metodologia coherente para analizar un fenémeno estudiar. (NUfiez, 2017)

El presente trabajo de investigacion involucro al Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Canton Riobamba (GADMR), Direccién de Gestion Financiera, Sub-proceso de Tesoreria,

concretamente a los Servidores Municipales de la Unidad de Cartera Vencida.

Se utiliz6 el Enfoque Mixto, debido a que se inspecciono e interpreto los procesos gue realiza los
servidores de la Unidad de Cartera Vencida, ademas de la ejecucién de una entrevista de preguntas
abiertas al Coordinador de la Unidad de Cartera Vencida, haciendo asi referencia al método
cualitativo. Por otro lado, se utilizd datos estadisticos y matematicos para el analisis de encuestas
realizadas a los servidores de Cartera Vencida, haciendo referencia asi al método cuantitativo,
entendiendo que la presente investigacion utilizo el método mixto, debido que se utiliz6 una

recoleccidn e interpretacién de datos, tanto descriptivos y numéricos.

2.2 Nivel de Investigacion
El método descriptivo permite describir un fenébmeno o situacion en particular, mostrando asi una
perspectiva de como es la realidad, cabe recalcar que el nivel descriptivo se limita s6lo a describir y

no a explicar o predecir la realidad. (Candia, 2013)

Se utilizo el nivel Descriptivo, porque describié la problemética que presenta la Unidad de Cartera
Vencida al momento de trasmitir conocimientos de un personal a otro y los procesos que se deben
contar en el manual de procedimientos. Recalcando que en la elaboracion de Manual de
Procedimientos se baso en la utilizacion de la observacion de las actividades que se realizan los

servidores de la Unidad, los responsables de las actividades y el orden de ejecucion de las mismas.

2.3 Disefio de investigacion

2.3.1 Seguin la manipulacion de la variable independiente: No Experimental
En la investigacion No Experimental, tanto la variable independiente (causa) y la variable

dependiente (efecto), no son manipuladas, ni tampoco influenciadas, dentro de una investigacion,
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dando entender que solamente se observara los acontecimientos que suceden de manera natural para

posterior analizarlos. (Mata, 2019a)

Se utilizé el disefio No experimental ya que no existié manipulacién o control de ninguna de las
variables, debido a que la presente investigacion se baso principalmente en la observacién de
los procedimientos ejecutados por el personal y como se dan en su contexto laboral, para su posterior

interpretacion.

2.3.2 Segun las intervenciones en el trabajo de campo: Transversal
Consiste en el analizar las distintas variables en un momento o periodo de tiempo determinado, en

este tipo de investigacion la recoleccion de datos se la realizara en un dnico tiempo. (Mata, 2019b)

Se realizé una intervencién transversal debido a que se tom0 la informacion relacionada a los procesos
que realizan los servidores de la Unidad de Cartera Vencida, una solo vez, sin la necesidad de hacer

algun tipo de seguimiento a la misma.

2.4 Tipo de estudio - investigacion: Documental, De Campo

Se utiliz tanto la investigacién documental y la de campo, en la elaboracién del presente trabajo
Investigacion documental

Consiste en la utilizacién de fuentes documentales de cualquier indole, dentro de esta, existe la

utilizacion de libros, ensayos, articulos, periddicos, oficios u expedientes (Verdugo, 2010)

Se obtuvo una parte de la informacion por medio de documentos municipales, pagina oficial de
GADM de Riobamba y planes de la Unidad de Cartera Vencida.

Investigacion de campo

Permite obtener informacion de manera directa, o de las denominadas fuentes primarias, teniendo

informacion de primera fuente del objeto de estudio (Arias, 2020)

Se obtuvo informacién por medio de los servidores publicos de la Unidad de Cartera Vencida, para

logar la identificacion de los responsables de un determinado proceso.

2.5 Poblacion y Planificacion, seleccién y célculo del tamafio de la muestra

Poblacion

También se lo conoce como Universo y esta conformada por todas las unidades a estudiar, la cual
puede clasificarse en poblacion infinita, si no se conoce 0 no hay la posibilidad de contar a los

elementos, o poblacion finita, cuando se conoce a cantidad de elementos.
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Muestra

Es considerado un subconjunto o una parte de la poblacion que se selecciona a fin de realizar un
estudio, cabe destacar que la muestra permite conocer las caracteristicas de una poblacion (Carrillo,
2015a).

Dentro de la Unidad de Cartera Vencida se cuenta con 15 funcionarios, por lo cual la poblacion con

la que se va a trabajar es minima, y por lo tanto no amerita trabajar con una muestra

Tabla 4-2: Poblacién de Cartera Vencida

Nombre Puesto Institucional N.
Alvarez Romero Vanessa Andreina Servidor Municipal 2 1
Yerovi Nolivos Cristina Servidor Municipal De Apoyo 2 1
Pefiaherrera Villacrés Janneth Alexandra  Secretaria 1
Ricfric Totoy Jessica Patricia Servidor Municipal De Apoyo 1 1
Yupangui Jara Paulina Del Rocio Servidor Municipal De Apovyo 1 1
Eivera Ramos Jorge Luis Servidor Municipal De Apovyo 1 1
Jara Brito Pable Anibal Técnico De Bentas 1
Guaman Paca Maria Elena Servidor Municipal De Apoyo 1 1
Garces Ledn Susana Dolores Servidor Municipal 1 1
Eodriguez Ofiate Monica Patricia Analista De Contabilidad 3 1
Soria Ramos Sandra [sabel Servidor Municipal De Servicios 1 1
Utreras Sarzosa Maria Fernanda Eecaudador 1
Gavilanes Carvajal Maria Del Carmen Secretaria 1
Barba Tamayo Gabriela Alejandra Servidor Municipal De Apoyo 3 1
Samaniego Tapia Maria Del Carmen Eecandador 1
Total 15

Fuente: Directorio del GADM Riobamba

Realizado por: Yumisaca, L., 2021
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2.6 Métodos, Técnicas e Instrumentos de investigacion

2.6.1. Métodos de Investigacion

2.6.1.1. Inductivo

El Método Inductivo consiste en la observacion de un hecho en particular, por medio del cual se logra

determinadas conclusiones, que puedan ayudar o encaminar el fundamento de una teoria (Prieto,
2017)

El método inductivo surge a partir del ordenamiento de ideas o razonamiento de ciertas premisas o
ideas el cual da como resultado una conclusion, este método tiene distintos pasos, empezando por la
observacion del fenémeno a estudiar con el fin de analizarlos, posteriormente se realiza la
clasificacién de la informacidon obtenida, la definicion de patrones, todo con el objetivo de formular

una teoria o establecer una explicacion (Significados.com, 2019)

Se utilizé el Método Inductivo debido a que se observd las actividades que desemperfian el personal
de la Unidad Cartera Vencida, y por medio del andlisis de las mismas se logr6 un entendimiento de
los principales procesos que son realizados por el mismo, plasmando asi dicha informacién en el

Manual de Procedimientos.

2.6.2. Técnicas de Investigacion
Para el presente trabajo se utilizara las siguientes técnicas, las cuales estan dirigidas al objeto de

investigacion, el cual estd conformado por los servidores publicos de la Unidad de Cartera Venida.

2.6.2.1. Observacion
Es un proceso que consiste en percibir los rasgos o caracteristicas de la realidad a investigar en base

a los objetivos a conseguir (Hidalgo, 2005)

Se utiliz6 esta técnica debido examinara minuciosamente las actividades principales que realiza los
servidores de Cartera Vencida en su &mbito laboral, por lo que se logré percibir de manera directa,

los procedimientos que lleva el personal.

2.6.2.2. Encuesta

La encuesta se utiliza para obtener informacién, ya sea cualitativa o cuantitativa, permitiendo conocer
las distintas caracteristicas que puede tener el grupo al cual se enfoca la investigacion. (Westreicher,
Encuesta, 2020)

Se realiz6 una cantidad limitada de presuntas cerradas a todos los servidores de la Unidad de Cartera

Vencida obteniendo asi datos relevantes para la investigacion.
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2.6.2.3. Entrevista
Esta técnica permite obtener informacion por medio de una conversacion, entre un entrevistador y el
entrevistado, recalcando que el logro de los resultados va a depender de la calidad comunicacion que

tengan los mismos. (Chagoya, 2018)

Se realiz6 una entrevista al Coordinador de la Unidad de Cartera Vencida con fin de rescatar

informacion relevante para la problemética identificada en la unidad.

2.6.3. Instrumentos de investigacion

Dentro de la investigacion se aplico lo siguiente:

2.6.3.1. Registro de Observacion
Se le puede considerar como una forma de evidenciar lo que se observé o los aspectos relevantes,

significativos para la investigacion (Tenutto, 2008)

Se evidencio las actividades realizadas en la presente investigacién por medio de fotografias

realizadas a los servidores de la Unidad de Cartera Vencida. Anexo D

2.6.3.2. Cuestionario

Son un grupo de preguntas elaboradas previamente, dichas preguntas pueden ser abiertas o cerradas
entendiendo que en las primeras la persona a la cual se la aplica el diccionario tiene la libertad para
responder mientras en la segunda opcion la persona tiene unas determinadas opciones para escoger
(Martinez, 2013a)

Se utilizd un cuestionario, conformado por una serie de preguntas cerradas, que posteriormente se lo
aplico a los servidores de la Unidad de Cartera Vencida. Dichos cuestionarios se los aprecia en el

Anexo B

2.6.3.3. Guia de entrevista
Es una plantilla que contiene un cierto nimero de preguntas con el fin de rescatar aspectos o

informacion para la investigacion. (Martinez, 2013a)

Se utiliz6 una guia de entrevista, la cual consto con distintas preguntas abiertas que ayudaron a
obtener informacién que permitié ampliar los conocimientos en relacién al problema a investigar,
ademas de varios aspectos en la Unidad de Cartera Vencida. Dicha guia de entrevista se aprecia en el

Anexo C

30



CAPITULO IIl: MARCO DE RESULTADOS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

3.1. Resultados

3.1.1. Tabulacion de la encuesta

Género

Tabla 5-3: Género

Opcién Frecuencia absoluta  Frecuencia alternativa
Masculino 2 13%
Femenino 13 7%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Yumisaca, L., 2021

Género

B Masculino

M Femenino

Gréafico 1-3: Género

Realizado por: Yumisaca, L., 2021

Anélisis e interpretacion

Se puede observar que 87% de los encuestados son de género femenino, mientras que el 13% son de
género masculino. Por lo que se puede entender que las mujeres tienen una mayor participacion en la
gran mayoria de los puestos y actividades dentro de la Unidad de Cartera Vencida.
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Tiempo que lleva laborando en la Unidad de Cartera Vencida:

Tabla 6-3: Tiempo que lleva laborando en la Unidad

Opcion Frecuencia absoluta  Frecuencia alternativa
Menor a 1 afios 4 27%
De 2 a 3 afios 11 3%
De 4 a 5 aiios 0 0%
6 afios 0 mas 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Yumisaca, L., 2021

Tiempo que lleva laborando en la
Unidad

B Menor a 2 afios
B De 2 a3 afos
B De 4 a5 aios

6 afios 0 mas

Gréfico 2-3: Tiempo que lleva laborando en la Unidad

Realizado por: Yumisaca, L., 2021

Andlisis e interpretacion

Se puede observar que 73% de los servidores han estado un intervalo de tiempo de dos a tres afios,
mientras un 27% ha laborando en la Unidad de Cartera Vencida un tiempo menor a 2 afos.
Entendiendo asi que la mayoria de los servidores han ejecutado sus distintas actividades, en un
intervalo de tiempo de dos a tres afios dentro de la Unidad de Cartera Vencida dentro de los cuales

no existié un documento relacionada a la manera de como ejecutar un procedimiento en especifico.
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Preguntas:

1. ¢LaUnidad de Cartera Vencida cuenta con un Manual de Procedimiento para el
personal?

Tabla 7-3: Manual de Procedimiento para el personal

Opcion Frecuencia absoluta  Frecuencia alternativa
NO 12 20%
51 3 20%
Total 13 100%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Yumisaca, L., 2021

Manual de Procedimiento para
el personal

EmNO
uS|

Grafico 3-3: Manual de Procedimiento para el personal

Realizado por: Yumisaca, L., 2021

Anélisis e interpretacion

Se puede observar que el 80% de los servidores respondieron Si, mientras el 20% respondié lo

opuesto. Entendiendo asi que la mayoria de los servidores conocen que la Unidad no posee un

documento que explique la manera detallada de como se debe ejecutar un proceso, y aunque existe

un 20% de servidores que respondieron que la Unidad de Cartera Vencida, posee un Manual de

Procedimientos, posiblemente dichos servidores, confunden dicho Manual, con cualquier otro tipo de

documentacion o informacién que posea la misma. Por la tanto las respuestas obtenidas en la presente

pregunta sustentan la importancia de realizar la presente investigacion.
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2. ¢Usted conoce las actividades esenciales que se deben de cumplir en su puesto de trabajo?

