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RESUMEN EJECUTIVO

El presente estudio tiene como principal objetivo, disefiar manuales de
procedimientos administrativos que estén orientados a mejorar la calidad de
los servicios prestados a usuarios externos de las areas de Avallos y
catastros, Recaudacion y Jefatura de Rentas, pertenecientes a Direccion
Financiera del GAD Municipal del Canton San Pedro de Huaca.

En el capitulo |, se describe la problemética de la situacion actual que
atraviesa Direccion Financiera, en donde se encuentra que no cuenta con

documentos técnicos que guien las actividades de los funcionarios.

En el capitulo Il, se fundamenta cientifica y bibliograficamente las variables
existentes en esta investigacion, tales como la incidencia de los manuales de
procedimientos sobre la calidad de los servicios, también se recopila

informacion sobre investigaciones semejantes al tema planteado.

En el capitulo Ill, se analizd la metodologia a utilizar en la investigacion,
posteriormente se establece la poblacion y muestra; luego se disefio el
modelo de encuesta en base al medidor de la calidad en los servicios
SERVQUAL vy finalmente se realiz6 la tabulacion y andlisis de la informacion

recopilada.

En el capitulo IV, se menciona las conclusiones y recomendaciones de los

resultados de la investigacion.

En el capitulo V, se propone manuales de procedimientos para las areas de
Avallos y Catastro, Recaudacion y Rentas, pertenecientes a Direccidn
Financiera, para ello se realiz6 una ponderacion de frecuencia de los
procedimientos mas repetitivos al dia, posteriormente se establece un
modelo de manual a disefiar, los mismos que servirdn para mejorar la
calidad de los servicios prestados, finalmente se propone indicadores de

medicion.
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ABSTRACT

This study's main objective, to design manuals administrative procedures
that are aimed at improving the quality of services provided to external users
of the areas of Appraisals and registers, Collection and Head of Revenue
pertaining to Financial Management GAD City of Canton San Pedro de
Huaca.

In Chapter |, the problem of the current situation in Financial Management,
where it is found that does not have the technical documents that guide the
activities of the officers described.

In Chapter Il, is based scientific and bibliographically existing in this research,
such as the incidence of procedure manuals on the quality of services,

information on variables like the proposed research topic is also collected.

In Chapter I, the methodology used in the research was analyzed, then the
population and sample set; then the model was designed based survey to
gauge the quality of services and finally SERVQUAL tabulation and analysis

of the information gathered was performed.

In Chapter 1V, the conclusions and recommendations of the research results

mentioned.

In Chapter V, procedure manuals for areas of Appraisals and Surveys,
Collections and Revenue pertaining to Finance Department for this weighted
frequency of the repetitive daily procedures was performed proposes a
textbook model is then established design, the same that will enhance the

guality of services provided, finally proposed measurement indicators.
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UCHILLAYACHISHKA YUYAY

Kay yachangapak kay charin shuk jatun yuyay, shuk rrurrana makin jatun
llankangabu alli apangabu kay alli shayashka gana gan alli pachapi tianagan
allichingapak shuk kuila y mushuk yuyay makikuna mafiachishka gajun
rrandik kari ukumanta urkumanta Alli rrikushka y llakikunata, Kushkita
japingabu y jatun rruku kushkita apachun, chaipi gajush Direccién Financiera
del GAD Municipal del Cantén San Pedro de Huaca.

Kay shuk rrikuna, rrikuchin kay llakikuna kunun pacha kay ashka rrin
Direccion Financiera, maipi tarin kayta na charin rimaykuna allichingapak alli

rrichun jatun llankay ukupi.

Kay ishkay rrikuna, jatun y alli yuyay tiachin bibliograficamente y kutishuk
yuyaykuna tiajun kay katingapak, kay imashina yuyayta churan makikunata
rrurrangapak ashka katingapak kuna jawapikuna shuk alli rrikuchingapak,
kayun maskan shuk parlakuna jawamanta mashkachun chinaladi shuk rimay

alli ninka.

Kay kimsay rrikuchina, alli rrikuran imashina rrurranagan mawkangabu
katingabu, chaimanta tiachiran kumunagunay shuk rrikuna; chaimanta
rrurraran shuk mushuk tapunakuna pambamanta shuk allik shuk alli kungabu
SERVQUAL kayun tukuchingabu kay rrurraran shuk tabulacion ya shuk alli

yuyay rimay maskashkakuna.

Kay chushku rrikuchina, kaypi nin rimay tukuchingabu y shuk alli ningabu illik

katishka tukuchingabu.

Kay pishka rrikuchina , jatun yuyan makin rrurrangabu shuk pambabikuna de
Avalios vy llakikunata, kushki mafiangabu y kushka pagingabi, kay
gashkamanta Direccién Financiera, kayun rrurraran shuk churangabu
katingabu ashka alli rrurrangabu kutin kutin rrurrana punchapikunapi, kay
ladikuna alli kunagan allichingabu shuk mafachishkakuna, kayun

tukuchingabu nishka gan alli rrikuchingabu.
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INTRODUCCION

Ante los constantes cambios en el entorno organizacional y en el sector
publico, surge la necesidad e importancia de direccionar al Talento humano
hacia el cumplimiento de actividades ejecutadas diariamente, con el desafio
de desarrollarlas de manera eficiente y eficaz.

Para el cumplimiento del estudio, se parte de la identificacién del problema,
posteriormente se identifica la modalidad de investigacion a seguir, se
establece la poblacién y muestra para aplicar las técnicas de recoleccién de
datos, tales como, la observacion directa, entrevista y encuestas dirigidas a

usuarios internos y externos.

La institucion sometida a investigacion es el Gobierno Autonomo
Descentralizado (GAD) Municipal San Pedro de Huaca de la provincia del
Carchi, en virtud de cumplir con los desafios diarios se propone realizar
Manuales de Procedimientos para las areas de Avallos y Catastros, Rentas
y Recaudacion perteneciente a Direccion Financiera, ya que son
documentos administrativos que detallan paso a paso el como ejecutar cada

proceso realizado en cada area.

Los Manuales de Procedimientos estan orientados a mejorar la calidad en
los servicios prestados y por ende incrementar el nivel de satisfaccion de los

usuarios.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Enriquez (2009) sefala que “los manuales administrativos son
documentos que sirven como medios de comunicacién y coordinacion para
registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica tanto la informacion de
una organizacion (...), como las instrucciones y lineamientos necesarios
para que desempefie mejor sus tareas” (p.244), es por ello que en la
actualidad es necesario tener definido las actividades de cada puesto de
trabajo de la organizacion para desempefiar mejor las tareas asignadas y de
esta manera se puede evitar el desperdicio de recursos que posee la

organizacion.

El manual de procedimientos es un documento administrativo en el
gue se describe una serie de pautas que deben seguirse para la ejecucion
de actividades especificas dentro de un proceso, mediante ello se puede
determinar cdmo se van a ejecutar determinadas actividades,
proporcionando informacion adecuada al talento humano de la institucion y

guienes hacen uso de los servicios prestados.

El GAD Municipal del canton San Pedro de Huaca no cuenta con
documentos técnicos que guie las actividades de los funcionarios de la
Direccion Financiera de esta institucion; entonces, existe la necesidad de
documentar los procesos administrativos, con la finalidad de tener una guia
para el personal, que puede ser reemplazado de su cargo por cambio de
trabajo, vacaciones, comisiones de servicios y otras razones personales, en
estas y otras ocasiones de separacion de un funcionario; el nuevo personal
se ha visto en la necesidad de imponer su propia manera de cumplir o

ejecutar las actividades asignadas o de basarse en experiencias anteriores
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de sus compaiieros, lo cual ocasiona un desperdicio de los recursos que
posee la empresa, a mas de ello, provoca una demora en cada proceso e

incita a la insatisfaccién de los usuarios.

También pueden existir errores en el proceso y por ende la institucion
no es bien vista por los usuarios, lo que ocasiona que no se cumpla con las
expectativas de los clientes, acentuando la insatisfaccion. La literatura
técnica y cientifica ha disefiado soluciones para esta problemética y se
cuenta actualmente con leyes y documentos internacionales como la ley del
consumidor, las normas ISO que hacen referencia a la necesidad de
desarrollar de manera permanente acciones de mejoras a la satisfaccion de

los clientes y los sistemas de gestion de calidad.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

El planteamiento del problema radica en: conocer como los manuales
de procedimientos administrativos generan influencia en la calidad de los
servicios prestados por la Direccion Financiera del GAD Municipal del

Canton San Pedro de Huaca.

1.3. DELIMITACION

La investigacion se va a concentrar en los procesos que se relacionan
directamente con los usuarios externos del Departamento Financiero del
GAD Municipal del Canton San Pedro de Huaca, tales como Avallos y
catastros, Recaudacion y Jefatura de Rentas; se usard conceptos de la
normativa ISO 9001-2008, que facilitara la comprensién de la calidad en los
servicios y la necesidad de documentar las actividades de un proceso

administrativo.



El desarrollo de la investigacion se la realizo desde octubre de 2012
hasta el afio 2014, tiempo en el cual se ejecutard la presente investigacion,
esta apegada a la normativa que rige a los GAD.

1.4. JUSTIFICACION

El GAD Municipal del Cantén San Pedro de Huaca, no cuenta con
manuales de procedimientos, lo que ocasiona entorpecimiento y confusién
de actividades. Igualmente, contribuye, a que, el personal administrativo
realice sus actividades en base a su experiencia, mas no como seria lo
adecuado, rigiéndose en un documento técnicamente disefiado en el que ya

esté especificado las labores y actividades encomendadas.

Un manual de procedimientos administrativos permite determinar y
fijar las actividades, responsabilidades; lo cual evita la duplicacion del
trabajo, la omision de tareas asignadas y de esta manera se puede optimizar
los recursos econdmicos, humanos, materiales y tecnolégicos, que
contribuye a ser una institucion eficiente y eficaz al momento de prestar un
servicio. También permite orientar al nuevo personal que se integra a la
institucion sobre las funciones asignadas beneficiando directamente a los

usuarios de los servicios prestados por la Direccion Financiera.

La utilizacion de manuales de procedimientos ayuda y facilita, al
personal nuevo que se incorpore a la institucion, a informarse de todas las
actividades que estan bajo su responsabilidad, sin necesidad de que su jefe
inmediato, le informe de las responsabilidades y obligaciones que debe

cumplir al mantenerse en una determinada area de trabajo.