Tabla 8-3: Conocimiento de las actividades esenciales

Opcidn Frecuencia absoluta  Frecuencia alternativa
S1 13 100%
NO 0 0%
Total 13 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Yumisaca, L., 2021

Conocimiento de las actividades
esenciales

us|

= NO

Gréfico 4-3: Conocimiento de las actividades esenciales

Realizado por: Yumisaca, L., 2021

Andlisis e interpretacion

Se puede observar que el 100% de los encuestados conocen cudles son sus actividades esenciales.
Estos valores pueden deberse por el tiempo que estan los servidores laborando dentro de la Unidad
de Cartera Vencida, factor determinante en la obtencidn de experiencia que le permite a los servidores

obtener conocimientos necesarios para logar ejecutar correctamente sus actividades.
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3. ¢Qué tan complicado fue dominar las actividades que involucran su puesto?

Tabla 9-3: Dominio las actividades que involucran su puesto

Opcion Frecuencia absoluta  Frecuencia alternativa
Muy facil 1 T
Facil ] 40%
Neutro 8 33%
Dificil ] 0%
Muy Dificil 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Yumisaca, L., 2021

Dominio las actividades que
involucran su puesto

B Muy facil

M Facil

M Neutro
Dificil

B Muy Dificil

Grafico 5-3: Dominio las actividades que involucran su puesto
Realizado por: Yumisaca, L., 2021

Anélisis e interpretacion

Se puede observar que el 53% respondié que dominar las actividades fue neutro, mientras que el 40%
respondio que fue facil y un 7% muy facil. Entendiendo asi que dentro del proceso en el cual los
servidores debian aprender como realizar sus actividades mayoritariamente se presento, una dificultad
intermedia, pero al hablar términos de mayor amplitud se puede entender, que todos los servidores
para dicho dominio de las actividades lo realizaron sin un documento de apoyo, mostrando asi la
dedicacién de los servidores para aprender sus actividades, pero al mismo tiempo ausencia de una
herramienta para el control de las mismas.
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4. ¢Con que frecuencia tiene la necesidad de recibir instrucciones para realizar una
determinada actividad en su puesto de trabajo?

Tabla 10-3: Necesidad de recibir instrucciones

Opcion Frecuencia absoluta  Frecuencia alternativa
Nunca 1] 0%
Rara vez 4 27%
Ocazionalmente 7 47%
Frecuentemente 2 13%
Muy frecuente 2 13%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Yumisaca, L., 2021

Necesidad de recibir instrucciones

B Nunca

M Rara vez

® Ocasionalmente
Frecuentemente

B Muy frecuente

Grafico 6-3: Necesidad de recibir instrucciones

Realizado por: Yumisaca, L., 2021

Anélisis e interpretacion
Se puede observar que 47% expreso que ocasionalmente necesita de instrucciones, mientras un 27%
necesita de instrucciones rara vez, un 13% frecuentemente y otro 13% muy frecuentemente Se puede
observar en la mayoria de servidores requiere de instrucciones en algunas ocasiones, aungque no de
forma habitual, pero, de manera general todos los servidores han tenido la necesidad en algun
momento de intrusiones y por lo que se puede notar que en determinadas ocasiones es necesario
contar con una documentacion que pueda solventar dudas o inquietudes de los servidores de la Unidad

de Cartera Vencida.

36



5. ¢Al tener una duda relacionada a la ejecucion de sus actividades, a que fuente acude
usted?

Tabla 11-3: Dudas relacionada a sus actividades

Opcidn Frecuencia absoluta  Frecuencia alternativa
Personal con cargo similar o 0%
Lider de equipo 15 100%
Documentacion 0 0%
Internet 0 0%
Experiencia 0 0%
Total 15 100%%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Yumisaca, L., 2021

Dudas relacionada a sus actividades

M Personal con cargo similar
M Lider de equipo
M Documentacién

Internet

M Experiencia

Gréfico 7-3: Dudas relacionada a sus actividades
Realizado por: Yumisaca, L., 2021
Analisis e interpretacion
Se puede observar que el 100% de los servidores respondieron acudir a su lider de Equipo.
Entendiendo que existe una total dependencia del lider de Cartera Vencida para poder solventar
distintas inquietudes, pero adicional surge la interrogante de cdmo actuaria el personal de la Unidad,
si en un supuesto, el lider esté ausente de la misma, por lo que es vital un Manual de Procedimientos

en el cual se puedan consultar distintas inquietudes.
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6. ¢La Unidad de Cartera Vencida cuenta con flujogramas de los procesos de trabajo?

Tabla 12-3: Flujogramas de los procesos de trabajo

Opcién Frecuencia absoluta  Frecuencia alternativa
81 4 27%
NO 11 T3%
Total 13 100%%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Yumisaca, L., 2021

Flujogramas de los procesos

uS|
mNO

Grafico 8-3: Flujogramas de los procesos de trabajo

Realizado por: Yumisaca, L., 2021

Anélisis e interpretacion
Se puede observar que el 73% respondi6 que No se posee flujogramas, mientras el 27% respondi6 lo
opuesto. Entendiendo asi que la mayoria de servidores conocen que la Unidad no posee alguna
representacion graficas de los procedimientos, y si bien un 27% respondié que Si, posiblemente
dichos servidores, confunden a los flujogramas con cualquier otro tipo de documento o informacion
que posea la Unidad. Por lo que la presente pregunta corrobora la problematica de la ausencia de un
Manual de Procedimientos, pues un elemento clave del mismo, en la representacion gréfica de un

proceso especifico.
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7. ¢Existen controles para las actividades que se realizan en la Unidad de Cartera Vencida?

Tabla 13-3: Controles de las actividades

Opeidén Frecuencia absoluta  Frecuencia alternativa
SI 14 93%
NO 1 7%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Yumisaca, L., 2021

Controles de las actividades

u S|
mNO

Grafico 9-3: Controles de las actividades
Realizado por: Yumisaca, L., 2021
Andlisis e interpretacion

Se puede observar que el 93% respondid que Si, mientras el 7% respondi6 lo opuesto. Por lo que se
puede entender que la gran mayoria del personal de Cartera Vencida sabe o ha experimentado, en la
ejecucion de sus distintas actividades, controles por parte de su Superior inmediato, con el fin de
prevenir posibles acciones que afecten a la consecucion de los objetivos de la Unidad de Cartera
Vencida, pero dicho control no se lo realiza en base a una documentacion con procedimientos

estandarizados.
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8. ¢Como calificaria usted la manera en la cual se le instruyo en los procedimientos
relacionados a su puesto actual?

Tabla 14-3: Instruccion en los procedimientos

Opcion Frecuencia absoluta  Frecuencia alternativa
No satisfecho 0 0%
Poco satisfecho 1 T%
Moderadamente satisfecho 10 67%
Mouy satisfecho 4 27%
Extremadamente satisfecho 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Yumisaca, L., 2021

Instruccion en los procedimientos

B No satisfecho

M Poco satisfecho

B Moderadamente satisfecho

Muy satisfecho

B Extremadamente
satisfecho

Gréfico 10-3: Instruccion en los procedimientos
Realizado por: Yumisaca, L., 2021
Analisis e interpretacion
Se puede observar que el 67% respondié que estuvo moderadamente satisfecho, en la manera en la
que se instruy0 en sus puestos de trabajo, 27% muy satisfecho y 7% poco satisfecho. Entendiendo
gue la mayoria de los servidores se sintieron moderadamente satisfechos en la manera en como se les
comunico los conocimientos, necesarios para desempefiar su actividad, esto podria deberse a que los

procesos dentro de la unidad se los comunica solo de manera verbal, sin ningin tipo de

documentacion.
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9. ¢Ha tenido la necesidad de informacion relacionada de sus principales actividades?

Tabla 15-3: Necesidad de informacién

Opcion Frecuencia absoluta  Frecuencia alternativa
SI 15 100%
NO ] 0%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta
Realizado por: Yumisaca, L., 2021

Necesidad de informacion

LN
mNO

Gréfico 11-3: Necesidad de informacién

Realizado por: Yumisaca, L., 2021

Analisis e interpretacion

Se puede observar que el 100% de personal tiene necesidad de informacién. Por lo que se entiende
que dentro de toda la unidad es menester la informacién relacionada a las principales actividades, ya
gue en cualquier momento puede existir la necesidad de solventar dudas o inquietudes al ejecutar una
actividad, pues un documento como el Manual de Procedimientos serviria para la consulta de todos

los servidores de la unidad, las veces que sea necesario o lo requieran.
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10. ¢(Cree que un Manual de procedimientos es importante para otorgar informacion
secuencial de las principales actividades que debe realizar la Unidad de Cartera Vencida?

Tabla 16-3: Importancia de un Manual de procedimientos

Opcion Frecuencia absoluta  Frecuencia alternativa
S 15 100%
NO 0 0%
Total 15 100%

Fuente: Encuesta

Realizado por: Yumisaca, L., 2021

Importancia de un Manual de
procedimientos

uS|

B NO

Grafico 12-3: Importancia de un Manual de procedimientos

Realizado por: Yumisaca, L., 2021

Analisis e interpretacion

Se puede observar que el 100% del personal expresa que un Manual de Procedimientos es importante
para la unidad de cartera vencida. Esto puede deberse debido a que los servidores de Cartera Vencida
notan lo fundamental qué es poseer informacion secuencial de las actividades a realizar, o, por otro
lado, la necesidad de tener una guia para solventar dudas al tener que realizar una actividad en
particular, entendiendo asi la relevancia de poseer una herramienta que estandarice las actividades y

sea una fuente de consulta para los servidores de la Unidad de Cartera Vencida.
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3.1.2. Resultados de la entrevista

Para destacar los aspectos mas relevantes de la entrevista realizada a la Coordinadora de la Unidad
de Cartera Vencida se puede nombrar que, dentro de la misma no existe un Manual de
Procedimientos, que sea una guia y un documento de consulta para el personal de la unidad,
recalcando asi la falta de una herramienta que ayude al Control Interno, pues cabe recalcar que la

Coordinadora expres6 claramente la ausencia de los mismos.

Dentro de otros aspectos que son fundamentales para el tema de investigacion se puede entender que
el personal posee dentro de sus actividades, distintos controles y formatos establecidos, para la
elaboracidon de informes; los cuales pueden variar de acuerdo a las necesidades de la Unidad, pero
dichos controles no sé los efectla en base a ninguna documentacién que normalice dichas actividades,
las cuales son mayormente de campo, segln expreso la Coordinadora, como otro punto relevante a
nombrar es que en ocasiones surgen casos excepcionales, en el cual un personal debe realizar

actividades en teletrabajo, las cuales el servidor esta familiarizado.

Dentro de la Unidad, los servidores municipales, para la ejecucion de sus actividades, lo cumplen
bajo distintos estandares de eficiencia, eficacia y calidad, pero un aspecto en lo que respecta a los
controles administrativos, se nota una carencia en lo que se refiere a documentacion que otorgue
actividades estandarizadas, que primordialmente permita transmitir la informacion de como se deben
ejecutar distintos procesos de manera formal. Por lo cual dicha entrevista reafirma la importancia de
realizar el presente tema de investigacion con el fin de crear una herramienta que ayude a los controles
administrativos dentro de la Unidad de Cartera Vencida, del Subproceso de Tesoreria, perteneciente

a Gestion Financiera del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal De Riobamba

3.2. Discusion de resultados

Segun los resultados obtenidos al aplicar la entrevista a la coordinadora y las encuestas a todos los
servidores de La Unidad de Cartera Vencida, del Subproceso de Tesoreria GADM de Riobamba, se
puede apreciar que dentro de la Unidad los servidores respondieron positivamente a entender a
importancia de poseer un Manual de Procedimientos con el fin de que los mismos puedan tener a la
mano un guia para la ejecucion de sus actividades, pues el 100% de los servidores de la unidad expreso
en las repuesta de la encuesta que existe en ocasiones la necedad de informacion de instrucciones

relacionadas su puesto.

Existe la necesidad de la presente investigacion pues en lo que refiere a transmitir los conocimientos
de la manera en cémo se debe ejecutar un determinador procedimiento, existe una total carencia, ya

gue no existe un Manual de procedimientos con el cual se le puede trasmitir informacién normalizada
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y de una manera formal, y por otro lado esto ayuda a hacer evidente la anuencia de flujogramas,
necesarios en la representacion de procedimientos y en consecuencia que permitan ayudar en la

comprensién de un proceso especifico.

Como toda institucion publica, el GADM de Riobamba busca actuar bajo distintos estandares de
eficiencia, eficacia y calidad, por lo tanto, para cumplir dichos estandares existe la necesidad de que
todas sus unidades, incluido Cartera Vencida, posean las herramientas necesarias para que sus
servidores sepan cémo deben ejecutar sus actividades el fin de garantizar que las mismas se realicen
de manera correcta y se logre evitar cualquier tipo de distorsion en la apreciacion o en la manera

gjecucion de las actividades

3.3. Propuesta

3.3.1. Titulo:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA UNIDAD DE CARTERA VENCIDA DEL SUB-
PROCESO DE TESORERIA DEL GAD MUNICIPAL DE RIOBAMBA, ANO 2021.

3.3.2. Objetivos
3.3.2.1 General
Disefiar un Manual de Procedimientos para la Unidad de Cartera Vencida, a partir del reconocimiento
de los procedimientos que se realizan, para la documentacion de actividades especificas que se

realizan dentro de la Unidad

3.3.2.2. Especifico
e Levantar informacion de los procedimientos.
o Definir los procesos principales que se realizan dentro de la Unidad.

e Desarrollar diagramas de flujo por cada proceso.

3.3.3. Justificacion

Para la elaboracién del Manual de Procedimientos es necesario la informacion de fuentes veridicas y
confiables, la cuales permiten la comprension de la teoria necesaria, en relacion al tema propuesto,
logrando captar como disefiar y estructurar un Manual Procedimientos, en conjunto de la

representacion gréafica

Por medio de la utilizacion del Método Inductivo se observo las actividades que desempefian los
servidores de la Unidad Cartera Vencida, resultado del mismo se lleg6 a un analisis logrando un
entendimiento de los principales procesos, ademas de la entrevista a los mismos lo que permiti6 que

obtener informacién de relevante en la elaboracién del Manual
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El desarrollo de un Manual de Procedimientos permitira que la transmision de conocimiento sea
manera formal y sistematizada, ademés de facilitar el acceso a la informacion para todos los
servidores de la Unidad de Cartera Vencida, por medio de informacién que expone la manera

especifica para realizar una actividad.

3.3.4. Factibilidad

En la Unidad de Cartera Vencida carece de un Manual de Procedimientos, lo que trae como
consecuencia ausencia de documentacion de los procesos establecidos, y por otro lado que
transmisién de conocimientos sea informal o empirica, tome una mayor cantidad de tiempo y
esfuerzos, siendo incluso un proceso lento y tedioso tanto para el servidor que trata de transmitir
informacion, como el servidor que est aprendiendo la manera de ejecutar una determinada actividad,
causando asi un problema en el control interno, que podria afectar la eficiencia y eficacia de los

procesos que se realizan en la Unidad

Lo que busca el manual en la Unidad es documentar los procesos, ademas de otorgar una guia para
conocer e identificar el paso a paso de sus actividades, teniendo asi una herramienta a la mano que
permita transmitir la informacion que se tiene en la Unidad de una manera formal y estandarizada,
logrando asi una mayor eficiencia y eficacia operativa la cual podré ser socializada con todos los
servidores, los cuales seran los beneficiarios del disefio del Manual de Procedimientos, y

consecuentemente mejorando el servicio hacia la ciudadania.
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3.3.5. Estructura organizacional GADM de Riobamba
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Figura 9-3: Estructura Organica de GADM de Riobamba

Realizado por: RESOLUCION ADMINISTRATIVA No. 2019-0077-SEC, 2019, p 11
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3.3.6. Descripcién de Gestion Financiera

Gestion Financiera es considerado un “"Proceso de Apoyo™” dentro de la estructura organizacional el
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal De Riobamba, el cual se encarga de la planificacion,
gestion, organizacion, coordinacion, control y evaluacion de todas las actividades financieras que se
realicen dentro del GADM de Riobamba, en asuntos relacionados a presupuesto, tesoreria,
contabilidad y administracion de bienes actuando bajo las normas, reglamentos y directrices

establecidos.
Gestion Financiera cuenta con Sub-Procesos, los cuales son:

e Presupuesto

e Rentas

e Tesoreria

e Contabilidad

e Control y Riesgos (RESOLUCION ADMINISTRATIVA No. 2019-0077-SEC , 2019)

3.3.7. Estructura Organica de Gestion Financiera
Al detallar la “"Estructura Orgéanica de la Gestion Financiera ~~ se puede identificar la posicién que

ocupa la Unidad de Cartera Vencida.

GESTION
FINANCIERA
CONTROL
3 Y
PRESUPUESTO RENTAS TESORERIA CONTABILIDAD RIESGOS
CARTERA
VENCIDA
AEEEERERRREESS N
: ﬁ PROCESO DE APOYO :
I |:| SUB-PROCESO :
|
| ﬁ UNIDAD |
\ /

Figura 10-3: Estructura Organica de Gestion Financiera

Realizado por: Yumisaca, L., 2021
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3.3.8. Descripcién de Cartera Vencida

En el GADM de Riobamba, en el Proceso habilitante de Apoyo de Gestion Financiera, Sub-proceso
de Tesoreria, se encuentra el ““Sistema Integral de Cobranzas y Cartera Vencida™’, ubicada, en la
direccion de Guayaquil y Tarqui, la misma se encarga del notificar, recaudar y cobrar deudas
tributarias, deudas no tributarias y distintas clases de impuestos municipales a usuarios, que ya sea
por desconocimiento de sus obligaciones o falta de interés, incumplan en el pago de sus obligaciones

0 sean impuntuales en los mismos o cuya cartera de usuario sea elevada.

Para la recaudacién de Cartera, anualmente presente metas, las cuales son establecidas por el Proceso
habilitante de Apoyo de Gestidn Financiera, el cual define una proyeccion de la cantidad de dinero
que se espera recaudar al final del afio, lo que da como resultado que la Unidad de Cartera Vencida
gestione distintas actividades con el fin de llegar al usuario, y logar que el mismo pague la deuda que
posee. y se cumplan las metas establecidas. Dentro de los principales rubros, que se cobran a los

usuarios se pueden nombra los siguientes:

e Patentes

e Catastro Urbano

e Catastro Rural

e Contribucion Especial de Mejoras
e Arriendos

e Comisarias

e Tramites

Dentro de la GADM de Riobamba y Unidad de Cartera Vencida se utiliza el Sistema SIIM el cual
constan con distintos mddulos, con los cuales se pueden realizar la ejecucién de sus distintas
actividades, ademas de la utilizacion del Sistema Quipux, plataforma utilizada en el sector publico

para gestion documental, ya sea en el envio o recibimiento de la distinta informacion que se maneja.

La Unidad de Cartera Vencida con su gestion trata de llegar a los usuarios que estén ubicados en los

limites territoriales, del canton Riobamba los cuales involucran:

e Parroquias Rurales: Cacha, Calpi, Cubijies, Flores, Lican, Licto, Pungald, Punin, Quimiag,
San Juany San Luis

e Parroquias Urbanas: Lizarzaburu, Maldonado, Velasco, Veloz y Yaruquies

La Unidad actta bajo el Marco Regulatorio del Cédigo Tributario, " Capitulo V- Del procedimiento
administrativo de ejecucion”’; Codigo Organico Administrativo, “T/TULO II, PROCEDIMIENTO
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DE EJECUCION COACTIVA, CAPITULO PRIMERO, REGLAS GENERALES PARA EL
EJERCICIO DE LA POTESTAD COACTIVA”y ""El Cddigo Orgéanico de Organizacion Territorial,
Autonomia y Descentralizacion’’, tanto en el Art. 225, Art. 226 y en el Art. 491, para su debido

accionar en el cual se expone:

e Ingresos tributarios. - Los cuales constan de Impuestos, Tasas, Contribuciones especiales de

mejoras.
e Ingresos no tributarios. - Los cuales constan de Rentas patrimoniales, Transferencias y

Aportes, Transferencias del exterior, Venta de activos, Ingresos varios.

e Clases de impuestos municipales.

3.3.9. Organigrama de Cartera Vencida
En el “"Organigrama de Cartera Vencida ~~ se nombran la estructura interna que lo conforman.

J
Abogados Externos J‘ _ Apoyo Financiero J
J

| | | | |

Unidad De Gestion Unidad De Unidad De Recaudacién
De Cobro Seguimiento Depuracién Y Control

—— = — = Personal Externo

Linea Jerarquica

Figura 11-3: Organigrama de Cartera Vencida

Realizado por: Yumisaca, L., 2021
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3.3.10. Procesos
Los principales procesos que se realizan en la Unidad de Cartera Vencida, del Sub-Proceso de
Tesoreria del GADM de Riobamba son:

e Elaboracion de Planes de Recaudacion
e Evaluacion de la Recaudacion
e Notificar

e Notificaciones a Manzaneros

¢ Notificaciones Telefdnicas

e Procedimiento Coactivo

e Acuerdo de Pago

e Recaudacion

¢ Bloqueo de Cuenta de Usuarios
e Depuracion

e Gestion de Documentos

e Cuadre de Caja

e Seguimiento de Usuarios
Estos procesos se los puede agrupar en:

e Procesos Estratégicos: Elaboracion de Planes de Recaudacion, Evaluacion de la
Recaudacion

e Procesos de Operativos: Notificar, Notificaciones en Manzaneros, Notificaciones
Telefonicas, Procedimiento Coactivo, Acuerdo de Pago, Recaudacion

e Procesos de Apoyo: Bloqueo de Cuenta de Usuarios, Depuracion, Gestion de Documentos,

Cuadre de Caja, Seguimiento de Usuarios
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Figura 12-3: Mapa de procesos de la Unidad de Cartera Vencida

Realizado por: Yumisaca, L., 2021
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3.3.11. Contenido del Manual de Procedimientos para la Unidad de Cartera Vencida

3.3.11.1. Portada

Fecha de
elaboracion:
Agosto-2021

Unidad:

Sistema Integral
de Cobranzas y
Cartera Vencida

SISTEMA INTEGRAL DE ' COBRANZAS Y,

CARTERA VENCIDA

VRS Verslon 1.0

Figura 13-3: Portada de Manual de Procedimientos

Realizado por: Yumisaca, L., 2021
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3.3.11.2. Hoja de aprobacién

Municipio de
® Riobamba

Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal De Riobamba

HOJA DE APROBACION

Fecha de

elaboracion:
Agosto-2021

Unidad:

Sistema Integral de
Cobranzas y Cartera
Vencida

Manual de Procedimientos
SISTEMA INTEGRAL DE COBRANZAS Y
CARTERA VENCIDA

Firmas:
Elaborado por: Luis Mateo Yumisaca Zumba  _____ _ _ _____________
Revisadopor:
Aprobadopor:
2021
Versién 1.0

Figura 14-3: Hoja de aprobacion del Manual de Procedimientos

Realizado por: Yumisaca, L., 2021
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3.3.11.3. Introduccién

El presente manual esta dirigido para la Unidad De Cartera Vencida Del Sub-Proceso De Tesoreria
Del GAD Municipal De Riobamba, ubicada en la direccion de Guayaquil y Tarqui, en el cual se
explica de manera detallada, 16gica, secuencial y especifica los distintos procesos, y la representacion

gréfica de los mismos.

El motivo de la elaboracion del documento es ayudar en la transmision formal y estandarizada de
procesos que se realizan dentro de la Unidad, por medio de la descripcion de clara de los mismos,
obteniendo asi un documento de apoyo que otorgue una mayor eficiencia de las actividades diarias

que realiza los servidores municipales de la Unidad.

La informacion detallada en el presente Manual de Procedimientos fue obtenida por de medio de una
planificacion y ejecucion de una investigacion de campo y documentacién ya existente en la Unidad
de Cartera Vencida, Sub-proceso de Tesoreria, del Proceso habilitante de Apoyo de Gestion
Financiera del GADM de Riobamba, siendo Cartera Vencida, la Unidad a la cual sera aplicable la

informacion de la investigacion.
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3.3.11.4. Presentacion

Las actividades realizadas por los servidores de la Unida de Cartera Vencida, se describen de manera

ordenada, para su realizacion, incluyendo la representacion gréfica de las mismas por medio de la

siguiente simbologia:

Tabla 17-3: Simbolos usados en el Manual de Procedimientos

Simbolo Nombre Representa
Terminal El fin o micio de un flujograma
Operacion Ez una actividad del procedimiento
Documento Documento  utilizado o© generado en el

procedimiento

Lineas de unidon

Conectan a los simbolos indicando el orden del

procedimiento

Conector

Se usa para enlazar al diagrama de flujo con su

continuo

Conector de

pagina

Usado para conectar el diagrama de flujo al estar

en otra pagina

Fuente: Pacheco, 2017

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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3.3.11.5. Politicas de operacion

En el Articulo 2 de la Ley Orgéanica de Servicio Publico, LOSEP, expresa qué servicio publico busca
o0 se encamina al desarrollo profesional y técnico de los servidores publicos, y la manera en la cual se
busca lograr dicho objetivo es por medio de principios de la eficiencia, eficacia, calidad, mejora

permanente y productividad.

El GADM de Riobamba, al ser entidad de régimen autdnomo descentralizado, se sujeta a todas las
disposiciones de cuerpo legal de la LOSEP, por lo que la elaboracion de un Manual de Procedimientos
ayudara a que el GADM de Riobamba siga constantemente encaminado bajo los principios que
establece la ley, recalcando que el presente manual esta dirigido especificamente para la Unidad de
Cartera Vencida del Sub-proceso de Tesoreria, beneficiado directamente los servidores que laboran

en la misma.

La Unidad de Cartera Vencida, se realizan distintas actividades las cuales se basan Cédigo Tributario,
Cddigo Orgéanico Administrativo y El Cédigo Orgénico de Organizacion Territorial, Autonomia y

Descentralizacion:
Cédigo Tributario

Dent6 del mismo, en el “"Capitulo V- Del procedimiento administrativo de ejecucion” se exponen
todas las leyes que rigen el actuar de la Unidad, pero debido a la amplitud del mismo se nombran los
articulos, que permiten fundamentar los procesos expuestos en el Manual.