Es factible realizar la presente investigacién, porque existe material

cientifico y técnico disponible en la biblioteca de la Universidad Politécnica



Estatal del Carchi, tanto de forma fisica como virtual, también podemos
poner en practica los conocimientos impartidos por los docentes de la

universidad durante el proceso de formacion académica.

El GAD Municipal de Huaca apoya la realizacibn de ésta
investigacion, mediante la Autorizacion del Alcalde actual, lo cual facilita el
acceso a la informacion pertinente del departamento financiero, para
documentar las actividades de los procedimientos administrativos que se
relacionan directamente con los usuarios e investigar la satisfaccion que

genera en los usuarios externos.

1.5. OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo general

Determinar la incidencia de los manuales de procedimientos sobre la
calidad de los servicios prestados por la Direccion Financiera del Gobierno
Auténomo Descentralizado (GAD) Municipal del Canton San Pedro de

Huaca, provincia del Carchi.

1.5.2. Objetivos especificos

v" Fundamentar bibliograficamente la teorizacién de los manuales de

procedimientos y la calidad de los servicios.

v' Diagnosticar las actividades susceptibles de llevar a manuales de
procedimientos, de los servicios prestados a usuarios externos de
Direccion Financiera del GAD Municipal del cantébn San Pedro de

Huaca y medir la calidad de los servicios prestados.



v Diseflar manuales de Procedimientos Administrativos, que estén
orientados a mejorar la calidad de los servicios prestados a usuarios
externos de las &reas de Avallos y catastros, Recaudacion y Jefatura
de Rentas, pertenecientes a Direccion Financiera del GAD Municipal

del Cantén San Pedro de Huaca.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Las empresas privadas se esmeran por ofrecer productos o servicios
de calidad satisfaciendo las expectativas de los clientes, se alcanza este
objetivo con la asignacion de recursos a la implementacion constante de

nuevas técnicas administrativas y mejora continua.

En las empresas del sector publico sucede lo contrario por la ausencia
de recursos econdémicos y de talento humano incentivado a buscar el
bienestar y la satisfaccion de los usuarios externos, porque estas
instituciones esperan primero se les aprueben el proyecto y luego la

asignacion de recursos.

El talento humano que labora en las instituciones publicas por su
trascendencia en sus lugares de trabajo, no se actualiza en las nuevas
tendencias de la administraciéon y atencion al cliente, lo que ocasiona un
desinterés en el cumplimiento eficiente y eficaz de las actividades asignadas,
olvidando los principios de calidad en la prestacion de servicios. Esto esta
cambiando con las nuevas politicas del Estado efectuadas, buscando

mejorar los servicios del sector publico.

En el canton San Pedro de Huaca no se registran investigaciones
anteriores de cémo inciden los manuales de procedimientos sobre la calidad
de los servicios prestados, pero se registran investigaciones en otras
instituciones publicas y privadas del pais con proyectos relacionados al tema

de estudio.



Por ejemplo se registran investigaciones de la importancia de estos
documentos técnicos en las instituciones como lo afirman en su
investigacion, Benalcazar, D y Herrera, J (2010). “el Manual de Funciones y
Procedimientos Administrativos es una herramienta muy importante para que

la Institucién afronte los retos que la sociedad exige. (p.169)

Este precedente incentiva a la investigacion planteada ya que el GAD
Municipal del Cantén San Pedro de Huaca, es una institucion publica y dia a
dia tiene que atender a los usuarios externos de los servicios prestados; que
mejor si se atiende los requerimientos de los usuarios con servicios de

calidad satisfaciendo sus necesidades y expectativas.

En la investigaciéon sobre “Manuales de procesos para mejorar la
productividad y la atencion al cliente en la Direccion Comercial de
Emelnorte” encontramos que la implementacion de los manuales de
procedimientos permite mejorar la atencion de los clientes, optimizar
recursos, evitar los papeleos innecesarios; de igual manera los manuales de
procesos “permitira fijar objetivos claros, uniformizar las actividades

relacionadas con la atencion al cliente.....” (Vasquez 2010).

En los antecedentes citados, se afirma la importancia de que las
instituciones tengan disefiado Manuales de procedimientos, por los aportes

gue realizan y la ayuda administrativa.



2.2. FUNDAMENTACION LEGAL

En el pais rigen diferentes normativas vigentes que contribuyen al
normal desarrollo de actividades, de igual manera para ofertar productos y
servicios tanto de instituciones privadas como publicas, leyes vinculadas
directa e indirectamente con los procesos que se realizan para brindar un
servicio a usuarios internos y externos de las instituciones. Es asi que
citaremos articulos que encaminan a la presente investigacion en el marco

legal.

“El principal reto de las instituciones de instruccion superior (...)
es formar académicos, cientificos y profesionales responsables, éticos
y solidarios, comprometidos con la sociedad, debidamente preparados
para que sean capaces de generar y aplicar sus conocimientos y
métodos cientificos.” (Ley Organica de Educacion Superior 2010, art.
13).

De modo que, en la vida hay que ser gratos y contribuir al normal
desarrollo de las instituciones, aplicando conocimientos adquiridos durante
un proceso de educacion, siendo asi reciprocos a los beneficios recibidos
por el Estado; contribuyendo a la solucién de problemas que conspiran

contra la sociedad.

Por ello “las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios
de 6ptima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacién
precisa y no enganosa sobre su contenido y caracteristicas” (art. 52).
Afirmandose en el art. 53 que sefala a “las empresas, instituciones y
organismos que presten servicios publicos deberan incorporar sistemas de
medicion de satisfaccion de las personas usuarias y consumidoras, y poner
en practica sistemas de atencion y reparacion”. (Constitucion del Ecuador.
2008. p. 23)



De tal manera que el COOTAD (2010), en el articulo.277 afirma que
“La administracion cautelara la eficiencia, eficacia y economia, evitando altos
gastos administrativos a fin de que la sociedad reciba servicios de calidad a

un costo justo y razonable” (p.140).

Segun el articulo 280 del Sistema de Control y Certificacion de
Calidad de Servicio, sefala que “el sistema de control y certificacion de
calidad de servicio es el conjunto de politicas, normas, procedimientos e
instrumentos de caracter técnico y operativo que garantizan la efectividad y
productividad en la prestacion de productos y servicios (...). (LOSEP 2010,

p.8.)

De lo manifestado se concluye que las instituciones que brindan
servicios publicos estan normadas y deben cumplir con lo estipulado a fin de

brindar servicios de calidad a los usuarios y optimizar los recursos.

2.3. FUNDAMENTACION FILOSOFICA

El talento humano son las habilidades y el compromiso del personal
con el progreso de las organizaciones o entidades. Partiendo de este
concepto podemos decir que ésta presente investigacion se la realizara para
resolver la mala atencion al usuario de los servicios publicos prestados en el

GAD Municipal de Huaca.

Ademas la investigacion se la desarrollara con ética, respetando los
diversos criterios para disefiar Manuales de Procedimientos, asi mismo con
la seriedad del GAD Municipal de San pedro de Huaca, en la ejecucion de
los procesos de calidad, de tal manera se genere satisfaccion en el cliente

prestando un buen servicio a la ciudadania.
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Se ha decidido partir con la teoria de las relaciones humanas de Elton
Mayo, donde establece que el nivel de produccion se da por las normas
sociales y expectativas grupales, porque la capacidad social de los
trabajadores es la que determina su nivel de competencia y eficiencia.
Ademas, los trabajadores no actian o reaccionan aisladamente como

individuos sino como miembros del grupo. (Chiavenato 2006)

De igual manera el presente trabajo se tutelé con la norma ISO 9001:
2008, esta norma promueve el enfoque basado en procesos, para que una
organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y gestionar
actividades relacionadas entre si. Una actividad o conjunto de actividades
gue utilizan recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados (p.6), con el propdésito de
mejorar el desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y

de otras partes interesadas.

Con el estudio de la teoria de relaciones humanas y las normas ISO,
se puede mejorar administrativamente en todos los niveles de la
organizacion, de tal manera que los mas beneficiados sean los usuarios
internos y externos. Sin embargo con su aplicacion se realizara una
evaluacion de un todo como organizacion y detectar las falencias y carencias

de la organizacion.

Por otra parte la relatividad del conocimiento requiere que la
investigacion sea  rigurosa, sistematica con modelos establecidos y
practicos, demostrado la veracidad de los hechos con la utilizacién de
instrumentos de investigacidn como la entrevista, encuesta y la observacion

directa.
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2.4. FUNDAMENTACION CIENTIFICA

2.4.1. Clasificacion de los manuales administrativos

Segun Rodriguez (2002), los manuales son una herramienta
administrativa, comenzaron a utilizarse durante la segunda guerra mundial,
por la necesidad de personal capacitado durante la guerra, dio lugar a que
se formularan manuales detallados (p, 54)

Mediante la creacién de este instrumento, se facilita la evaluacion y
control de las actividades del talento humano, en sus inicios estos
instrumentos tenian falencias, pero con el pasar del tiempo se fueron

mejorando, hasta llegar a un documento preciso, entendible y aplicable.

Es necesario tener claro la definicion de manuales de procedimientos,
para ello se revisé conceptos de diferentes autores, para tener la capacidad
de redactar un concepto propio, el que sera utilizado durante el desarrollo de

la presente investigacion.

Los autores Terry y Continolo, citados en Rodriguez (2002),
concuerdan que los Manual de Procedimientos permiten orientar y
encaminar los esfuerzos del personal al cumplimiento de los objetivos de la

organizacion (p.55)

Por otra parte, la definicion de Duhalt, citados en Rodriguez (2002,
p.55) y SENRES (2006, art. 15), coinciden que es un documento, el cual

contiene informacién de las politicas y procedimientos de la organizacion.
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Las diferentes definiciones concuerdan de una manera u otra.
Entonces la definicion que utilizaremos es: Los Manuales de Procedimientos
es una guia administrativa, que describe un conjunto de actividades en
secuencia légica y ordenada, que permite encaminar los esfuerzos del
talento humano, para optimizar los recursos de la organizacion y alcanzar un

producto final.

Luego de analizar la clasificacién de los manuales administrativos, se
toma encueta para la presente investigacion, a los manuales por su
naturaleza o area de aplicacion, y de ellos a los manuales

Microadministrativos, y por su contenido a los manuales de procesos.

Los dos tipos de manuales se acoplan al objetivo de la investigacion,
porque los manuales microadministrativos hacen referencia a una sola
institucion y paralelamente a un area especifica. Por otra parte los manuales
de procesos detallan informacion cronologica sobre un proceso, identificando

las actividades y tareas especificas.