Art. 151.- Notificacion

Art. 153.- Plazos para el pago

Art. 157.- Accién coactiva
Art. 160.- Orden de cobro
Art. 161.- Auto de pago

Cédigo Organico Administrativo

Dent6 del mismo, en el “T/TULO II, PROCEDIMIENTO DE EJECUCION COACTIVA, CAPITULO
PRIMERO, REGLAS GENERALES PARA EL EJERCICIO DE LA POTESTAD COACTIVA” se
exponen todas las leyes que rigen el actuar de la Unidad, pero debido a la amplitud del mismo se

nombran los articulos, que permiten fundamentar los procesos expuestos en el Manual

e Art. 164.- Notificacion
e Art. 262.- Procedimiento coactivo
e Art. 272.- Orden de cobro

56



e Art. 273.- Competencia para otorgar facilidades de pago

e Art. 279.- Orden de pago inmediato

La Unidad de Cartera Vencida, actta, con el fin de recuperar la cartera de los usuarios con

obligaciones vencidas, las cuales se basan en el marco legal regulatorio de:

El Cddigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion

En caso de que el sujeto pasivo afectado por la imposicion de las medidas cautelares mencionadas en
el inciso primero, impugnare la legalidad de las mismas, y en sentencia ejecutoriada se llegare a
determinar que dichas medidas fueron emitidas en contra de las disposiciones legales consagradas en
este Codigo, el funcionario ejecutor respondera por los dafios que su conducta haya ocasionado, sin

perjuicio de la responsabilidad penal a que hubiere lugar

Art. 225.- Capitulos bésicos.- Los ingresos tributarios comprenderan las contribuciones sefialadas en
este Cédigo y se dividiran en los tres capitulos basicos siguientes:

Capitulo I.- Impuestos, que incluiran todos los que corresponden a los gobiernos auténomos
descentralizados, por recaudacion directa o por participacion.

Capitulo I1.- Tasas, que comprendera Unicamente las que recaude la tesoreria o quien haga sus
veces de los gobiernos autonomos descentralizados, no incluyéndose, por consiguiente, las tasas
que recauden las empresas de los gobiernos autdnomos descentralizados.

Capitulo I11.- Contribuciones especiales de mejoras y de ordenamiento, que se sujetaran a la misma
norma del inciso anterior

Art. 226.- Clasificacion. - Los ingresos no tributarios se clasificaran en los siguientes capitulos:
Capitulo I.- Rentas patrimoniales, que comprenderan los siguientes grupos:

a) Ingresos provenientes del dominio predial (tierras y edificios);

b) Utilidades provenientes del dominio comercial;

c) Utilidades provenientes del dominio industrial;

d) Utilidades de inversiones financieras; y,

e) Ingresos provenientes de utilizacion o arriendo de bienes de dominio publico.
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Capitulo I1.- Transferencias y aportes con los siguientes grupos:

a) Asignaciones fiscales;

b) Asignaciones de entidades auténomas, descentralizadas o de otros organismos publicos; v,

¢) Transferencias del exterior.

Capitulo I11.- Venta de activos, con los siguientes grupos:

a) De bienes raices; v,

b) De otros activos.

Capitulo IV.- Ingresos varios, que comprenderan los que no deben figurar en ninguno de los grupos
anteriores incluidas donaciones. (COOTAD, 2019, p. 83)

Art. 491.- Clases de impuestos municipales.- Sin perjuicio de otros tributos que se hayan creado

0 que se crearen para la financiacion municipal o metropolitana, se consideraran impuestos
municipales y metropolitanos los siguientes:

a) El impuesto sobre la propiedad urbana;

b) El impuesto sobre la propiedad rural;

¢) El impuesto de alcabalas;

d) El impuesto sobre los vehiculos;

e) El impuesto de matriculas y patentes;

f) El impuesto a los espectaculos publicos;

g) El impuesto a las utilidades en la transferencia de predios urbanos y plusvalia de los mismos;
h) El impuesto al juego; e,

i) El impuesto del 1.5 por mil sobre los activos totales. (COOTAD, 2019, pp. 133-144)
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3.3.11.6. Procedimientos
Tabla 18-3: Elaboracion de Planes de Recaudacion

Umdad de Cantera Fecha: Agosio-2021
Municipio de 2 -
° Riobamba Venceada Pagina: | Versidn 1.0

Manual de Procedimaentos
Responsable: Analista Financiera, Coordinadorm

Documentos: Plan de Accion anteriores, Reportes de recaudacion en el sistema SIIM, Informe de Saldos de
Cartera Vencida
Proceso: EluboraciGn de Planes para Recaudacidn
Objetivo: Cumplir al 1005 las estrateglas tormuladas para ln recaudacion
Indicador: (Towl de estrategias ejecutadas / Total de las estraregias planificadas) x 100

No Descripeion de Actividad Actor Tiempo
(clias)
| Realizar ¢l diagndsiico de lo situacidn actoal de fa umdad de Cantera  Analists 6
Vencida ( anilisis externo ¢ intemo) Financiem
2 Defimir  las Decisiones Estratégicas, que mvolucra los  Objetivos,  Analista 8
Estrategias Principales y Secundarias para cumplimienio de metas yio - oo
Reestructuracidn de Funciones
3 Definir fas  Decisiones Operativas, relacionadas a los Planes de Accidn, | Analisia |7
Priotizacidn de los Planes De Accidn. Proyeccion de Recuperacion de g0
Cartern Vencila pars Presupucsto
6 Revisar de manera. general del Plan elaborado Analista
Financicra 0.5
7 Enviar ¢l Plan & la Coordinadora de Carters Vencida v al Especialista | Analista
de Tesoreria por cormeo imstitucional Financiera
8 Revisar el Plan Coordinadora 2
Especialista  de
Tesoreria
9 Si existe novedades. realizar las debidas correcciones o arrcglos Analista 3
Financiernm
10 Aprobacién del Plan Coordinadora 2
Especialista  de
Tesoreria
1] Fin del procedimicnto

Fuente: Investigacion de campo

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Elaboracion de Planes De Recaudacion

Especialista de Tesoreria Coordinadora Analista Financiera

e ——
Inicio

Realizar el
diagndstico de la
situacion actual

Definir las
Decisiones
Estratégicas

Definir las Plan de

Decisiones recaudacion
Operativas

Si

Revisar el Plan Revisar el Plan

Existe Existe
novedades novedades

Aprobar el plan

Figura 15-3: Elaboraciéon de Planes para Recaudacion de Cartera Vencida

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Tabla 19-3: Evaluacién de la Recaudacion

Unidad de Cartera~ Fecha: Agosto-2021
Municipio de : z z
o Riobamba Vencida Pagina: 2 Version 1,0

Manual de Procedimicntos

Responsable: Analista Financiern. Coordinalora

Proceso: Evaluacion de la Recaudacida

Objetivo: Recandar ef 100% de 1o planificado

Indicador:

(Recaudacson Towml! Recaudacion Planincada)* 100

No

“

“w

w

Deseripeion de Actividad

Valorar fa cantidad de recaudacion obeenida por actividades fos
realizadas por cxda servidor, incluido  servidores en teletrabajo
de cartera por  Hamadias telefénicas, segin los informes entregaos
por los servidores

Analizar ¢l aumento o disminucion  de las recaudacion  en un
Matnz en Excel

Si existe una recasdacidn baja, dar una explicacion o argumentos
por lo que s¢ obtuvo una baja recawdacion, segin la meta
establecida

Enviar ¢l Informe de la recandacion

Reviser de manera general el documento

Enviar ¢l Informe de fa recandacion v las actividades realizadas
al Especialista de Tesorerfa por medio de Quipax

Revisar ¢l Informe de ba recaudacton

Fin del Procedimiemo

Fuente: Investigacion de campo

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Documentos: Informes sensanales, Informes quineenales ¢ Informes mensuales.

Actor Tiempo
(dias)
Analista 4
Fimanciera
Analista 0.5
Financicra
Analista
Finunciera
Analista 0.5
Financiera
Coordinadora
0.5
Coordinadora

Especialista  de |
Tesorerin



Evaluacion de la Recaudacion

Analista Financiera Especialista de Tesoreria ‘
P ——— B ——————————————————

Inicio

Valorar la
recaudacion

Analizar
recaudaciones

Explicar el ¢ Por qué? Recaudacion baja

Informe de
Recaudacion

Enviar del valor
recaudado

Revisar el
documento

Enviar el documento

Revisar el Informe

Figura 16-3: Evaluacion de la Recaudacion

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Tabla 20-3: Notificar

” s Unidad de Cantera Fecha: Agosto-2021
° Riobamba Vencida Paginu: 3 Version 1.0

Minual de Procedimientos

Responsable: Inspectores

Proceso: Notificar

Objetive: Notificar al 1004 de usuarios deudores
Indicador:
(Total de vsuarios localizadas/Namero Total notificaciones entregadasy * 100

No

~N D &

10

Deseripeidn de Actividad

Entregar 1o Hoju de notificaciones, constituido por dos  Requerimienio
de Pago Voluntario , un Recordatonios de pago, vo Ruoc, a cada uno de
los inspectores

" Revisar las notificaciones, dirccciones, aimero de teléfono,  de los

UsuAnos
Programar Las hojas de rutas segin las diseechones
Buscar a los usuarios

Informar., por usuanio sobre la deudit que posee

| Lienar los campos de informacion general def usvano en la- Hoja de

Nouficacidn ¥ en ln copi, por isuano

Entregar  al usvario ¢f Recordatoria de Pago y una copin de Hoja de
Notificacidn, por useano

Si no quicre recibir la hoja o no quiere  dar datos Heaar en la Hoja de
Notificacidn  la observacion, de porque ¢l usuano no quicre recibir b
documentaciin, por usuario

Realizar un informe diario de resulados, en hojs de Excel por cada
nspector, constituido por el nombre de quien recibid 1a nonficacion |,
nimero de teléfono, y en ol caso de no recibir la notificacion, dicha
observacion lenasla, en la misom matnaz

Subar a la Carpeta Compartida, vinculads con  lu Responsabie de la
Unidad de Gestidn de Cobro

Fin del Procedimiento

Fuente: Investigacion de campo

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Documentos: Requenimiento de Pago Voluntanio . Recordatorios de pago, yfo Rue

Actor

Unidad
Gestidn
Cobro

Inspectores
Inspeciones
Inspectores

Inspectores
Inspectores

Imspeciones

 Inspectores

Inspectores

Inspectores

(horas)

010

L0100

0.10



Notificar

Entregar las Notificaciones
notificaciones

Revisar las
notificaciones

Programar las
hojas de rutas

Buscar al usuario

Informar al usuario

Recibe la Colocar la
notificacion observacion

Llenar los datos
del usuario

Entregar la
documentacion

Realizar el
informe

Subir a la Carpeta
Compartida

Figura 17-3: Notificar

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Tabla 21-3: Notificaciones a Manzaneros

Umidad de Canera Fecha: Agosto-2021
Municipio de
L)

Vencida Pagina: R Versién 1.0

Manual de Procedinientos

Responsable: Inspectores
Documentos: Talonanos

Proceso: Notificaciones & Manzaneros

Objetive: Notificar al 100% de negocios en el sector asignado

Indicador;
(Total de usuanos notificados / Total de locales en las manzanas) x 100

No Descripeidn de Actividad

| Repartir de maners equitativa Las manzanas o sectores para cada inspector

o

Buscar cada local que se encuentren ¢l sector designado

3 Pedir kos permisos de Putentes fisicos de cada focal, presentidndose como
servidores del municipio y a lo Unidad a | que pertencee

B Si no existe la patente fisica, revisar con nimero de oédula, cn sistema

SHM (mgresando & Recaudacion, luego Patentes). por local

5 Verificar si se tiene alguna deuda con ¢l municipio, por usuario

6 Si tiene una dewda, estregar al usuanio un Bloc del Talonasio, lenado los
datos del mismo

7 Fin del Procedimiento

Fuente: Investigacion de campo

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Actor

Inspectores

Inspectores

Inspectores

Inspectores

Inspectores

Inspectores

Tiempo
(min)

(]



Notificaciones a Manzaneros

Inspectores

Inicio

Repartir Sectores

Buscar locales

Pedir patente
fisica

Tiene patentes

Revisar en sistema
SIIM

Tiene alguna
deuda

Entregar Bloc de
Talonario

Figura 18-3: Notificaciones a Manzaneros

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Tabla 22-3: Notificaciones Telef6nicas

€y

Unidad de Cartera Fecha: Agosto-2021
Riobamba

Vencida Pagina: S Version 1,0

Manual de Procedimicntos

Responsable: Unidad de Seguimiento

Documentos: Listado de wsuanos localizados en meses anteriones o afios antenones

Proceso: Notificaciones Telelfdnicas

Objetive: Liamar al 1004 de psuranios gue constan en ¢l listado

Indicador:

(Towal de wsuanios Hamados / Total de Listado de usuanos) *100

No

e

Descripeion de Actividad

 Enviar fos listsdos  general de usuarios localizados y no localizados del  mes

amenor o de aftos anterores

" Distribuir los listados - de usvarios kocalizados para ¢l personal, condinmente de

200 a 500 usuarios, o dependiendo de la necesidad, los cuales son  notificados
comiinmente en un ticmpo de 2 semanas o dependiendo de 1a necesidad

" Enviar la listas de ssuarios

Revisar en el SHM por usuvario en el Modulo de Reportes, en Recandocion, ¢n
Histoaal de clieme, el valor actual de In deuda y los concepios

" Buscar por asuario [a informacidn del ciudadano en pdginas amanillas, ylo sistema

SHM

| Llamar al usuario, presentindose como servidor municipal,  infoemdndole ¢l

monto de deuda a pagar y los rubros que posee

*Llenar por usuanio, una Mariz con la fecha de lamada, 1a hora de lamad, si

contesto el weléfono, no contesto el teléfono o no le encontrd ¢l wiéfono

Enviar en una  matriz ¢l resumen quincenal con ¢l total de usuarios lumados |
usuanios con dewda cancelaxda v ef vidor recandado