La importancia de los manuales de procesos, radica en que es un
documento administrativo que detalla los procedimientos de una
organizacion, evita la duplicacion del trabajo, sirve como guia para los
nuevos integrantes de la organizacion, facilita su incorporacion sin necesidad
de instruirle en su area de trabajo. Ademas, se utiliza como fuente de
comunicacion interna por la informacion que contiene, a la vez contribuye a
la rendicion de cuentas por parte del personal “acerca de qué, como, cuando
y dénde se ejecutan las labores que son responsabilidad de cada

funcionario”. (Quezada 2011, parr. 9).
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2.4.2. Metodologia a desarrollar

2.4.2.1. Mapa de procesos

Para identificar los procesos, que generan interactividad en las
organizaciones, es necesario identificar un mapa de procesos, Beltran,
Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor (2010), definen al mapa de procesos
como “representacion grafica de la estructura de procesos que conforman el
sistema de gestion” (pag. 20). Por otra parte Herrera (2004), define al mapa
de procesos como “representacion esquematizada de los grandes procesos

qgue conforman una organizacion, (pag. 20).

Las dos concepciones de los autores concuerdan en la definicion del
mapa de procesos, entonces en la investigacion se identificara los procesos
de Direccion Financiera de acuerdo a la clasificacion de procesos de,

Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas y Tejedor (2009).

Figura N° 1: Esquema Mapa de procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS OPERATIVOS

CLIENTE
¥

w
[
=z
—
-
(&)

PROCESOS DE APOYO

Fuente: (Beltran et al. 2009, pag. 32)
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Los elementos que integran un proceso de acuerdo a Pérez (2010) son:

a.

Un input (entrada principal), producto con unas caracteristicas
objetivas que responda al estdndar o criterio de aceptacién definido
(...), la existencia del input es lo que justifica la ejecucion sistematica
del proceso, (p, 54)

La secuencia de actividades propiamente dicha que precisan de
medios y recursos con determinados requisitos para ejecutar siempre
bien a la primera, (p, 54)

Un output (salida), producto con la calidad exigida por el estandar de
proceso (...), la salida es un “producto” que va destinado a un usuario

o cliente (interno o externo). P(55)

Con las entradas, secuencia de actividades y salidas, se entiende la

conectividad de estos elementos dentro de un proceso.

La ejecucion de procesos, involucra factores indispensables para sacar un

producto o servicios, los cuales no pueden estar ausentes, de acuerdo a

Pérez (2010), enlista los siguientes:

1.

Personas. Un responsable y los miembros del equipo de proceso,
todas ellas con los conocimientos, habilidades vy actitudes
(competencia) adecuados.

Materiales. Materias primas o semielaboradas, informacion (muy
importante especialmente en los procesos de servicios) con las
caracteristicas adecuadas para su uso.

Recursos fisicos. Instalaciones, maquinaria, utillaje, hardware,
software que han de estar siempre en adecuadas condiciones de uso.
Métodos /planificacion del proceso: Método de trabajo,
procedimiento, hoja de proceso (...)

Medio ambiente o entorno en el que se lleva a cabo el proceso. (pag.
57, 58).
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2.4.2.2. Ficha de caracterizacidon de procesos

Beltran et al. (2009) sefiala que “las fichas de proceso puede
considerar como un soporte de informacién que pretende recabar todas
aquellas caracteristicas relevantes para el control de las actividades
definidas en el diagrama, asi como para la gestion del proceso, (pag. 44).

Las fichas de procesos, contienen la informacién que la organizacion
considere relevante, pero debe contener la necesaria para realizar el
respectivo control y la gestion del mismo. Para entender mejor, se presenta
un modelo de ficha, con su respectivo significado de cada componente.

Figura N° 2: Informacion Ficha de Proceso

Informacién para una Ficha de Proceso

Misi6n: Es el proposite del proceso. Hay que preguntarse jcual s la razon de ser del proceso? jPara qué existe el
proceso?. La misidn u objeto debe inspirar los indicadores y la tipologia de resultados que interesa conocer.

Propietario del proceso: Es |a funcion a la que se le asigna la responsabilidad del proceso y, en concreto, de que éste
ohtenga los resultados esperados. Es necesario que tenga capacidad de actuacion y debe liderar el proceso para implicar
y movilizar a los actores que intervienen.

Limites del proceso: Los limites del procese estin marcados por las entradas y las salidas, asi come per los proveedores
{quienes dan las entradas) y los dientes {quienes reciben las salidas). Esto permite reforzar las interrelaciones con el resto
de procesos, y es necesario asegurarse de |a coherencia con lo definido en el diagrama de proceso y en el propio mapa de
procesos. La exhaustividad en la definicicn de las entradas y salidas dependerd de la importancia de conocer los requisitos
para su cumplimiento.

Alcance del proceso: Aunque deberia estar definido por el propio diagrama de proceso, el alcance pretende establecer
la primera actividad (inicio) y la GHima actividad {fin) del proceso, para tener nocion de |a extensidn de las actividades en
la propia ficha.

Indicadores del proceso: Son los indicadores que permiten hacer una medicion y sequimiento de cémo el proceso se
orienta hacia el cumplimiento de su mision. Estos indicadores van a permitir conocer |a evolucian y las tendencias del
proceso, asi coma planificar los valores deseados para los mismos.,

Variables de control: Se refieren a aquellos parametros sobre los que se tiene capacidad de actuacion dentro del
@mbito del proceso (es decir, que el propietario o los actores del proceso pueden modificar) y que pueden alterar el
funcionamiento o comportamiento del proceso, y por tanto de los indicadores establecidos. Pemmiten conocer a priori
dénde se puede “tocar” en el proceso para controlarlo.

Inspecciones: 5 refieren a las inspecciones sistematicas que se hacen en el mbito del proceso con fines de control del
misme. Pueden ser inspecciones finales o inspecciones en el propio proceso.

Documentos ylo registros: Se pueden referenciar en la ficha de proceso aquelles documentos o registros vinculados al
proceso. En concreto, los registros permiten evidenciar |a conformidad del proceso y de los productos con los requisitos.

Recursos: Se pueden también reflejar en la ficha (aunque la organizacion puede optar en describirlo en otro soporte) los
recursos humanos, la infraestructura y el ambiente de trabajo necesario para ejecutar el proceso.

Fuente: (Beltran et al. 2009, pag. 46)
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2.4.3. Flujo gramas

SENA, (2009) expone que “el flujograma o diagrama de flujo consiste
en representar de manera grafica el manual de procesos de cada
dependencia o departamentos de la empresa” (...) (1 1).Enriquez (2009)
utiliza el término diagramar para los flujogramas, los define como,
representaciones graficas de hechos, situaciones, movimientos, relaciones o
fendmenos de todo tipo por medio de simbolos que clarifican la interrelacion

entre diferentes factores o unidades administrativas. (p. 298)

Los diagramas de flujo son complemento de los manuales de
procesos; porque muestra la secuencia logica de los procesos y mediante
flechas se indica el inicio y el fin de las actividades. Se representan por
simbolos bien definidos, describiendo cada una de las actividades realizadas
(2012),

importantes debido a que, es mas facil comprender los procesos de una

en los procesos de una organizacion. Enriquez, considera
manera grafica que de una manera escrita y se puede llevar a diagramas

todo proceso de una organizacion (1 1, 2)

Para efectos de la presente investigacion analizaremos simbolos de
diagramacion empleados internacionalmente, con el proposito de hablar un
lenguaje entendible para los lectores, en la siguiente tabla se da a conocer

los tipos de simbologia y su campo de aplicacion.

Tabla N° 1. Tipo de simbolos de diagramacion

CAMPOS DE APLICACION

Areas de produccién

SIGLAS SIGNIFICADO

ASME | American of Mechanical Engineers

Escasamente aplicados en
diagramacién administrativa

Informacién del procesamiento

ANSI | American National Standard electrénico de datos

Flujos Administrativos

Garantiza la calidad a

ISO

International Organization for
Standarization

consumidores y clientes de
acuerdo a la norma ISO-9000:2000
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Instituto Aleman de Estandarizacion, Desarrolla simbologia para la
DIM Deutsches Instiutt fur Nurmung familia de las normas ISO
Diagramas Integrados de Flujo Modelos fisico
DIF Comunicacion de procesos

Fuente: (Enriquez, 2009, p. 299 a 304)

Entonces utilizaremos los simbolos de aplicacion internacional de la

institucion ANSI, a continuacion detallaremos los simbolos a utilizar:

Tabla N° 2. Simbolos de diagramacion ANSI

Simbolo Representa

Inicio o término. Indica el principio o el fin del flujo.
D Puede ser accién o lugar; ademas, se usa para indicar
una oportunidad administrativa o persona que recibe o

proporciona informacion.

Actividad. Describe las funciones que desempefan las

personas involucradas en el procedimiento.

Documento. Representa cualquier documento que

entre, se utilice, se genere o salga del procedimiento.

opciones.

Archivo. Indica que se guarde un documento en forma

temporal o permanente.

Conector de pagina. Representa una conexion o

enlace con otra hoja diferente, en la que continda el

Decisién o alternativa. Indica un punto dentro del flujo
<> en donde se debe tomar una decision entre dos o mas

diagrama de flujo.

O Conector. Representa una conexion o enlace de una

parte del diagrama de flujo con otra parte del mismo.

Fuente: (Enriquez, 2009, p. 301)
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2.4.4. Estudio de tiempos y movimientos

Morales (2011), sustenta que fue en Francia en el siglo XVIII, con los
estudios realizados por Perronet acerca de la fabricacion de alfileres, inicio el
estudio de tiempos en la empresa (f 2), mientras que Meyers (2000)
argumenta que “Taylor fue el primero que utiliz6 un cronémetro para medir el

contenido del trabajo. Su propésito definir “la jornada justa de trabajo”. (p. 8)

Por otra parte, “Frank y Lillian Gilbreth, son conocidos como los
padres de los estudios de movimientos. En su busqueda de toda la vida del
mejor método para llevar a cabo una faena especifica, desarrollaron muchas
nuevas técnicas de estudio del trabajo” (Meyers, 2000, p.11). “Dentro del
estudio de movimientos hay que resaltar los movimientos fundamentales,
estos movimientos fueron definidos por los esposos Gilbreth y se denominan
Therblig’s, son 17 y cada uno es identificado con un simbolo grafico, un color

y una letra o sigla” (Morales, 2011, { 6).