Fin del Procedimiento

Fuente: Investigacion de campo

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Actor

| Unidad de

Gestidn de
Cobro

| Analisu

Financiera

| Analista

Financiera

| Unidad de

Seguimicnto

| Unidod de |

Seguimicnto

| Unidad de |

Seguinsiento

| Unidad de |

Seguimiento

| Unidad de |

Seguimicnto

Tiempo
(min)

10

BT

ra



Notificaciones Telefonicas

R TP Y Analista Financiera Unidad de Seguimiento
de Cobro

Enviar listados

Listado de
Distribuir los usuarios

listados localizados

Enviar de listas

Revisar el Historial
de cliente

Buscar nimero de
teléfono

Llamar al usuario

Llenar una Matriz
Excel

Enviar la Matriz

Figura 19-3: Notificaciones Telefonicas

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Tabla 23-3: Procedimiento Coactivo

Unidad de Cancra Fechi: Agosto-2021
Municipio de L : z
° Riobamba Vencida Pagina 6 Versidn 1.0
Manual de Procedimientos
Responsable: Coordinalora

Objetive: Iniciar el procedimicnto coactive al 1000 de usuarios que se retisan a pagar sus deudas

Documentos: Auto de pago. Providencia

Proceso: Procedinuento Coactivo

Indicador:
{Total de usuarios notificados con los Autos de Pagos / Total del listado de usvarios que expedicnse de usuarios) *100
(Total de wsuanos con Medidas Cautelares / Total det lsados de expediente de usuarios) * 100
{Total de usaznos con Medidas Cantelares levantadas / Total del Bsados de expediente de usuarios) * 100

No

"

Descripeidn de Actividad

Enviar las noticiones  de andadunos que no vieron a cancelar su deuda,  por medio,
del  “Expedicnte” constituido por  copia de Ia notificacion, correo electrdnico ylo
manzanero, ademds de fos titlos de enddito, gencralmente

Rectbir In noticiones . comtnmente lotes de 20 a 30 usvarios, o dependiendo de la
cantidad

* Verificar en ¢l sisterma SHM, L deuds del usuario y que el mismo ya fue notificado, por

los inspectores

Elaborar un Documento de Auto de Pago (Constituido por uma copin las ley del
Procedimiento Coactive de Codigo Tributario, Capitule  Procedimiente  Cosctivo,
incluido los datos del usuanio dewdor como sont los nombees |, la eédula | y los tiwlos de
crédito)

Presentar el “Auto de pago’” al Expeciatista de Tesorerfa

Firmar la documentaciin

Notificar ol uswario titular de la deuda, con el Awto de Pugo

Establecer un tiempo de 3 dias, pamn que el usuario tiwlbar de fa dewda se acerque a la
Unidad o cancelar

Si ¢l usuario  no se acerca en ¢l tiempo debido, Empezar con las Medidas
Cautelares elabordo un docursento limado " Providencia™ el cual sube en el Sistema
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Actor

Unicladd de Gestidn
Cobro

Coordimadora

Coondinadora

Coordinadora

Coordinadora

Especialista de

Tesoreria

Coondinatkor

Coopdinador

Coordinador

Tiempo
(dias )



de la Supenntendencia de Banco para que aplique Medidss Cautclares (forma de
prevenir al comribuyente para que cancele obligatortamente)
Llcnar en un matnz, los datos de los: usuanos que recibreron el Auto de Pago

Si el ciudadano Paga totalmente o realiza Convenio de Pago se levana las Medidas
Cautelares

Si al hacer un Convenio de Pago , no vuelve a pagar empezar  fuevamente  las
Medidas Cautelares

Si el cindadano paga totalmense la deuda, levantar kas Medids Camelares,  informando
a la Superintendencia de Banco

¥in del Procedimiento

Fuente: Investigacion de campo

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Coordinadoss

Coordinadora

Coordinadora

Coordinadora

0.5



Procedimiento Coactivo

3 —
Tesoreria

_———

Inicio

Enviar Expediente Expediente
de usuarios

Recibir de
noticiones

Verificar deuda y
la notificacion

Elaborar un
Documento de Auto de Pago

Auto de Pago m

Presentar el Auto
de pago

Notificar al
ciudadano

Establecer un
tiempo De pago

Figura 20-3: Procedimiento Coactivo

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Procedimiento Coactivo

Coordinadora

Se acerco el
ciudadano

Establecer
Medidas
Cautelares

Llenar Datos del
ciudadano

Pago en su
totalidad

No Cumpli6 el

onvenio de pagg

Levantar las
Medidas
Cautelares

Figura 21-3: Procedimiento Coactivo

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Tabla 24-3: Acuerdo de pago

Unidad de Cartera Fecha: Agosto-2021
Municipio de , - :
° Ricbamba Vencida Pagine 7 Versidn 1.0

Manwal de Procedimientos
Responsable: Unidad de Seguimicato

Pocumentos: Recordatorio de Pago, Anexo de las priximas fechas de pago
Proceso: Acverdo de Pago

Objetivo: Desarrollar al 100% los scuendos de pago

Indicador:
(Total de convenios de pago realizado / Total de usuarios que pidicron un convenio) *100

No Descripeiom de Actividad Actor Tiempo
(min)
| Analizar al usuario su situacion, ccondmica, teroera odad, trabajo ¢ indagacion en | Unidad &
general de datos de direccida, teléfono, etc. | Seguimiento
2
2 Verificar en el sistema SHM las deudas del usoario con ¢l Municipio Unidad de
Seguimiento
3 Geoerar ol Recordatoio de Pago . y se Je explica cada  rubro que conforma " Unidad de 3
denda, con el fin de que no exasta una distorsién de mformacion Seguimiento
4 Explicar Las formas de pago, (en efectivo o mediante tarets de crédito) Unidax! de 4
Seguimiento
5 Explicar las condiciones de page, que inicia con un “Pago inicial”, por lo geoeral ¢ Unidad de 4

S % de ladeoda y se le explica que paede pagar ¢l resto de la deuda en penodos . Seguimiento
semanales, quincenales, y mensuales, de 8, 15 y 30 diss respectivamente

6  Cobear o dinero al usuario - Unidad de
Seguimiento
‘ |
7 Entregar el dinero a la Recandadora Unidad de
Segutmiento
8  Crearel Comprobante de pago del dinero recaudado Recaudadora
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13

I

Entregar ¢l Comprobante de pago y un  documento  al uswario ¢l coal consta fa
proxima fecha de pago y abono

Si ¢l psuario no ticne la posibilidad de pagar ¢l 50% s¢ genern un “'Convenio
Provisional ™

~ Cobrar ¢l dinero que tenga o cindadano en ese momento y despuds, v s¢ da un plazo

de miximo 8 divs, para pagar ¢l resto del “Pago micial ¥ unia sez . completo s¢
puede cstablecer formalmente ¢l “Convenio de pago™

Documentar — y archivar que el useano se compromete o pugar ¢l Pago inicial,
culmimado con fa firmar del mismo

Fins ded Procedimiento

Fuente: Investigacion de campo

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Unidal
Segurmiento

Unida
Seguimiento

| Unidad

Seguimiento

' Unidad

Seguimiento

)



Acuerdo de Pago

Analizar al usuario

Verificar la deuda

Generar el Recordatorio
Recordatorio de de pago

pago

Explicar las formas
de pago

Explicar
condiciones de
pago

Posibilidad de hacer e
““Pago inicial ~~

Cobrar lo
disponible Cobrar

Documentar Entregar el dinero

Crearel

comprobante

Entregar
comprobante y
fecha de préximo
pago

Figura 22-3:Acuerdo de pago

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Tabla 25-3: Recaudacion

Unidad de Cancra Fecha: Agesto-2021
® Riobamba Vencida Pagina: 8 Version 1.0
Manual de Procedimientos
Responsable: Recandador

Documentos: Comprobante de Pago, Boucher o Cheques
Proceso: Recaudacion
Objetivo: Recavdar ¢l 100% de lo planificado
Indicador:
(Total del dincro recaudado / Total de dinero planificado & recaudar) * 100

No Descripeion de Actividad Actor Tiempo
(min)
Ingresar al sistema SHM en la Planrilla de Recaudacion Recaudador 1

Si ol pago c3 en efectivo, busar por céduls, o apellido o por el Ruc en  Recandador
Recaudacidn, Formularios y Centificaciones 1

L

* Registrar ¢l sistemu S1IM cf cobro a realizar . se puede hacer cobro de previen  Recaudador
pago de agun, pago bomberos | mojoras |, tramites de construccidn. de inicio
medio y finalizacion  construccidn  de obris | proceso de compros y ventas y
traspeso de dominko, multas del SEROT, cobros de inqguilinate multas de

construceiones, multas . trdmites mumicipales en general, . se ke ingresa In
3 cantidad total v se genera el vuelto automiticamente
4 Contar ¢l dinero gue tiene ¢l usvario Recaudador 3
Impramir ¢l comprobante de pago. constituido ¢l mismo y - un talonario Recaudador
3 1
Entregar ka hoja impresa al cliente v la tafonanio o archiva el Recaudador Recandador
6
* Guardar el talonario ( como reclamo de tramite o pedido de anditoria ) ' Recandador 03
7

St el cliente pags con Targeta de erédito, Pedir la eédula y ln Tageta deé erédine Cludadano

Ventwar que solo sea la tarjeta del Banco Pichincha o Banco Del Pacifico o Recandador
Banco Del Guayaquil, cobrando o pagos diferidos de 3 a 12 meses con interés

9 L0 SC UUTOTIZS Pigos cormentes
10 Ingresar ks tarjeta ol Datafaz Recaudador i
* Registror en ¢l Sistema SHM en b seccion ~“Pago con tagjeta” * Recawdador 1
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Impamir ¢l Boucher, cada pago geners un Boucher( hoja de recibo usada como  Recaudador
respaldo de realizar la transaceron) | 1o onginal para ¢l Recaudador y una copla
12 para ¢l usuano

* Imprimir ¢l comprobante de pago, constituido ol mismo y por un tilonasio Recandador
13
Entregar b hoja impeesa al cliente y b talonano lo archiva el Recaudsdor Recaudador
4
Guardar ¢l respaldo ¢ como reclame de tramite o pedido de awditoria ) Recandador
15
Si ¢l pago con cheque, Verificar que el chegue este certificado por of Banco Civdaduno
6

Verificar que ¢l cheque no este roto, marchado y a nombre del “GADM  Recaudador
17 Riobamba

I8 Registrur en sistema SHM con el nombre de chequé Recaudador
Imprimir ¢l comprobante de pago. constituiido ¢l mismo y por un talonano ' Recaudador
19
Entregar ka hopa impresa al cliente y b talonano lo archiva ol Recaudador Recaudador
20

* Guandar ¢l respaldo ( como reclamo de tramite o pedido de auditoria ) y - Recaudador
21 separardos en intervalos de 6 meses

Fin del procedimeento

~
"~

Fuente: Investigacion de campo

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Recaudacion

Recaudador

Inicio

Ingresar al sistema
SIIM

El pago es en
efectivo

I pago es con
tarjeta

Buscar al Usuario

Registrar en el Pedir la cédula y Verificar que el

Sistema SIIM tarjeta de crédito cheque este
certificado

Verificar la tarjeta Verificar el estado
cheque

Contar el dinero

Ingresar la tarjeta Registrar en el
al Datafaz Sistema SIIM

Registrar en el
Sistema SIIM

Imprimir el
Boucher

Imprimir el
comprobante de
pago

Entregar el
comprobante

Archivar el
respaldo

Figura 23-3: Recaudacion

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Tabla 26-3: Bloqueo de Cuenta de Usuarios

& Unidad de Cartera Fecha:  Agosto-2021
® M' Vencida Pagina: 9 Versida 1.0

Manual de Procedimicntos

Responsable: Notificador, Unidad de Gestion de Cobeo

Proceso: Blogueo de Cuenta de Usuarios

Objetivo: Bloguear al 1000 las cuentas de usuanos con deuda
Indicador:(Total de usuarios blogueados / Total del listado de usuarosy * 100

No

e

10

Descripcion de Actividad

Receptar unn base de datos (Excel), de Jos distintos Procesos  del Municipio,
como son: Patentes, Catustro Urbano, Catastro Rural, Amicndo  de los
diferentes mercados, Contravenciones de trinsito, Multas del SEROT, cte.
Designar  una base espeafica ol notificador

Verificur en ¢l sistema STIM ea el “Médulo de Recaudacion” y colocanda ¢l
nimero de cédula, s existe deeda de Patentes, Catastro Urbano, Catastro
Rural, Amienddo  de los diferentes mercados, Contravenciones de trinsito,
Multas del SEROT

St 0o exaste dewda, colocar [a observacion en I base de datos Excel

Bloguear la cuenta de usuarios que presenten deuda en los anterioees rubros, en
el “Mddulo Coactivas'”, seAalondo con un clic los ubros vencidos;  excepio
los rubros de¢ “bomberos”, “agua”, amendos del mes actual, ¥ en patentes
del who wctoal,

Imprimir  las potificaciones constituidas por  dos  Requenimiento de Pago
Voluntano , un Recordatorios de Pago, v/o un Ruc