En el canton San Pedro de Huaca, todavia no se hace conciencia de
la importancia del estudio de tiempos y movimientos, por las practicas
empiricas de las organizaciones, dejando aun lado los estudios técnicos, que
permiten ser mas eficientes y eficaces en el momento de brindar servicios, a
pesar de que hace afos el estudio de tiempos y movimientos han contribuido

al desarrollo de las manufacturas.

El presente trabajo de tesis, se complementa con el estudio de
tiempos, porgue mediante su combinacion, se fija tiempos estandares en
cada movimiento empleado, en la ejecucion de actividades para cumplir con
un proceso y asi desempefiar las funciones asignadas de una manera
eficiente y eficaz; evitando el desperdicio de recursos, minimizando costos,
aumentado la productividad y contribuyendo a la satisfaccion de los

usuarios.
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2.4.5. El servicio como un proceso

Segun Lovelock, Reynoso, D’ Andrea, Huete y Wirtz, (20011) “un
proceso es un método de operaciones en particular o una serie de acciones
gue comunmente incluyen pasos multiples que deben seguir una secuencia
definida” (p.158.). Por otro lado la norma ISO 9000-2000 lo define como
‘conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las

cuales transforman elementos de entrada en resultado” (pag.7).

En los dos conceptos concuerdan que proceso es una actividad o
conjunto de actividades ordenadas que interactdan, con el fin de obtener un
objetivo especifico que se transforma en servicio o bien; teniendo en claro
gue es un proceso se facilitard describir cada actividad a ejecutar para
prestar servicios a los usuarios tanto internos como externos de Direccidn

Financiera.

2.4.6. Definicion de calidad

Desde los inicios de la humanidad, se empieza a desarrollar el
concepto de calidad, con diferentes enfoques de aplicacion; en el Canton
San Pedro de Huaca se encuentra que, se la aplica de una manera
empirica, porque su control no se lo realiza de una manera técnica. Claro
ejemplo es el artesano, que se esmera por realizar lo mejor, considerando
gue su prestigio depende de su obra realizada para ser recomendado en la

sociedad.

A continuacion se analiza varios conceptos de diferentes autores.

Deming (citado en Suarez, 2007), indica que la calidad “debe
construirse en cada fase del proceso desde la recepcion de los insumos
refacciones hasta el comportamiento del producto en manos del cliente y
debe ser hecha no por inspeccion, sino por construccion en todos los puntos
del proceso de trabajo que nos lleva a concebir un producto” (p. 51). Es asi

que Deming habla de calidad desde que inicia el proceso hasta que el
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producto o servicio es entregado al usuario, de tal manera que cumpla con
las expectativas de los beneficiarios y se evite inspecciones al final del
proceso, por los costos adicionales de la no, es decir calidad es lo que el
cliente desea y necesita.

Philip Crosby, define a la calidad como “cero errores”, pone mas
énfasis en los procesos administrativos y organizacionales para cambiar la
cultura y actitudes corporativas que en la aplicacion de técnicas estadisticas”
(Rodriguez, s.f, p. 29), este filosofo manifiesta que los problemas de la
calidad inician en las personas por falta de compromiso por parte de los
colaboradores de la organizacién, es esencial la comunicacién interna,

también la calidad se logra paulatinamente y constantemente.

Calidad es el cumplimiento de las expectativas de los usuarios y los

requisitos de los usuarios, aumentando el nivel de satisfaccion.

2.4.7. Normas ISO

La familia de las normas ISO 9000, 9001 y 9004, se ha elaborado
para asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafio, en la
implementacion y la operacion de sistemas de gestion de calidad eficaces,
ISO (9000-2000). No considera naturaleza o sector a al que pertenecen las
organizaciones, su orientacion es mejorar el funcionamiento e integrar a toda
la institucién, con el afan de brindar servicios o productos que cumplan y

garanticen las expectativas de los usuarios.

Esta familia se guia por ocho principios de gestién de calidad, tales
como; enfoque al cliente, liderazgo, participacién del personal, enfoque
basado en procesos, enfoque de sistema para la gestion, mejora continua,

enfoque basado en hechos para la toma de decisiones y relaciones
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mutuamente beneficiosas con el proveedor, utilizados por la alta direccién

con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora en el desempefio,

Es asi que esta norma a mas de garantizar al producto, incentiva a
gue los usuarios sientan un respaldo de lo que adquieren, porque las normas
ISO son de certificacion internacional, permitiendo tener una mayor
aceptacion por los usuarios. Las organizaciones que aplican normativa 1SO
son reconocidas tanto en su localidad como a nivel internacional, también le
permite contar con una ventaja competitiva ante su competencia o ante el

sector que pertenece.

Cabe mencionar que para lograr servicios de calidad, se debe realizar

un analisis sobre los recursos que posee la organizacion.

2.4.8. Calidad en los servicios

La cultura de calidad en los servicios es la nueva actitud que tienen
las mejores empresas del mundo; es otra forma de pensar y de actuar,
tratando de ofrecer al cliente mas de lo que espera recibir cuando acude a
nosotros. (Hernandez, 2009, p. 24).Todo prestador de servicios tiene

grandes responsabilidades con sus clientes.

Camison, Camison Zamora, Tomas, Gonzalez, Gonzalez Tomas
(2007), divide a la evolucién de la calidad en tres enfoques: el enfoque
técnico, humano y estratégico; sin embargo Gutiérrez (2004), la divide en
cuatro etapas, pese a su diferente clasificacion los dos autores recopilan
sucesos y aportaciones de los principales autores de la calidad como Juran,
Deming, Ishikawa, Crosby entre otros, que contribuyeron a la mejora del

proceso de la calidad.
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Se inicia a preocupar por las exigencias de los usuarios, considerando
gue el enfoque técnico solo tomaba en cuenta al control de la calidad y en el
enfoque humano existié una inclinacion al talento humano sin considerar al
cliente, considero que el enfoque estratégico toma los pensamientos claves
de los anteriores enfoques orientdndose a satisfacer las necesidades de los
clientes con el apoyo del talento humano y realizando controles de calidad.
Se comienza a integrar a la organizacion interna y externa en una sola,
mejorando sus procesos, cumpliendo sus objetivos y cumpliendo las
expectativas de los usuarios o clientes.

Entonces Camisoén et al. (2007), menciona:
Empresas lideres empiezan a prestar atenciéon a la calidad del
servicio y a la satisfaccion del cliente. Los sistemas de Gestion
de la Calidad del servicio orientados al consumidor se conciben como
un despliegue de la funcidn de la calidad para definir la voz del cliente
en términos operativos y asegurar la satisfaccion de sus necesidades

y expectativas.

Ademas es conveniente identificar un concepto de calidad en el
servicio, Toso (2007) afirma que “la calidad en el servicio es cumplir con las
expectativas que tiene el cliente sobre qué tan bien un servicio satisface sus

necesidades.

2.4.9. Servicios publicos

Los servicios publicos, cada dia toman mas fuerza y es mayor la
preocupacion de analizar lo que esta sucediendo con ellos, el Gobierno de
Espafa, ha realizado un estudio en el afno 2009, en donde afirma que, “los
responsables publicos saben que para disponer de los servicios publicos de

calidad deben atender a las necesidades y aspiraciones de los ciudadanos,

(pag. 3).
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Por otra parte Casermeiro, Scheuber, Varas y Contreras (s.f.), definen
a los servicios publicos como “es aquel que brinda el Estado y esta
destinado primordialmente, a satisfacer las necesidades de los ciudadanos
de una comunidad (o sociedad) donde estos se llevan a cabo y sobre lo cual,
dicho Estado gobierna”, (pag. 12)

Entonces, los funcionarios publicos siempre antes de prestar un
servicio deben analizar que el trabajo de ellos depende de los usuarios, en
consecuencia los funcionarios necesitan genera un ambiente confortable,
transmitir confianza, respeto y seguridad a los usuarios, de igual manera

tienen que prestar los servicios con puntualidad, eficiencia y eficacia.

2.5. VOCABULARIO TECNICO

Manual de procedimientos. Es una guia administrativa que describe un
conjunto de actividades en secuencia légica y ordenada que permite
encaminar los esfuerzos del talento humano a optimizar los recursos de la

organizacion y alcanzar un producto final.
Calidad en los servicios. Es un ciclo que planifica, ejecuta, evalua y
controla, disefiado para mejorar continuamente los requisitos de los

usuarios, aumentando su satisfaccion.

Servicio al cliente. Es la atencion prestada a los usuarios durante un

proceso.

Usuarios externos. Se considera a los clientes, proveedores y personas

gue hacen uso de los servicios prestados por el GAD Municipal.

GAD. Gobierno Autonomo Descentralizado, entidad publica encargada de

velar por los intereses y bienestar de un cantoén.
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Direccion financiera. Unidad administrativa que reune a varias areas o

dependencias de una institucion.

Incidencia. Influencia o efecto que tiene una cosa sobre otra. (Dictionary).

Servicios. Es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una
actividad, con el objeto de brindar a los usuarios satisfacciéon de deseos y
necesidades.

2.6. |IDEA A DEFENDER

Los manuales de procedimientos influyen en la calidad de los
servicios prestados a usuarios externos de las areas de Avallos y catastros,
Recaudacion y Jefatura de Rentas, pertenecientes a Direccion Financiera
del Gobierno Autonomo Descentralizado (GAD) Municipal del Cantén San

Pedro de Huaca, provincia del Carchi.

2.7. VARIABLES DE INVESTIGACION

» Independiente:
Manuales de procedimientos administrativos.
» Dependiente:

La calidad en la prestacion de servicios.
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

3.1. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

En la presente investigacion se utilizé6 dos enfoques de investigacion,

enfoque cualitativo y cuantitativo.

El enfoque cuantitativo porque “parte de una idea, que va acotandose
y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se
revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva teérica” y el
enfoque cualitativo porque “utiliza la recolecciéon de datos sin medicién
numérica para descubrir o afirmar preguntas de investigacion en el proceso

de interpretacion” (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2010, p.7).

La utilizacion de los enfoques cualitativos y cuantitativos orienta a una
investigacion mas detallada y obtener resultados veraces que reflejen la

realidad del GAD Municipal del Cantén San Pedro de Huaca.

Estos enfoques cumplen con el formato de la investigacion exigida por

la universidad, desde el perfil hasta la culminacion de la tesis.

3.2. TIPO DE INVESTIGACION

Se utilizaran tipos de investigacion que contribuyen a encaminar el
rumbo de la investigacion; como es la investigacion descriptiva que, “Permite
decir como es o0 se manifiesta el objeto, fenbmeno o problema motivo de
estudio; son investigaciones o0 estudios que buscan especificar y/o
particularizar las propiedades importantes de personas, Qrupos,
comunidades o cualquier otro fendbmeno que sea sometido a analisis”
(Posso, 2009) y “se utiliza cuando se conoce poco sobre un fendmeno
particular” (Souza, 2007, citado en Pineda, 2008).
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Es asi que la investigacion descriptiva permite conocer mas a fondo
las diferentes actividades de un proceso, en los servicios proporcionados por
la institucion a investigar, se utilizara la investigacion bibliografica que

consiente en consultar libros, que fundamenten el tema de investigacion.

Antes de determinar el método a seguir, se identificara el significado
de método, segun Pineda (2008) denomina método “al medio o camino a
través del cual se establece la relacion entre el investigador y el consultado
para la recoleccion de datos”, con esta explicacion utilizaremos el método
inductivo que va de lo particular a lo general, como lo asegura en su obra
Rodriguez (2005) “El método inductivo es un proceso en el que, a partir del
estudio de casos particulares, se obtienen conclusiones o leyes universales
que explican o relacionan los fendmenos estudiados” (p. 29), con la
utilizacion de este método partiremos analizando la situacion actual del GAD
Municipal, en el transcurso de la investigacion se determinaran aspectos que
ayuden a contribuir con el desarrollo de otras instituciones, que pueden

tomar como referente a la institucion en investigacion y adaptar a la suya.

3.3. POBLACION Y MUESTRA

Para la presente investigacion se considera a distintas areas de
Direccion financiera, que prestan servicios directamente a los usuarios,
siendo internos y externos. A continuacion se detalla la segmentacion de la

muestra, motivo de investigacion.
v" Funcionarios de Direccidon Financiera
En este grupo se considera a los funcionarios que tienen relacion
directa con los usuarios; siendo internos y externos, estas areas son:

Avallos y Catastros, Recaudacion y Rentas.

v' Usuarios externos de los servicios prestados
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En este segmento de poblacion, se considera como usuarios
externos, a las personas que requieren servicios de las areas de: Avallos y
Catastros, Recaudacion y Rentas.

3.3.1. Calculo de la muestra

Se utilizd la siguiente formula porque no se conoce con precision el
namero exacto de usuarios por lo expuesto anteriormente, entonces no se

conoce la poblacion a investigar, por lo cual se utiliza la siguiente formula.

z2xpxq
D=T

Siendo:

z = nivel de confianza

p= probabilidad de éxito, o probabilidad esperada
g= probabilidad de fracaso

d= Precision (error maximo admisible en términos de proporcion

(1.96)2 % (0.20)(0.80)
- (0.05)2

0.6147
= 0.0025
n = 245.88 =~ 246 Encuestas

n

En el presente cuadro se detalla el nimero de encuestas
correspondientes a cada area de direccion financiera, en relacion al nimero

de usuarios atendidos por dia.

Tabla N° 3: Estratificacion de la muestra

Area Usuarios Porcentaje | Muestra

atendidos por dia Encuestas
Avallos y Catastros 10 23% 57
Recaudacion 11 25% 128
Rentas 23 52% 61
Total 44 100% 246
Fuente: Investigacion de campo
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3.4. TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Las técnicas de investigacion que se utilizé son la entrevista,
encuesta, observacion y fichaje, estas herramientas investigativas facilitan
la recoleccion de datos y permite indagar las causas y consecuencias del

problema desde sus raices, con el fin de contribuir a la solucion del mismo.

Se aplicé entrevistas al director/a financiera, a los empleados
administrativos de las areas de Avallos y Catastros, Rentas y Jefatura de
Rentas de Direccidon Financiera del GAD Municipal del Cantén San Pedro de
Huaca y a los usuarios de los servicios prestados por la municipalidad, con
el fin de recolectar que refleje la realidad actual de la institucion.

La entrevista es “la comunicacién interpersonal establecida entre el
investigador y el sujeto de estudio a fin de obtener respuestas verbales a los
interrogantes planteados sobre el problema propuesto” (Pineda, 2008,
p.148), esta técnica de investigacion contribuira a conocer desde el punto de
vista de los funcionarios administrativos que ocasiona el cambio del
personal, que problemas traen a la organizacion. Otra técnica a utilizar es la
observacion, con la cual se puede visualizar lo que ocurre en una situacion

y podemos ser testigos de lo que esta pasando.

Para disefiar la encuesta y entrevista aplicaremos la medida de
calidad en los servicios SERVQUAL, para tal medicion se consideran 22
preguntas distribuidas en las 5 medidas perceptivas del servicio como;
consideraciones tangibles, confiabilidad, receptividad, seguridad y empatia,
reflejan la estrecha interaccion que los empleados poseen con los usuarios

en el suministro del servicio (Schroeder, Goldstein, Rungtusanatham, 2011).

La técnica del fichaje es una herramienta didactica que permite

documentar la bibliografia, a utilizar durante el proceso de desarrollo de la
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investigacion, de forma ordenada y guarda las partes que considera mas

importante el investigador.

Con la aplicacion de estas herramientas de recopilacion de
informacion, nos permite conocer y detallar el ambiente en el cual se
desarrollan las diferentes actividades y procesos en el Municipio del Canton
San Pedro de Huaca, también facilita recopilar suficiente informacién
cientifica y de campo, la cual se la plasmarla en los manual de

procedimientos administrativos.

-30-



3.5. TablaN°4: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Hipotesis Variables Descripcion de indices Indicadores items Técnica Informante
Idea a defender las
Variables
Los manuales de | V.I. Es una guia | Disefio de | Clasificacion de | Identificar el tipo de Fichaje Bibliografia
procedimientos Manuales de | administrativa que | documento los  manuales | manual existente
administrativos procedimientos | describe un | administrativo | administrativos | administrativo a
inciden en la | administrativos conjunto de utilizar en la
calidad de los actividades en investigacion.
servicios secuencia logica y Metodologia Seleccionar una Fichaje Bibliografia
prestados por la ordenada que para desarrollar | metodologia que se existente
Direccion permite encaminar manuales adapte a la institucion
Financiera  del los esfuerzos del administrativos. | y a la investigacion.
GAD  Municipal talento humano a Flujo gramas Identificacion del flujo Fichaje Bibliografia
del Cantén San optimizar los grama adecuado. Existente
Pedro de Huaca. recursos  de la Optimizacion Estudio de | Identificacion de | Observacion | Funcionarios del
organizacion Y'| de recursos tiempos y | variables de tiempos Departamento
alcanzar un movimientos y movimientos
producto final. Disefio de | En funcién del | Fichaje Bibliografia
indicadores tiempo, satisfaccion y | Encuesta existente.
mejoramiento. Entrevista Funcionarios del

Indicadores

Departamento.
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cuantitativos de Usuarios
procesos.
Beneficios  de | Satisfaccion de los | Encuesta Usuarios
los usuarios | usuarios. Entrevista internos y
internos y | Agilidad de los | Fichaje externos.
externos procesos. Funcionarios del
Departamento
V.D Es un ciclo que | Disponibilidad | Talento humano | Educacion, Encuesta Funcionarios del
Calidad en los | planifica, ejecuta, | de recursos formacion, Entrevista GAD Municipal.
servicios evalla y controla, habilidades y
disefiado para experiencia
mejorar apropiada.
continuamente los Infraestructura Edificio, equipo para | Observacion | Funcionarios del
requisitos de los los procesos | Entrevista GAD Municipal.
usuarios, (hardware, software) | Encuesta Usuarios
aumentando su y servicios de apoyo.
satisfaccion. Seguimiento, Implementar Identificar actividades | Entrevista Funcionarios del
medicion y Acciones de los procesos. Encuesta GAD Municipal.
Analisis de | necesarias para Usuarios

procesos.

medir y

actualizar los
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procesos.

Seleccion de | Estadisticas de | Elegir herramientas Fichaje Bibliografia

criterios y | control de | estadisticas Encuesta existente

métodos efectividad  de | adecuadas. Observacion | Funcionarios del

necesarios los procesos. GAD

para asegurar Usuarios

el control de

los procesos.

Control de | Actualizacién Identificar los Entrevista Funcionarios del

documentos de los | momentos claves y Fichaje Departamento
documentos. las personas que los Bibliografia

realicen. existente

Elaborar un | Disefiar un Fichaje Bibliografia
documento guia | documento que se Entrevista existente
de actualizacién | acople a la GAD
de informacion institucion.

Satisfaccion Relacion con los | Comunicacion a largo

de los | usuarios. plazo.

usuarios. Caracteristicas | Capacidad de Encuesta Usuarios
de los servicios. | respuesta. Funcionarios

Accesibilidad,

Elementos tangible
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3.6. RECOLECCION DE INFORMACION

Toda la informacién necesaria para la fundamentacién y desarrollo del
presente tema de investigacion serd recopilada de diferentes medios como:
libros que reunan criterios técnicos y cientificos que contribuyan a la
investigacion sobre manuales de procedimientos y calidad en los servicios,

estos seran tanto fisicos como digitales.

Otro medio de consulta seran las bibliotecas virtuales que posee la
Universidad, son fuentes de investigacién, porque este sistema recopila
informacion a nivel mundial y lo mas importante muestra investigaciones

recientes de caracter cientifico.

Para el levantamiento de informacion, sobre la satisfaccion de los
usuarios, entendiéndose como la calidad de los servicios prestados por
Direccion Financiera del GAD Municipal del canton San Pedro de Huaca se
aplicaran encuestas a los diferentes usuarios. Estas estaran disefiadas con
preguntas claras y correctamente definidas de respuesta multiple, con el fin

de recolectar datos relacionados a la investigacion.

3.7. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

3.7.1.Plan de recoleccion de informacion de campo

Luego de haber establecido el numero de encuestas a aplicar en las
areas de Jefatura de Rentas, Recaudacion y Avallos y Catastros,
pertenecientes a Direccion Financiera del GAD Municipal se procede a la
aplicacion del instrumento de recoleccion de informacion. Una vez
recolectado la informacion suficiente, se procede a la codificacion de las
encuestas diferencidndolas de cada éarea con el fin de no confundir la

informacion.
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De igual manera se establece base de datos en el software SPSS
version 19, con el propédsito de tabular las encuestas realizadas y dar mejor
presentacion a los cuadros y graficos estadisticos obtenidos; ademas, cabe
recalcar que este software permite la aplicacion de varias herramientas

estadisticas sin mayor complejidad.