Buscar direcciones y telefono del usuarios con la utilzacion de piginas

amarillas, sistema SHM y cf SRI

| Clasificar por Sectores

Registrar en la matniz de Excel la c&dula, nombres, direcciones, valor
adeudado , el concepto v ol sector, de bos usuarios con cuentas biogucadas
Entregar alrededar de 10 0 15 Notificaciones a cada inspector, o dependiendo
de la necesicad

Fin del procedimiento

Fuente: Investigacion de campo

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Documentos:  Base de datos, Requenimiento de Pago Voluntario , Recondatorios de pago, y/o Ruc

Actor Tiempo
(horas)
Coordinadora
|
Coordinadors
Notificador
Notificador
Notilicador
6
Notificador
Unidad de | 2
Gestidn de Cobro
Unidad de 0.2
Gestedn de Cobiro
Unidad de 1.3
Gestidn de Cobro
Unidad de 015
Gestitn de Cobro



Bloqueo de Usuarios

Coordinadora Notificador

Inicio

Distintos

Receptar una base
catastros

de datos

Designar una
base

Verificar en el
sistema SIIM la
deuda

Existe deuda

Colocar la
observacion

Bloquear la cuenta

Imprimir las
coactivas

Buscar direcciones

Clasificar por
sectores

Registrar en un
Matriz

Entregar las
Notificaciones

Figura 24-3:Bloqueo de Usuarios

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Tabla 27-3: Depuracion

Unidad de Coriera Fecha: Agosto-2021
Municipio de 2 ;
° Riobamba Vencida Pagino: 10 Versidn 1.0

Manual de Procedimientos

Responsable: Unidad de Depuracion y Control

Documentos: Distintos Catastro

Proceso: Depuracion

Objetivo: Muntener los datos del usuano actoalizados al 100%

Indicador:

(Ndmero total de depuraciones realizadas / Nimero total del listado de usuarios ) X100

No

L

Descripcién de Actividad

Roceptar fos distintos catastros como son: Catastro de Urbano, Comisanas,
documento de  Servicios de recoleceidn de desechos  sanitario v
Farmacéuticos , Patentes, y Notificacion Manzaneros

Distnbuir fa base de datos de catfa catastio s un servidor en especifico

Revisar por usuanio, en la pdgina del Registro Civil su oédula y nombres

Si ¢l nombre es COMecto, revisar p(w usuarin ¢n el sistema SHM, en ¢l
M&lulo Recaudacion, si posee Deudiss Canceladas o No Canceladas,
Coactivas 0 Deudas por Prescnibir

Si ¢l nombre no es comecto, realizar por usvano una observacion en ¢l
reporte del catastro

Clasificar  Ia informscion  por  usuarfo segtin sea Cancelado,
Coactivado, Sin Coactiva, o Deuda por Preseribir,

Enviar el informe sl coordinador, con las observaciones detectadas en ¢l
catastro asignado

Rentir a la unidad correspondicnte s observiciones obtenidis

Fin del procedimicnto

Fuente: Investigacion de campo

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Actor

Coordinadora

Coordinadora

Depuracion
Control
servidores
asignados
Depuracion
Control
servidores
asignados
Depuracion
Control
servidores
asignados
Depuracion
Control
usignados
Depuraciin
Control
servidores
asignados
Depuracion
Control
servidores
asrgnados

ylo

ylo

ylo

y

ylo

yo

ylo

Tiempo
(min)

ras

15



Depuracion

Coordinadora Unidad de Depuraciéony Control

Receptar los Catastros
catastros

Distribuir los
catastro

Revisar los datos

Estan
correctos

Revisar en el Realizar la
sistema SIIM observacion

Clasificar la
informacion

Enviar informe

Figura 25-3:Depuracion

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Tabla 28-3: Gestion de Documentos

Unidad de Cartera Focha: Agosto-2021
Municipio de _ i 4
° Riobamba Vencida Pagion: 1 Version 1.0

Manual de Procedimientos

Responsable: Secrctunia

Documentos:  Certificados, Memos, documentacion en General
Proceso: Gestidn de Documentos

Objetivo: Tramitar ¢l 100% la documentacion que lega a la unidad
Indicador:

(Total de documentos wramitados / Numero omal de documentos recibidos) x 100
No Descripeion de Actividad

1 Enviar de documentos, como Certificados. Memos de otros Sub-Proceso
(Tesorerfa, Rentas, etc.) Alcandia, Gestidn Financiera, Registro De La
Propisdad  Ondenamiento  Termtoanl |, Servicios Mumicipales, ¢
informacitn en general de munera fisica o virmual

2 Si los  documentos son  virtales, receptar la informacidn  por medio de
Quipux

3 Asignar sctividades al servidor correspondiente, segdn In documentacion
Hegada

4 Si los docunsentos son fisicos, recibie los documentos

5 Clasificar lo informacion segin fn cantidad de informacién legada

6 Entregar la informacidn 8 coondinadora Quipux

7 Sumillar ln informaciGn, segin la coditicacidn, |. Estudiar ¢ Informar, 2.

Aschivar, 3. Autorizado, 4. Conocer para fines consiguientes, 5, Contestar,
8 ~ Registrar ¢n una matviz la informacion por cada documento legado |
colocando el mimero de memo, “Enviado por’’, “Para’, “'Fecha™,
Mative de memorando™. “Numero hojas recibidas™ ¥ “Hom de
decepeion” .
9 Fin del proceso

Fuente: Investigacion de campo

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Secretaria
Secretona
Secretana

Cooedinadora

Secretasia

Tiempo
(min)

10

10

.



Gestion de Documentos

Alcandia, Proceso de Apoyo , Sub-Proceso,
Unidades en general

Secretaria

LR Documentos
documentos en general

Son
documentos
fisicos

Recibir los
documentos

e Receptar los
Clasificar la P

. ., documentos
informacion

Entregar la

Asignar las
informacion

Actividades

Sumillar

Registrar en una
matriz en Excel

Figura 26-3:Gestion de Documentos

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Tabla 29-3: Cuadre de caja

Unidad de Cartera Fecha: Agosto-2021
Muricipio de ; E v
® Riobamba Vencida Pagina: 12 Versidn 1.0

Manual de Procedimentos

Responsable: Recaudador

Documentos: “Guia de Blindado ™, Papeletas
Proceso: Cuadre de caja

6bjulvo: Cuadrar ¢l dinero que estd en cap con el total del mgresado al sistema
Indicador:

(Total de dinero pagado en efectivo / Valor Total en la copia del recibo) x 100
(Total de dinero pagado en Targeta / Valor Total en Ja copia del Boucher) x 100
(Total de valor pagado en cheque / Valor Total de cheques recibidos ) x 100

No Descripeion de Actividad

* Contar los pages con taggeta por medio de los Boucher, cada pago genera un
Boucher ( hoja de reabo wsada como respaklo de realizar la ransaceion ),
\ cheque y efectivo

' Si falta dincro, repaner on ese momento ¢l dinero

ra

Indagar ¢l error en el sistema

Notificar ol Coordinador  de  Tesoreria  (Coordinador  General  Jde
4 recaudadores) con los papeles de respaldo . par su posterior investigacion

St eniste un sobrante, hacer  una papefeta adicional pam el deposito del
5 dinero sobrante

Informar al Coordinador de Tesorerin (Coordinador generl de recaudadores)

6
7 Imprimir ¢l reporte y archivarlo

Llenar la Papeleta de deposito
3

Llenar el documento  “'Guia de Biidado ™ constituila por cuatro copaas
9

Colocar ¢l dinero y cheques en 1a Funda para ta Recandacion  dada por la
10 emgiresa de segunidad | con excepeion de los Boucher

Sioexiste un evento extemo que imposibilite pagar a la hora scordada,
1" coordinar  con ¢f Jefe de Segundad la hora de entrega

Ingresar a la Unidad de Cartera Vencida
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Actor

* Recaudador

Recaudador
Recudador

Recamdador

Recawdador

Recandador

Rﬁ'lll.lﬂh

Recamtador

Recaudador

Recaudador

Personal
Blindlaxlo

del

(min}

s

"~

L

L]



Entregar el dinero y la “Guia de Blindado ™ . guardando una copia para ¢l

13 Roecaudador
Salir con el dinero
14
15 Fin del procedimiemto

Fuente: Investigacion de campo

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Recaudador

Personal
Blindaxlo

del

L5

e



Cuadre de caja

Recaudador

Contar los pagos
con tarjeta

Contar el efectivo
y/o cheque

Falta dinero

Reponer el monto

Existe un
sobrante Indagar el error en

el sistema

Hacer una Papeleta

papeleta adicional w

Notificar al
Coordinador de
Tesoreria

Imprimir el reporte

Llenar la Papeleta Papeleta

de deposito —

““Guia de
Blindado **

-_— "

Llenar La
documentacion

Figura 27-3:Cuadre de Caja

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Cuadre de caja

Recaudador Personal del Blindado

Colocar el dineroy
cheques

mposibilidad de
entregar el dinero a
tiempo
Coordinar la hora
con el Jefe de

Seguridad

Ingresar a Cartera
Vencida

Entregar el dineroy la
“’Guia de Blindado ~

Salir con el dinero

Figura 28-3:Cuadre de caja

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Tabla 30-3: Seguimiento a Usuarios

o Unidad de Cartera Fecha: Agosto-2021
° Riobamba Vencida Pagina: 13 Versién 1.0

Manua! de Procedimicntos

Responsable: Umidad de Seguimiento

Documentos: Tabla de Excel , Talonenos

Procesos: Seguimiento a fos Usuarnios

Objetivo: Seguir al 100% o los usvanios deudores

Indicador:

(Total de usuarios Localizados en o seguimiento / Total de la lista usuanios asignados) * 100

No

L0

Descripeion de Actividad

Compendiar en un  Listado General  de  los asvarios localizados ¥ no
localizados por [0S Inspectores en meses anteriores

Si ¢l usuario fue encontrado y no paga  la deuda, claborar uni matriz
resumen de los usuarios que adeudan |, segan el ussiano notificsdo por cada
nspector

Imprimir b1 matriz del coxdro resumen de en Excel

Entregar & los inspectores alrededor de 20 notificaciones, o segin la
necesidad

| Notificar 2 los mismos usuarios

Enviar ¢l Listado General a In Coordinadom y - Analista Financiera por
medio del correo institucional

Asignar ¢l listado de los no Usuarios No  localizados & un servidor en

especifico

Verificar en el Sistema SHM, Recaudacian, Historial de cliente, ¢ valor
actual de ka deuda y los conceptos
Actuahzar ¢l valor de la deuda del ssuanio

Enlistar a los usiarios gque no fucron localizados

89

Actor
Unidad &
Gestidn de
Cobro
Unidad e
Gestion de
Cobro
Unidad &
Gestidn ik
Cobro
Unidlad &
Gestidn de
Cobro
Inspectores
Unidal &
Gestion de
Cobro
Coardinadora
 Unidad de
seguimiento
Unidad <
seguimiento
Unida! s
seguimicnio

Tiempo
(horas)

10



Enviar ¢l listado de los usuarios 3 la Coordinadora Unidad ¢ 0
10 seguimicno
Enviar un memotando a Tesorerin, adhuntado, el listado de los ussanos no  Coordinadora 1
localizados, inclvido ¢l archivo en Excel ¢ esquema con los datos del
usuario al Sub-Procese de Tesorerfa, para gue ke realice [a publicacidn en
I un dianio de la chudad
Fin del procedinmiento

Fuente: Investigacion de campo

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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Seguimiento a los Usuarios

Unidad de Gestion de Cobro Inspectores Unidad de seguimiento ‘

Inicio

Compendiar el
Listado General

Se localizo al
Usuario

Enviar el Listado

Elaborar una
matriz resumen

Asignar los listados

Imprimir Matriz

Entregar alos
inspectores

Verificar en el
Sistema SIIM

Actualizar el valor

Enlistar a los
usuarios

Enviar el listado a
la Coordinadora

Enviar un
Notificar al memorando a
usuario Tesoreria

Figura 29-3:Seguimiento a los Usuarios

Realizado: Yumisaca, L., 2021
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CONCLUSIONES

El presente trabajo de investigacion logro el desarrollado un Manual de Procedimientos para la
Unidad de Cartera Vencida, el cual permitira tener para los servidores de la misma, informacion a la
mano de sus principales actividades, y que en consecucion que la Unidad actué con mayor eficiencia

y eficacia, lo cual favorecera a la calidad de servicio que otorga a la ciudania.

La fundamentacion tedrica ha permitido desarrollar la propuesta relacionada con el manual
procedimientos para la Unidad de Cartera Vencida, que ayudara a transmitir formalmente
informacion, del paso a paso, para realizar un proceso en especifico, garantizando asi qué el mismo

se lo realice de la manera correcta, mitigando o reduciendo la posibilidad de equivocaciones.

Se logré identificar el modo en como un proceso debe ser ejecutado de forma especifica, con el fin
de lograr satisfacer a los usuarios que necesiten de sus servicios, desarrollando procedimientos
estandarizados y documentados que permitan trasmitir la informacién formalmente a los servidores
de la Unidad.

La Unidad de Cartera Vencida requiere de una excelente herramienta que aumente la comprension
de un proceso, como son los diagramas de flujo, los cuales son parte esencial de un Manual
Procedimientos, que permitira a los servidores identificar claramente los procesos, y en consecuencia,
mayor comprension de la informacion, logrando apreciar con una claridad visual los procesos e

identificacion oportunidades de mejora de los mismos.
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RECOMENDACIONES

Disponer el Manual de Procedimientos para todos los servidores de la Unidad de Cartera Vencida,
para socializar los resultados obtenidos de la investigacion realizada en el presente proyecto, y por

otro lado que el documento sirva como una base para futuras investigaciones, dentro de la Unidad.