3.7.2.Analisis de resultados

Entrevista a los funcionarios de Direccion Financiera del GAD
Municipal.

1. ¢Qué documentos utiliza en el proceso administrativo?

Tabla N°5: Documentos utilizados en el proceso administrativo

Personas que usan Personas que no
documento usan documento
Frecuencia Frecuencia

Formularios 8 0
Solicitudes 8 0
Timbres 4 4
Oficios 7 1
Otros 8 0

Fuente: Investigacion de campo

Figura N° 3: Documentos utilizados en el proceso administrativo

LI Frecuencia No

i Frecuencia Si

o B N W B U1 O N 00 O

Formularios Solicitudes Timbres Oficios Otros

Fuente: Investigacion de campo
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Andlisis:

En las &reas de Avallos y catastros, Recaudacién, Tesoreria, Compras
publicas, Rentas y Bodega se utilizan formularios, solicitudes, timbres,
oficios y otros documentos administrativos como; facturas, recibos, pliegos
de portal, especies valoradas, memorandum, fichas catastrales, entre otros
gue son complemento de cada area de trabajo. Documentos imprescindibles
para el normal desempefio de las labores cotidianas.

2. ¢Utiliza algun método para disefiar los documentos?

Tabla N° 6: Métodos para disefiar documentos

Pregunta Opcién | Frecuencia | Porcentaje
Su éarea de trabajo dispone de SI 0 0%
Manuales de Procedimientos NO 3 100%
Utiliza métodos para disefiar los SI 0 100%
documentos. NO 8 0%

Fuente: Investigacion de campo

Analisis:

Los funcionarios de Direccion Financiera no utilizan métodos para disefiar
los documentos administrativos utilizados, porque son modelos que ya estan
establecidos en base a los requerimientos de cada area, ademas son
modelos tomados de otros municipios que se han acoplado a las
necesidades o son formatos que establece la AME (Asociacion de
municipalidades ecuatorianas). De igual manera no disponen de Manuales

de procedimientos.
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de los usuarios?

3. ¢Utilizaindicadores cuantitativos para medir el nivel de satisfaccién

Tabla N° 7: Indicadores cuantitativos para medir el nivel de
satisfaccion de los usuarios

Respuesta Frecuencia Porcentaje Porggntaje Porcentaje
valido acumulado
No 8 100,0 100,0 100,0

Fuente: Encuesta funcionarios

Andlisis:

En Direccion Financiera, no se utiliza indicadores cuantitativos para medir el
nivel de satisfaccion de los usuarios, debido a que, no se aplica y consideran
gue no les compete la aplicacién de indicadores, porque piensan que es
competencia de los directivos departamentales.

También se evidencia que la institucién no tiene parametros de evaluacion,
pero se considera necesario aplicar indicadores para medir el nivel de

satisfaccion de los usuarios y asi determinar su nivel de desempenio.

¢Utiliza indicadores cuantitativos para medir el nivel de mejora en el

proceso administrativo?

Tabla N° 8: Indicadores cuantitativos para medir el nivel de mejora en el
proceso administrativo

. . Porcentaje Porcentaje
Respuesta Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Si 37,5 37,5 37,5
No 62,5 62,5 100,0
Total 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo
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Figura N ° 4: Indicadores cuantitativos para medir el nivel de mejora en

el proceso administrativo

Fuente: Investigacion de campo

Analisis:

En Direccion Financiera, el 37.50% de los funcionarios de las diferentes
dependencias aplican indicadores cuantitativos para medir el nivel de mejora
en los procesos administrativos, con el fin de establecer informes
estadisticos y rendir cuentas a Direccion Financiera. Ademas se los aplica
para observar resultados y tomar correctivos. El 62.50% de los funcionarios
no aplican indicadores, porque no se utiliza y el trabajo que realizan es
repetitivo.

La no aplicacion de indicadores conlleva a la rutina, al conformismo y al total

desinterés de medir su nivel de mejora en los procesos.

4. ¢Evalia de manera periodica la agilidad de los procesos?

Tabla N° 9: Evaluacion de agilidad en los procesos

Respuesta | Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Si 75,0 75,0 75,0
No 25,0 25,0 100,0
Total 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo
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Figura N °5: Evaluacion de agilidad en los procesos

Fuente: Investigacion de campo

Analisis:

El 75% de los funcionarios si evallan de manera periodica la agilidad de los
procesos, con el fin de brindar un buen servicio.

También se evalla debido a que la mayoria de los procesos internos se
relacionan entre si, entonces cada funcionario debe estar pendiente de que
cada proceso llegue a su etapa final, en un tiempo prudente y no se quede
estancado.

5. ¢Ud. ha recibido capacitaciones en los ultimos 3 afios, en los
siguientes aspectos?

Tabla N° 10: Capacitacion

Opcién de | Atencidn al Habilidades de | Motivacion
respuesta cliente comunicacion
Sl 3 4
NO 5 4
Total 8 8

Fuente: Investigacion de campo
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Figura N° 6: Capacitacion

4 NO
M S|

Atencion al cliente Habilidades de Motivacion
comunicacion

Fuente: Investigacion de campo

Analisis:

Cinco de ocho funcionarios de Direccion financiera, no han recibido
capacitacion sobre atencion al cliente, entonces, no tienen conocimientos
suficientes, de como atender a los usuarios de manera idonea, de tal manera

gue se proporcione un servicio de calidad.

Por otra parte el 50% de los funcionarios tienen conocimientos sobre las
habilidades de comunicacion, lo que permite desempefar eficientemente su
trabajo diario, ademas de lo expuesto, la comunicacion es un factor que
deben dominar los colaboradores de la institucion, para lograr una

comunicacion eficaz entre las areas interrelacionadas.

Los funcionarios han recibido capacitaciones sobre motivacion, es
importante para realizar el trabajo cotidiano y tomar conciencia, de las
actividades que desempefian, en beneficio de los usuarios y satisfacciéon
personal. Considerando que el personal motivado se compromete y
demuestra mayor interés en el cumplimiento de los objetivos de la

institucion.
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6. Califique los siguientes aspectos tangibles de su area de trabajo.

Tabla N° 11: Aspectos tangibles

Aspectos Tangibles Promedio

La instalacidn fisica es visualmente atractiva 2,63

El drea del departamento es la adecuada para 3,75
la prestacién de servicios.

Tiene sillas de espera comodas 2,13

Los recursos materiales generan buena imagen 3,38

Total 11,89

Promedio 2,97

Fuente: Investigacion de campo

Figura N° 7: Aspectos tangibles

M La instalacion fisica es
visualmente atractiva

3.38: 28% 2,63; 22%

M El drea del departamento
es la adecuada para la
prestacion de servicios.

2,13; 18% 3,75; 32% M Tiene sillas de espera
cémodas

Los recursos materiales
generan buena imagen

Fuente: Investigacion de campo

Analisis:

Lo tangible, es lo que se observa a simple vista, entonces los funcionarios
evallan que el area del departamento es muy buena para prestar servicios,
pero no cuentan con suficientes sillas de espera para los usuarios, e indican
gue las instalaciones fisicas, no son visualmente atractivas, porque el edificio

como tal tiene varios afios de funcionamiento y necesita realizar mejoras.
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7. Califigue los siguientes aspectos que generan fiabilidad a los
usuarios.

Tabla N° 12: Aspectos que generan Fiabilidad

Fiabilidad Promedio

Cudndo Ud. Prometen hacer algln tramite o
proceso en cierto tiempo lo hace 4,50

Cudndo Ud. Tiene un problema en su drea de
trabajo con los usuarios. Muestra un sincero 4,88
interés en ayudarlo.

Usted presta bien su servicio desde la primera

vez. 4,75
Total 14,13
Promedio 4,71

Fuente: Investigacion de campo

Figura N° 8: Aspectos que generan Fiabilidad

M Usted presta bien su servicio
desde la primera vez.

M Cudndo Ud. Tiene un
problema en su area de
trabajo con los usuarios.
Muestra un sincero interés en
ayudarlo.

M Cudndo Ud. Prometen hacer
algin tramite o proceso en
cierto tiempo lo hace

PROMEDIO

Fuente: Investigacion de campo

Analisis:

En la entrevista realizada, los funcionarios concuerdan que generan

fiabilidad al momento de prestar servicios a los usuarios, de tal manera que,
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el promedio alcanza una calificacion de cinco, lo que indica que los

funcionarios cumplen totalmente cada item evaluado.

Por otra parte los funcionarios se preocupan por resolver los problemas
generados en su area de trabajo y muestran un sincero interés en ayudarlo
al usuario, de igual manera cuando prometen hacer los procesos en un
determinado tiempo lo cumplen.

Califique los siguientes aspectos sobre su capacidad de respuesta

Tabla N° 13: Capacidad de respuesta de los funcionarios

Capacidad de Respuesta Promedio
Usted comunica a los usuarios cuando concluird 488
la realizacion de los servicios. !
Cuando le solicitan informacion, usted la 5 00
proporciona de forma oportuna g
Cudndo Ud., presta un servicio su respuesta es
rapida. 2,00
Usted esta demasiado ocupado para responder
preguntas o inquietudes de los usuarios. 1,15
Total 16,03
Promedio 4,01

Fuente: Investigacion de campo

Figura N° 9: Capacidad de respuesta de los funcionarios

M Usted comunica a los

m @ usuarios cuando concluira la

realizacién del servicios.

B Cuando le solicitan
informacidn, usted la
proporciona de forma
oportuna

B Cuando Ud, presta un
servicio su respuesta es
rapida.

W Usted esta demasiado
ocupado para responder
preguntas o inquietudes de
los usuarios.

PROMEDIO

Fuente: Investigacion de campo
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Andlisis:

Con el fin de calificar el nivel de calidad, en los servicios prestados por
Direccién Financiera, se evalla la capacidad de respuesta de los

funcionarios.

Entonces, de acuerdo a las entrevistas, se determina que la capacidad
de respuesta de los funcionarios es rapida, el promedio de cada
aspecto  evaluado, alcanza una calificacibn méaxima. También se
evidencia que los funcionarios no estan ocupados para responder las
preguntas o inquietudes generadas por los usuarios, es decir que le
dedican el tiempo necesario para atender los requerimientos

presentados.

Califique los siguientes aspectos de seguridad en el servicio que
Ud. Presta

Tabla N° 14: Aspectos que generan seguridad en los servicios

Seguridad Promedio
Usted transmite confianza a los usuarios. 4,88
Usted es amable con los usuarios cuando 500
presta un servicio. !
Usted responde todas las inquietudes o dudas 488
de los usuarios. !
Total 14,76
Promedio 4,92

Fuente: Investigacién de campo
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Figura N° 10: Aspectos que generan seguridad en los servicios

Usted transmite  Usted es amable Usted responde

confianza alos con los usuarios todas las
usuarios. cuando presta un inquietudes o
servicios. dudas de los

usuarios.

Fuente: Investigacion de campo

Analisis:

Otro aspecto que evalla la calidad de los servicios es la seguridad, los
aspectos evaluados son la confianza, amabilidad de los funcionarios al
momento de prestar servicios al usuario y la capacidad de responder
acertadamente cada inquietud o duda.

Aspectos que generan un ambiente amigable para los usuarios, por ende
permite incrementar la calidad de los servicios, entonces los funcionarios
alcanzan una calificacion aproximada de cinco, lo que indica que si generan

seguridad a los usuarios en la prestacion de los servicios.
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9. Califique los siguientes aspectos de Empatia en el servicio que Ud.
Presta.
Tabla N° 15: Empatia en los servicios

Empatia Promedio
Usted se preocupa por los intereses de los 500
usuarios. ’
Usted comprende las necesidades especificas 475
de los usuarios. ’
Usted presta atencidn personalizada a los 500
usuarios. ’
Su horario de trabajo es conveniente parala 463
prestacion de servicios. !
Total 19,38
Promedio 4,85

Fuente: Investigacion de campo

Grafica N° 11: Empatia en los servicios

M Usted se preocupa por los
intereses de los usuarios.

m Usted comprende las
necesidades especificas de
los usuarios.

M Usted presta atencidn
personalizada a los usuarios.

M Su horario de trabajo es
conveniente para la
prestacion de servicios.

Fuente: Investigacion de campo

Analisis:

Los funcionarios evallan los aspectos de empatia, tales como se preocupa
por los intereses de los usuarios, comprende las necesidades, presta

atencion personalizada y su horario de trabajo es conveniente para prestar
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servicios, con una calificacion promedio que alcanza el valor maximo. Es

decir que los funcionarios prestan servicios de calidad para los usuarios.

Luego de analizar cada aspecto de calidad, se concluye que los usuarios
prestan un buen servicio, excepto en los aspectos tangibles que alcanzan
una calificacion baja, considerando que no esta en sus manos, sino en la
disponibilidad de recursos, para asignarlos en mejorar la imagen que

presentan sus areas de trabajo.

Pero mas adelante se analizar4 los mismos aspectos, desde el punto de
vista de los usuarios externos, para comparar la calificacién alcanzada y
determinar realmente cual es el nivel de calidad de los servicios prestados

para los usuarios.

Encuesta usuarios externos

¢Usted esta satisfecho con los servicios prestados por el GAD
Municipal del Canton San Pedro de Huaca, en las areas de Avaluos y
Catastros, Rentas y Recaudacion?

Tabla N° 16: Nivel de satisfaccion

¢Ud. esté satisfecho con los servicios prestados por el GAD T
Municipal del cantdn San Pedro de Huaca? O
T
. ExFrem. Insatisfecho Neutro | Satisfecho E)_(trem. A
insatisfecho satisfecho L
Oficinas | Avallos y 19 16 10 7 5 57
de Catastros
Atencion | Jefatura de
Al | Rentas 13 18 9 14 7 61
usuario =
Reca‘r‘]dac'o 32 36 15 27 18 128
Total 64 70 34 48 30 246

Fuente: Investigacion de campo
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Figura N° 12: Nivel de satisfaccion
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¢Ud. esta satisfecho con los
servicios prestados por el GAD
Municipal del canton San Pedro de
Huaca?

Fuente: Investigacion de campo

Analisis:

Los usuarios de las areas de Avaluos y Catastros, Rentas y Recaudacion, no
estan satisfechos con los servicios que prestan estas dependencias, porque
136 de los 246 usuarios encuestados califican entre extremadamente
insatisfecho e insatisfecho, insatisfaccion causada por la escaza
actualizacion en temas de atencion al cliente y falta de politicas de calidad,
gue les permita mejorar los servicios; considerando que existen factores

internos y externos que impiden la satisfaccion de los usuarios.

Por otra parte es necesario considerar la imagen que los usuarios tienen del

Municipio, por sus experiencias en la prestacion de servicios.
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Califique los siguientes aspectos tangibles del servicio que presta el

GAD Municipal.

Tabla N° 17: Aspectos tang_;ibles (evaluacién usuarios)

Aspectos Tangibles 2::;?;2: dj : f:::::s Recaudacion

La instalacion fisica es visualmente atractiva 2,88 2,87 2,80
3 restecon desenigion et | 2 | 30 | 2
Tiene sillas de espera comodas 1,68 1,67 1,90
Los recursos materiales generan buena imagen 2,67 2,77 2,83
Los funcionarios presentan buena imagen 3,12 3,08 2,94
Total 13,33 13,39 13,34

Promedio 2,67 2,68 2,67

Fuente: Investigacion de campo

Fuente: Investigacion de campo

Analisis:

Figura N° 13: Aspectos tangibles (evaluacion usuarios)

Los usuarios encuestados de las areas de Avallos y catastros, Rentas y

Recaudacion, califican la instalacion fisica como Buena, lo que indica que no

es visualmente tan atractiva, aspecto que concuerda con los funcionarios,
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por otra parte califican que el &rea de prestacién de servicios es Regular y

Buena, motivo por el cual se debe mejorar.

También revelan que las areas evaluadas no cuentan con sillas de espera
coémodas para los usuarios, causando incomodidad y molestia en los
momentos de espera. La imagen que presentan los funcionarios es
calificada como buena, porque no existe uniformidad en el vestuario de los
funcionarios, todos estos aspectos evaluados no generan buena imagen del

Municipio en el usuario.

Califique los siguientes aspectos que generan fiabilidad en los
servicios que presta el GAD Municipal.

Tabla N° 18: Aspectos que generan Fiabilidad (evaluacién usuarios)

Avaliosy | Jefatura

Fiabilidad Catastros | de Rentas

Recaudacion

Cudndo los funcionarios prometen hacer algin

tramite o proceso en cierto tiempo lo hace 2,61 2,49 2,55

Cudndo Ud. Tiene un problema, los
funcionarios de esta area muestra un sincero 2,72 2,59 2,63
interés en ayudarlo.

El funcionario presta bien su servicio desde la

primera vez. 3,00 2,98 2,84
Total 8,33 8,06 8,02
Promedio 2,78 2,69 2,67

Fuente: Investigacion de campo
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Figura N° 14: Aspectos que generan Fiabilidad (evaluacién usuarios)

Fuente: Investigacion de campo

Analisis:

Los usuarios encuestados califican en promedio de 2,49 a 3 los aspectos de
fiabilidad, estos datos muestran que los funcionarios no cumplen en su
totalidad el tiempo informado al usuario para cumplir un proceso y cuando se
presentan problemas en las areas de Avallos y catastros, Rentas y
Recaudacién los funcionarios no muestran un sincero interés en ayudarle al
usuario, ademas los usuarios indican que los funcionarios no prestan bien su

servicio desde la primera vez.
Por otra parte, el promedio de los aspectos que generan fiabilidad de los

funcionarios no concuerdan con el promedio de los usuarios, esto indica que

algo esta pasando o fallando.
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Califique los siguientes aspectos sobre la capacidad de respuesta en
los servicios que presta el GAD Municipal.

Tabla N° 19: Capacidad de respuesta (evaluacion usuarios)

. Avaltosy | Jefatura ..
Capacidad de Respuesta Catastros | de Rentas Recaudacién
Los funcionarios le comunican cuando
concluird la realizacidn de los servicios. 2,60 2,54 2,57
Cuando a Ud. le solicitan informacion, esta es
proporcionada de forma oportuna. 2,98 2,97 2,89
Cudndo Ud. Solicita un servicio la respuesta es
rapida. 2,39 2,38 2,45
Los empleados estdn demasiado ocupados para g
responder preguntas o inquietudes. 3,81 3,67 3,09
Total 11,78 11,56 11,00
Promedio 2,95 2,89 2,75

Fuente: Investigacion de campo

Figura N° 15: Capacidad de Respuesta (evaluacién usuarios)

Fuente: Investigacion de campo

Analisis:

La capacidad de respuesta, es factor importante para prestar servicios de
calidad, pero los usuarios califican que casi nunca y a veces, los funcionarios

cumplen con los aspectos evaluados.
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De igual manera dan la calificacion promedio de 2 a 3 los aspectos
evaluados, lo que significa que casi nunca y a veces el funcionario cumple el
informar a los usuarios cuando concluird la prestacion del servicio,
proporcionar informacién cuando le solicita y la respuesta que le da el

funcionario cuando solicita un servicio.
Por otra parte los usuarios determinaron que los funcionarios a veces y con

frecuencia estdn demasiado ocupados para responder a las inquietudes o

preguntas.

Califique los siguientes aspectos de seguridad, en los servicios que
presta el GAD Municipal.

Tabla N° 20: Aspectos de seguridad (evaluacién usuarios)

. Avaltiosy | Jefatura ‘.

Seguridad Catastros | de Rentas Recaudacién
El comportamiento del funcionario, transmite
confianza. 2,95 2,87 2,78
Los funcionarios del departamento son siempre
amables. 2,96 2,90 2,97
Los funcionarios del departamento tienen
conocimientos suficientes para responder 3,16 3,13 2,94
inquietudes.

Total 9,07 8,90 8,69
Promedio 3,02 2,97 2,90

Fuente: Investigacion de campo
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Figura N° 16: Aspectos de seguridad (evaluacién usuarios)

Fuente: Investigacion de campo

Analisis:

Los usuarios determinan que los funcionarios de Avallos y catastros y
Rentas, tienen conocimientos en un nivel promedio de tres, lo que indica que
a veces los funcionarios responden inquietudes del usuario, lo que no
sucede con Recaudacion, cabe sefialar que no es alta la diferencia.

Por otra parte, el Figura indica que los funcionarios de avallos y catastros y
recaudacién, son amables a veces con los usuarios, cuando prestan un
servicio, lo que no sucede con el funcionario de Rentas, de igual manera es

minina la diferencia.
Finalmente se muestra que los funcionarios casi hunca y a veces trasmiten

confianza a los usuarios, porque su calificacion promedio se encuentra entre
2,78y 2,95.
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Califique los siguientes aspectos de empatia en los servicios que

presta el GAD Municipal.