Es necesario que dentro del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal De Riobamba tome en
consideracion la elaboracion de herramientas que permitan garantizar una eficaz transmision de
conocimientos de un personal a otro, mejorando asi la eficiencia en los procesos y en consecucion la

calidad del servicio a la ciudadania riobambefa.

Es necesario que en la unidad utilice distintas herramientas, de control interno, entre ellas el Manual
de Procedimientos, desarrollado en la presente investigacion, como un documento oficial dentro de
la misma, la cual debe estar al alcance de todo el servidor de la unidad, y sin ninguna restriccion.

Ademas, de ser actualizado segln las necesidades de la unidad.

Implementar la utilizacion de los flujogramas como una herramienta con la cual puedan identificar
claramente los procesos que se realizan dentro de la unidad y de esa manera identificar problemas y
oportunidades que se pueden tener no sélo dentro de la Cartera VVencida, sino en las distintas Unidades
de GADM de Riobamba.
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GLOSARIO

Conocimiento: Es la informacion que se puede adquirir por medio de habilidades cognitivas. (Garcia,
2021)

Efectividad: Consiste en realizar correctamente una actividad tomando en cuenta lo que se hace y

como se hace, entendiéndose, asi como a la union de la eficiencia y eficacia. (Rivas, 2019)
Eficacia: Es la capacidad que se posee para lograr o cumplir objetivos propuestos. (Gestién, 2021)

Eficiencia: Consiste en la utilizacion correcta o la optimizacion de los recursos de la organizacion,

para llegar a un objetivo determinado. (Significados.com, 2019)

Empresa Pablica: Se la considera a la empresa en la cual existe una participacion, que bien puede
ser total del estado. (Westreicher, 2019)

Estandarizacion: Consiste en ajustar un determinado proceso en base a un patrén o modelo de
referencia. (Coll, 2020)

Informacion: Son distintos tipos de datos con los cuales se puede crear un cocimiento en una

determina rama, actividad o ente. (Significados.com., 2017)

Metodologia: Consiste en la aplicacion de distintas técnicas 0 métodos cientificos de una manera

l6gica y ordenada. (Coelho, 2019)

LOSEP: Es la Ley Orgéanica Del Servicio Publico la cual regula al talento humano dentro del sector
publico ecuatoriano. (LOSEP, 2010)

Secuencial: Cosiste en una serie de distintos elementos que poseen relacién o suceden unos con
otros. (Smartick.es, 2021)
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ANEXOS

ANEXO A: ANTEPROYECTO

2. Problema de Investigacion

2.1. Planteamiento del Problema

En el GADMR, ¢n la Direccidn de Gestion Financiera, Sub-proceso de Tesoreria , se encuentra la
Unidad de Cartera Vencida, el mismo estd ubicado, en la direccion de Guayaquily Tarqui, y realiza la
impresion, notificacion y cobro de coactivas, ademds de cobro de catastros, patentes,
contravenciones, control territorial, 1o cual se da por medio de lautilizacion del sistema SIIM, estos
cobros se lo realizan ¢ involucran a los mercados dentro de la provineia de Chimborazo, y todo tipo
de negocio que se encuentre dentro de sus limitesterritoniales.

La Unidad de Cartera Vencida consta con 11 funcionanios, los cuales estin dirigidos por lx Abogada
Especiafista Vanessa Alvarez Romero y 10 funcionarios mds, dentro de esta Unidadse engloba una
gran variedad de actividades y responsabilidades que debe realizar el personalpara desempedarse de
la manera mis eficiente, v brindar asi un servicio de calidad a la ciudadania, pero dichas
procedimicntos actualmente solo son trasmitidas verbalmente, de unpersonal a otro, sin tener una
guia escrita, ni documentacion que permita transmifir los conocimientos y experiencias @ un
personal, sin garantizar que ¢l proceso de induccidn y capacitacion de persona se de forma efectiva
y eficiente,

Dando como consecuencias, que el proceso de aprendizaje del personal de Cartera Vencidasea, de
forma empirica. tome una mayor cantidad de tiempo y esfuerzos, v que la delegacion de
responsabilidades se realice de forma tardia, cabe recalcar que este proceso, sin un manual de
procedimientos es lento y tedioso tanto para el personal que trata de transmitir informacion, como a
la persona que estid aprendiendo la maneras de realizar los distintos procesos, ademds de que existe
mayor posibilidad de cometer errores por parte del personaldurante el aprendizaje de sus funciones.
Por lo que una consecuencia inmediata es la dificultad que poseerd todo nuevo personal, quecarecerd
de herramientas que permita capacitarse para su puesto, dificultando todo ¢l procesode aprendizaje. y

que se siga manteniendo las consecuencias anteriormente identificadas dentro de la Unidad



2.2. Formulacion del Problema

+Como un Manual de Procedimientos para la Unidad de Cantera Vencida del Sub-procesode
Tesoreria del GAD Municipal de Riobamba, otorgara informacidn secuencial de las principales
operaciones de los funcionarios de la unidad?

2.3. Sistematizacion del Problema

:Qué informacion tedrica permitird obtener bases para realizar un manual de

Procedimicntos de la manera correcta?

+Como ha sido la manera de transmitir informacion al personal de la Unidad de cartera

vencida?

De qué modo se guiaban las distintas actividades que desempeiia el personal de la unidad?

3. Objetivos

3.1. General

Realizar un Manual de Procedimientos para la Unidad de Cartera Vencida, a partir del
reconocimiento de los procedimientos claves que se realizan, para facilitar una guia informacion

secuencial de las principales operaciones

3.2. Especifico

e Conceptualizar informacion teérica que permita ampliar el conocimiento
relacionado a los manuales de procedimientos.

*  Describir los procedimientos principales que se realizan dentro de la Unidad de unamanera
clurs y precisa

*  Desarrollar diagramas de flujo que ayuden a la comprension de los procesos



4. Justificacion

4.1 Justificacién Tedrica:

Para la elaboracién del manual de procedimientos es necesario la informacion de fuentes veridicas y
confiables, que permitirdn la comprension de la teoria necesaria, en relacién al tema que se estd
proponiendo, logrando captar la manera cn la cual se podrd diseiiar, y estructurar un manual

procedimientos, y su representacion grafica

4.2 Justificacion Metodolégica:

En lainvestigacion se aplicard el Método Inductivo ya que se aplicard la observacién para entender
las actividades que desempena el personal de la Unidad de Cartera Vencida, recalcando que este
proceso se lo realiza de una manera sistemdtica, logrando asi una adecuada aplicacion de la
metodologia

4.3 Justificacion Prictica

El desarrollo de un manual de procedimientos permitird que la transmision de conocimientose lo
realice de una manera correcta y sistematizada, siendo una gufa para ¢l trabajo que se debe realizar,
ademds que dicha herramienta administrativa aportara notoriamente a la calidad, no solo del
servicio ofrecido, si no también, a la calidad del adiestramiento y capacitacion de tado personal de
la Unidad de Cantera Vencida, siendo beneficiario directo todo funcionario del departamento, ¢

indirectamente beneficiando a la ciudadania que utilizael servicio ofrecidos por dicha Unidad



5. Marco de referencia

5.1 Antecedentes de Investigacion

En el desarrollo del tema de titulacion de se tomé en cuenta un andlisis de los siguientes trabajo

Segin  Freire (2019) con ¢l proyecto de titulacion “MANUAL DE PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS Y FINANCIEROS PARA LA ESTACION

DE SERVICIO “SIMON BOLIVAR™ ANO 2019" menciona que “personas que trabajan en la
Estacidn de Servicios Simén Bolivar, realizan las actividades de forma individual no tienencontroles
que prevengan el desperdicio de os recursos humanos y economicos, en caso de existir personal

nueve no se conoce como capacitarlos”(p.2)

Las personas que trabajan dentro de esta estacion de servicios realizan sus actividades, perosin una
capacitacion previa, v lo que genera ciertas pérdidas en los recursos que se empresa posee, pues el
autor resalta que la falta de un manual de Procedimientos, en este caso ¢l drea administrativa v
financiera, dificulta que ciertos procesos relacioniados o estas dreas, se o realicen de la manera
correcta,

Segtin Alvarez ( 2017) con el proyecto de titulacién “MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA
LA PRESERVACION DEL FONDO DE GESTION DOCUMENTAL. DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON BANOS DE

AGUA SANTA, ANO 2016” menciona que “documentos que se encuentran ¢n los archivos de
gestion, son mancjados bajo los criterios propios del personal de las diferentes unidades o
departamentos que lo conforman 1o que no permite un desarrollo eficientepara la preservacion

de los mismos” (p. 3)



Dentro de los gobiernos autdnomos descentralizados se maneja distintos tipos de documentos, pero
¢l no tener procesos establecidos dia como consecuencia @ que personal actde su criterio, por lo que
estos no pueden ser preservados de la manera correcta y mds atncuando no existe alguien calificado
0 que conozea la manera en la cual se deben archivar todos estos documentos municipales, por lo

que se resalia la importancia establece procesosy procedimientos

Segin Huebla & Padilla (2020) con el proyecto de titulacion “DISENO DEL MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS PARA LA DIRECCION DE GESTION ADMINISTRATIVA DEL
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE LA PROVINCIA DE

CHIMBORAZO™ menciona que 10s “se hace necesario ¢ indispensable contar con un diseiode un
manual de procedimientos que le permita a la Direecion de Gestion Administrativa del GADPCH
facilitar el flujo de las actividades”(p.62)

Es crucial recopila informacidn y plasmarla en un documento escrito, da como resultado unmanual,
siendo esta una herramienta importante para que los empleados puedan desarroliar sus actividades
de una manera eficaz y eficiente, teniendo como base un documento que evidencie las actividades

que son necesariias cumplir.



5.2 Marco tedrico
Gestion Financiera

Dentro del Gobierno  Auténomo  Descentralizado Municipal de la ciudad de Riobamba se
encuentran los denominados Procesos de Apoyo, uno de los cuales es la Gestion Financiera,el cual
posee una determinada responsabilidad.

La Gestion Financiera estd relacionada a la accion de administrar los recursos que posee unaentidad,
esta responsabilidad puede ser acotada una personad denominada, gestor o contralor, qué s¢
responsabiliza de manera correcta los ingresos y egresos dentro de fa entidad. (Fajaro& Soto, 2017,
p. 45)

Tesoreria
En Gestién Financiera posee los denominados subprocesos entre los cuales se encuentraTesoreria,
Ia cual tinene el objetivo principal de recaudar los distintos recursos financieros municipales.

(Coordinacion Estatal para el fortalecimiento de los Municipios, 2010, p. 13)

Cartera Vencida

La Unidad de Cartera Vencida pertenece al Subproceso de Tesoreria, dentro de la cual se cumple
distintas funciones, v responsabilidades, y segtin Anchundia (2018) “cartera se transforma cn
vencida cuando las obligaciones de pago no se realizan en el tiempo estipulado,es ¢l tema que aflige y
afecta de forma significativa a las organizaciones™ (p. 21), dando entender que al momento en que
vence el plazo de una cuenta por cobrar esta viene a denominarse cartera vencida, siendo esta la
razon de ser de la Unidad de Cartera Vencida.



Manual de Procedimientos

Se lo define como un documento en el cual se detalla las de manera secuencial y ordenada de
actividades que deben ser realizadas por pane del personal en una determinada unidad o
departamento, adicionando que la informacion gue puede contener un manual varia al dmbitoen ¢l
cunl s¢ desarrolle, ademas de contener es informucion auxiliar que ayudara a conocer la manera
correcta en la cual se deben desempenar las distintas actividades. (Escobar, Real, Gonzilez, &
Casco, 2017, p. 8)

Elementos Principales de un Manual de Procedimientos

Todo manual consta con ciertos elementos basicos para su correcto desarrollo en los cuales se

destacan fos siguientes:

e Informacién bdsica, como: Portada. nombre del procedimiento, logotipo, indice e
introduccion,

*  Un objetivo claro, debido & que se van a detallar distintas tareas de manera ordenaday estis
van a levar 4 una meta en particular.

e Definir al responsable y el alcance, involucra decir y detallar al personal que realizard
determinadas tareas,

*  Definido los responsables y objetivos se puede proceder a explicar ¢l procedimientode las
tareas y acciones a realizar

* Formatos par documentos que utilizarin en los procesos, ya que toda institucién necesita
realizar el seguimiento de las actividades y por 1o tanto se pueden utilizar documentos, sean
fisicos o digitales, para lograr tener informacion escrita que garantice que determinada

accion ya se ha llevado a cabo



*  Diagramas de flujo, ya que ¢stos permiten saber de una manera grifica la manera encémo

s¢ deben ejecutar ciertos pasos o procesos. (Asanza, Miranda, Ortiz, & Espin 2016, p. 11)

Estructura de un Manual Procedimientos

Estructura de un manual de procedimientos

Aspecto Descripeion

Portada Contiene ¢l logotipo, nombre de I organizacion, fechad de
elaboracion, ete,
El responsable de la elaboracion, revision autorizacion

Indice Listas de los capitulos o secciones de documento

Introduccién Breve descripcion del manual . propdsito del manual y un descripcidnglobal
del contenido

Objetivo Resultado al que se desea llegar con determinado proceso

Responsable La personal que intervendrd en el proceso

Politicas o Son los lineamientos o pautas que ayudan a gobernar determinadasacciones

normas para la consecucion de objetivos

Procedimiento Descripeién de manera secuencial de las acciones que se deben
realizar

Diagramas de Representacion grifica de un procedimiento

flujo

Fuente: (Palma, 2020)

Realizado por: Luis Yumisaa, 2021



Ventajas de un Manual de Procedimientos
Un manual de procedimientos ayuda directamente al empleado, al cumplimiento de las distintas

labores, ademds que presenta distinias ventajas, como son:

*  Permite estandarizar las actividades de los empleados
*  Permite transmitir informacion de manera formal
®  Fucilita la asignacion de funciones y responsabilidades a los distintos empleados
®  Describe de una manera clara los procesos qué se deben cumplir
*  Son un documento guia al cual se puede recurrir constantemente
*  Son una herramienta utilizada para los controles administrativos
®  Ayuda a que los procedimientos s¢ lo realicen de forma secuencial
®  Ayudan en ¢l proceso de induccion en personal que ingrese a una institucion (Vivanco
Vergara, 2017, p. 247-252)
Diagramas de Flujo

Gonziles (2019) describe que los diagramas de flujo “son generalmente reconocidos como uno de

los elementos de mayor importancia dentro de toda empresa, ya que registran de manera clara y

16gica los diferentes procedimientos que se realizan dentro de una organizacion” (p. 2), se puede

entender que a esta herramienta a la también se le conoce comoflujograma permite representar de una

manera grifica la secuencia de un procedimicnto.

Tipos de Diagramas

Diagrama de flujo vertical.-Se lo conoce también como “"grifico de andlisis del proceso' el cual

consta con columnas, en las cuales se encuentran los diferentes simbolos, lineas con lascuales se

realiza la secuencia de las actividades



Diagrama de flujo horizontal.- Diagrama las distintas actividades se grafican de izquierda derecha
este disgrama se puede destacar al personal o & la unidad que actuari en determinadoprocedimiento,
este diagrama complejo al de flujo vertical permite tener una mejor comprension de los

procedimientos

Diagrama de flujo de bloques.- En este diagrama se representan las secuencias por medios de
blogques entrelazados en las cuales se puede ver de manera detallada, ¢omo desarrollar un
procedimiento especifico (Calderén & Ortega. 2009, p. 4-6)

Ventajas de los Flujogramas

*  Permiten una mayor comprension de un proceso, pues se lo representi de maneragrifica

e Facilita la identificacion de procesos, ya sean problemas u oportunidades de mejora

*  Esuna herramienta muy (til durante el proceso de adiestramiento de personal

o El personal puede identificar de manera clara las acciones que se deben realizar(PSIA
LTDA., 2017, p.2)



Simbolos utilizados en un Flujograma

Stmbolos usados en lo diagramas de flujo

Simbolo Nombre Representa

Terminal El fin o inicio de un flujograma

L

Operacion Es una actividad del procedimiento

Decision Punto en el cual se puede hacer cambios, representa un
decision

Documento  Documento utilizado o generado en el procedimiento

/LKL

Archivo Archivos que se usen cominmente

Lincas de Conectan a los simbolos indicando ¢l orden del

unién procedimiento

Conector Se usa para enlazar al diagrama de flujo con su continuo

Fuente: Investigacion de campo

Realizado por: Luis Yumisaa, 2021



5.3 Marco Conceptual

Logotipo: Es un diseiio grafico el con el cual se puede apreciar de munera visual una o nombre de
la empresa, se puede decir que el logotipo, es una representacion o una forma visual de la imagen
corporativa de cualquier empresa. (Significados.com, 2019)

Recurso Financiero: Son aquellos activos como con cierto grado de liquidez, por ¢jemplo ¢l dinero

en efectivo, depdsitos bancarios, eréditos préstamos o divisas en moneda extranjeria( Rus, 2019)

Secuencia: Son distintos elementos que se ordenan en una forma determinada, unos con otros, los

grandes y que todos estos elementos tengan sentido, (Editorial Definicion MX, 2014)

6. Marco Metodolégico

Enfoque de Investigacion

Para ¢l presente trabajo de titulacion se realizo en el Gobierno Auténomo Municipal del Canton
Riobamba (GADMR), en la Direccion de Gestion Financiera, en el Sub-proceso de Tesoreria,

especificamente en la Unidad de Cartera Vencida, para lo cual es utilizo el enfoquecualitativo

Se utilizd el Enfoque Cualitativo debido a que se inspeccionard los procesos que realiza el personal
de Cantera Vencida, para documentarlos en un Manual de Procedimientos, lograndoasi entregar una
gufa con las responsabilidades y actividades del personal descritos de maneraclara y precisa

6.1 Nivel de Investigacién

Se utilizard ¢l nivel Descriptivo, porque se aplicard la observacidn de las actividades que se realizan

vy a las personas responsables de las mismas, para la elaboracién del manual de procedimientos

6.2 Disciio de investigacion

6.2.1 Segiin la manipulacion de la variable independiente: No Experimental

Se utilizard “"No experimental™ ya que no existiri manipulacion o control de variables
independientes, ademds de gue esta investigacion se basara principalmente en la observacion de los
procedimientos ejecutados por el personal y como se dan en su contextolaboral para posteriormente

analizarlos.

6.2.2 Segiin las intervenciones en el trabajo de campo; Transversal, Langitudinal
Serd transversal debido a que se tomar los datos una solo vez, adicionando que no se realizardun

seguimiento de la variable

6.3 Tipo de estudio - investigacién: Documental, De Campo
Se utilizard tanto la investigacion documental y la de campo.

Investigacion documental. - Por motivo se obtendrid un parte de informacion por medio defuentes



empresariales, en este caso la Unidad de Cartera Vencida

Investigacion de campo. - Por motivo que se recopilard informacion en ¢l ambiente donde se
desarrollan las actividudes del personal

6.4 Poblacion y Planificacion, seleccion y cilculo del tamaio de la muestra

Dentro de la Unidad de Cartera Vencida se cuenta con 11 funcionarios, por lo cual la poblacion con
la que se va o trabajar es minima, ¥ por 1o tanto no amerita trabajar con una muestra

Funcionarios en Cartéra Vencida

Funcién Nombre

1 Coordinadora Sistema Integral Ab. Vanessa Alvarez

de Cobranzas

2 Unidad de Gestién de Cobro Ing. Cristina Yerovi

3 Notificaciones ( Teletrabajo) Janneth Penaherrera

4 Notificaciones ( Teletrabajo) Jessica Riofrio

5 Notificaciones ( Teletrabajo) Lic. Paulina

Yupangqui

6 Inspector Jorge Rivera

7 Inspector Ing. Pablo Jara

8 Inspector Elena Guamdn

9 Unidad de Seguimiento Ing. Susana Garcés

10 Unidad de Depuracion y Ing. Ménica
Control Rodriguez

11 Unidad de Depuracion y Ing. Sandra Soria
Control

12 Recaudacion Ing. Marfa Utreras

Fuente: Unidad de Cartera Vencida

Realizado por: Luis Yumisaa, 2021



6.5 Métodos, Técnicas e Instrumentos de investigacion

Métodos de Investigacion

Inductivo

Se utilizard el Método Inductivo debido a que se observara hechos valiosos, en este caso las
actividades que desempenan ¢l personal de la Unidad Cartera Vencida. logrando asi el
entendimiento de acciones que deben ser realizadas por el mismo, y i partir de la informaciénobtenida

plasmarlo dentro del Manual de Procedimientos

Técnicas e Instrumentos de Investigacion

Para el presente trabajo se utilizard las siguientes téenicas. las cuales estin dirigidas al objeto de
investigacion conformado por los trabajadores de la Unida de Cartera Venida.

e Observacion: Se utilizard esta téenica debido que se describirin las actividades querealizan
actualmente personal para cumplir sus funciones de la Unidad de cartera Vencida con los
TCCUrSOS UE CSIOS NECesitan para su ejecucion.

e Encuesta: Se realizan una cantidad especifica de presuntas cerradas para logar reunirdatos
relevantes para la investigacion.

e Entrevista: Se utiliza para obtener informacion por parte del personal para realizar los

diagramas de proceso
Instrumentos

Dentro de la investigacion se aplican lo siguiente:
¢ Registro de Observacién
Se evidenciard la observacion realizada al personal de Ja Unidad de Cartera Vencida

e Cuestionario
Se dard uso de la encuesta, por medio de la aplicacién de un cuestionario, conformada por una serie
de preguntas esenciales, las cuales se realizarin, imprimirin y aplicardn a los funcionarios de la
Unidad de Cartera Vencida, asegurando la validez y la confiabilidad

*  Guin de entrevista
Se utilizard un guia la cual constara con distintas preguntas abiertas que ayudaran acontextualizar

¢l problema

7. Contenido Preliminar
INTRODUCCION
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ANEXO B: CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS SERVIDORES DE CARTERA VENCIDA
Cuestionario

La presente encuesta tiene como objetivo obtener informacion para la elaboracion del trabajo de
titulacion MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA UNIDAD DE CARTERA VENCIDA
DEL SUB-PROCESO DE TESORERIA DEL GAD MUNICIPAL DE RIOBAMBA, ANO 2021.

Indicaciones: Marcar con una equis (X) la respuesta que considere acertada
Género: Masculino_ Femenino__
Tiempo que lleva laborando en la Unidad de Cartera Vencida:
__Menora2afios _ De2a3afios __De4ab afios ___ 6 afios 0 méas
Preguntas:

1. ¢LaUnidad de Cartera Vencida cuenta con un Manual de Procedimiento para el personal?
SI_ NO_

2. ¢Usted conoce las actividades esenciales que se deben de cumplir en su puesto de trabajo?
SI_ NO_

3. ¢Que tan complicado fue dominar las actividades que involucran su puesto?

Muy fécil Fécil Neutro Dificil Muy Dificil

4. (Con que frecuencia tiene la necesidad de recibir instrucciones para realizar una
determinada actividad en su puesto de trabajo?

Nunca Rara vez Ocasionalmente | Frecuentemente Muy
frecuente

5. ¢Al tener una duda relacionada a la ejecucion de sus actividades, a que fuente acude usted?

Personal con cargo Lider de equipo | Documentacion Internet Experiencia
similar

6. ¢La Unidad de Cartera Vencida cuenta con flujogramas de los procesos de trabajo?



SI_ NO_
7. ¢Existen controles las actividades que se realizan en la Unidad de Cartera Vencida?
SI_ NO_

8. ¢Como calificaria usted la manera en la cual se le instruyo en los procedimientos
relacionados a su puesto actual?

No satisfecho Poco satisfecho | Moderadamente Muy Extremadamente
satisfecho satisfecho satisfecho

9. ¢Hatenido la necesidad de informacidn relacionada de sus principales actividades?

SI_ NO_
10. ¢Cree que un Manual de procedimientos es importante para otorgar informacion secuencial

de las principales actividades que debe realizar la Unidad de Cartera Vencida?

SI_ NO_

iGracias por su atencion!



ANEXO C: GUIA DE ENTREVISTA

Entrevista a la lider de la Unidad de Cartera Vencida

Nombre: Fecha:
Cargo:

1. ¢La Unidad de Cartera Vencida cuenta con un organigrama estructural actualizado?

2. ¢LaUnidad de Cartera Vencida cuenta procesos definidos?

3. ¢Existen informacion detallada, ordenada, de los procedimientos que debe cumplir el
personal?

4. ¢De qué manera se instruye al personal en las actividades relacionadas a su puesto?

5. ¢Existen flujogramas de procedimientos para las actividades el personal?

6. ¢Existen indicadores para medir la efectividad de los procesos?

7. ¢Coémo verifica que se esté realizando correctamente las actividades de un servidor?

8. ¢Indique de manera general, si existen formatos establecidos para los informes que debe
realizar el personal Unidad de Cartera Vencida?

9. ¢Quién se encarga de modificar o actualizar los formatos?

10. ¢Quién asigna las funciones o responsabilidades que debe cumplir el personal en la Unidad
de Cartera Vencida?

11. ¢Cada cuanto tiempo se da la actualizacién a las funciones del personal?

12. ;Qué acciones se toma cuando un personal no es apto para una determinada actividad o
muestra ciertas inaptitudes en el misma?, ;Quién es el responsable de esa la decision?

13. ¢ Al tener personal en teletrabajo, cual es la actividad que cominmente se le asigna?, ¢De qué
manera se le instruye en dicha actividad?

14. ;Quién se encarga de velar o garantizar la calidad de aprendizaje de los procedimientos que
debe realizar el personal de la Unidad de Cartera Vencida?

15. ¢Existen anuncios o boletines de prensa, para informar o impulsar el pago de impuesto
municipales atrasados?

16. ¢(Existen un sitio web para el pago de deudas municipales atrasadas? y (Cémo se divulga
dicha informacién para el pago?

17. ¢Existe una linea de comunicacion telefénica para los usuarios deudores? y ;Cudl es la

frecuencia con la que los usuarios la utilizan?



ANEXO D: MENSAJE DE RESPUESTA A LA ENCUESTA
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ANEXO E: FOTOGRAFIA CON LA COORDINADORA DE LA UNIDAD