Tabla N° 21: Aspectos de empatia (evaluacion usuarios)

Empatia Avallosy | Jefatura Recaudacion
P Catastros | de Rentas
Usted su‘ente que los funcionarios se preocupan 225 223 236
por sus intereses.
Los fuln.<:|onar|os comprenden sus necesidades 261 262 263
especificas.
Los funcpnanos le prestan una atencién 272 277 271
personalizada.
Los funleonarlos tienen horarios de trabajo 333 3.30 322
convenientes para usted.
Total 10,91 10,92 10,92
Promedio 2,73 2,73 2,73

Fuente: Investigacion de campo

Fuente: Investigacion de campo

Analisis:

Figura N° 17: Aspectos de empatia (evaluacion usuarios)

Los aspectos de empatia no obtuvieron una calificacion promedio alta, por

parte de los usuarios porque se encuentra en un rango de 2,23 a 3,30, lo

gue indica que casi nunca y a veces los funcionarios se preocupan por los
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intereses de los usuarios, de igual manera comprenden sus necesidades

especificas y atencidén personalizada.

La calificacién de 3,30 corresponde al horario de trabajo de los funcionarios,
pero hay que considerar que si cumplen las ocho horas de trabajo

establecidas en la ley.

Encuesta a usuarios externos

Con el fin de determinar el nUmero de encuestas a realizar de cada proceso
en las areas de Direccion Financiera, se toma en cuenta el nimero de veces
gue llega un usuario a ventanilla para realizar los diferentes procesos, con el
objetivo de analizar los factores que no han permitido generar satisfaccion

en los usuarios,

Pero se debe aclarar que los tomados en cuenta son los mas frecuentes,
porque existen otros que se realizan eventualmente. Entonces por regla de
tres simple se determina el nimero de encuestas que corresponde a cada

proceso, como se indica en la siguiente tabla:

-56-



Tabla N° 22: Procesos evaluados

Numero
Proceso Frecuencia | Porcentaje de
encuestas
Certificado para Notaria 15 13% 32
Certificado de Avaluos de no poseer bienes 8 7% 17
Exoneracion de impuesto predial 7 6% 15
Impuesto predial 20 17% 42
Cartas de agua potable 30 26% 63
v’ Formulario de Patentes 4 3% 8
/ .
o Formulario de no adeudar al 4 39% 3
municipio
v’ Formulario de pago de plusvalia 1 1% 2
/ . .
N Formulario de transferencia de 5 9% 4
dominio
/ . . .
5 Formulario de solicitud de ) 9% 4
exoneracion de patente
v’ Formulario de solicitud de
., . , 1 1% 2
exoneracion del pago impuesto a la plusvalia
/ . .
. Duplicado de la carta del impuesto ) 9% 4
predial urbano y rural
v’ Formulario de aviso de alcabalas 1 1% 3
Venta de especies valoradas 20 17% 42
TOTAL 117 100% 247

Fuente: Investigacion de campo

Género y Edad

Tabla N°23: Media de edad

Validos 246
Media 2,62
Desv. tip. 1,110
Varianza 1,233

Fuente: Investigacion de campo
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Tabla N° 24: Género y edad

Edad Total
18 a 27 28 a 37 38 a47 48 a 57 58a+
Género Masculino 12 24 29 7 3 75
Femenino 33 45 50 34 9 171
Total 45 69 79 41 12 246
Fuente: Investigacion de campo
Figura N° 18: Género y edad
Género
Masculino Femenino
58 a +- S8 a+
45 a 57 48 a 57
o m
o 38247 FiBad7 B
L o
28 & 37 28 a 37
16 a 27— =18a 27
T T T [ T 1 T I T T T
50 4D 30 20 10 o 10 20 30 40 =0
Recuento Recuento

Fuente: Investigacion de campo

Andlisis:

Los usuarios que acuden al municipio a realizar tramites con mayor
frecuencia son mujeres, como podemos observar en la tabla de frecuencia,
171 de 246 usuarios encuestados son mujeres, a mas de ello permite
identificar que se encuentran en un rango de 38 a 47 afios de edad, este

grupo es el mas relevante.

-58-



De la misma manera, la media de 2,62 afirma que el rango de edad en el

gue se encuentran los usuarios es de 38 a 47 afios, por consiguiente los

datos se encuentran con una desviacion tipica de 1,11; es decir que los

datos fluctian a partir de la media en mas menos 1,1.

Califigue los siguientes aspectos marcando con una (X) la opciéon que
usted crea conveniente.

Califique el nivel de satisfaccion del proceso que eligio.

Tabla N° 25: Nivel de satisfaccidén por procesos

Califique el nivel de satisfaccién

Muy . . Muy Total
insatisfecho Insatisfecho | Neutro | Satisfecho satisfecho
Certificado de
Notaria 8 8 7 5 4 32
Certificado de
Avallos de no 5 2 3 3 4 17
poseer bienes
Exoneracién de
impuesto predial 3 6 4 2 0 15
Cartg impuesto 8 10 10 7 7 42
predial
Carta de agua
potable 15 18 10 14 6 63
P| Compra de 10 9 10 6 7 42
r | especies valoradas
2 | Patente 0 3 1 4 0 8
e | Certificado de no
s | adeudar al 2 3 3 0 0 8
o L_municipio
Pago de plusvalia 0 1 1
Pago de alcabalas 0 2 1 3
Tran.sf.erenma de 2 1 1 0 0 4
dominio
Duplicado de carta
imp. Predial 1 1 2 0 0 4
Exoneracién de 1 2 1 0 0 4
patente
Exoneracién pago
imp. plusvalia 0 1 0 1 0 2
Total 55 67 54 42 28 246

Fuente: Investigacion de campo
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Figura N° 19: Nivel de satisfaccion por procesos

SUMATORIA VALOR MAXIMO

Certificado de Notaria

126
" 106
: 86 :
Exoneracion de patente 66 Exoneracion de...
46
26
Duplicado de carta imp.... 6 Carta impuesto predial

Exoneracién pago imp... Certificado de Avaluos...

-1
B

Transferencia de dominio Carta de agua potable

Pago de alcabalas Compra de especies...

Pago de plusvalia Patente
Certificado de no...

Fuente: Investigacion de campo

Analisis:

En la tabla se puede observar que en los diferentes procesos realizados por
los usuarios, existe un nivel de satisfaccion bajo, porque la mayoria de
usuarios concuerdan el nivel de satisfaccion, el cual se encuentra entre Muy

insatisfecho, Insatisfecho y Neutro.

Indicando que no existe un nivel de satisfaccion elevado para los usuarios,
ademas se puede deducir que falta darle valor agregado a cada proceso
para alcanzar una satisfaccion en la mayoria de usuarios del Canton San
Pedro de Huaca. También se puede observar en el grafico, que en algunos
procesos es muy distante el valor de sumatoria del valor maximo, esto indica
la insatisfaccion del usuario; lo acertado seria que el valor de la sumatoria
sea igual al valor maximo, porque nos estaria indicando que el usuario esta
satisfecho con la atencidén prestada por los funcionarios en cada tramite

realizado, generando asi un nivel alto de satisfaccion.
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¢Usted considera que el proceso administrativo ha mejorado desde
hace cuatro afios atras?

Tabla N° 26: Mejora en el proceso administrativo

¢Ud. Considera que el proceso administrativo ha
mejorado desde hace cuatro afios atras?
No ha Existe un Ha Ha mejorado Total
mejorado :
cambio | progresado totalmente
nada
Certificado de Notaria 21 6 5 0 32
Certificado de Avaluos 10 5 5 0 17
de no poseer bienes
_Exoneracmn d_e 9 6 0 0 15
impuesto predial
Carta impuesto predial 22 10 8 2 42
Carta de agua potable 34 15 12 2 63
P .
Compra de especies 2 10 6 > 42
I'| valoradas
o}
¢ | Patente 5 2 0 1 8
e —
N Certificado de no 6 2 0 0 8
adeudar al municipio
o}
Pago de plusvalia 1 1 0 0 2
Pago de alcabalas 1 2 0 0 3
Transferencia de
dominio 3 1 0 0 4
Duplicado de carta imp.
predial 2 2 0 0 4
Exoneracién de patente
2 2 0 0 4
Exoneracién pago imp.
plusvalia 2 0 0 0 2
Total 142 61 36 7 246

Fuente: Investigacion de campo

Tabla N° 27: Media de mejora en los procesos

Validos 246
Media 1,63
Desuv. tip. ,837
Varianza , 700

Fuente: Investigacion de campo
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Andlisis:

En la encuesta realizada, se determina que 142 de los usuarios
encuestados, consideran que no ha mejorado nada el proceso administrativo
desde hace cuatro afios atras. De tal manera que la metodologia de llevar a

cabo un proceso no ha cambiado.

Por otro lado la media revela que la calificacion promedio de los usuarios, en
cuanto a la mejora de los procesos alcanza una ponderacion de 1,63; lo que
indica que los procesos se encuentran entre no ha mejorado nada y existe

un cambio.

Los acontecimientos que no han permitido generar el nivel de
satisfaccion se presenta por:

Tabla N° 28: Media

Validos 246
Media 1,39
Desv. tip. ,558
Varianza ,311

Fuente: Investigacion de campo

Figura N° 20: Acontecimientos que no han permitido mejorar el nivel de

satisfaccion

Grafico de barras
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Fuente: Investigacién de campo
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Andlisis:

Como se puede observar en el Figura, los usuarios de cada proceso
analizado concuerdan que el principal acontecimiento que no ha permitido
alcanzar un nivel de satisfaccién elevado es por motivos del personal que

presta el servicio.

La media de 1,39, afirma que la inconformidad de los usuarios se presenta
por motivos del personal que presta los servicios en el GAD Municipal.

Ordene como Ud. Crea conveniente los siguientes aspectos. Siendo 1
el mas importante y 3 el menos importante.

Las principales dificultades que se presentan en la prestacion del
servicio son:

Figura N° 21: Dificultad en los servicios 1

Las principales dificultades que se presentan enla
prestacion del servicio son:1

.No existe personal
gue informe
El funcionario
Edesconoce el
proceso
Los documentos
son dificiles de
obtener
El funcionario no
e encuentra en
su lugar de trabajo

Fuente: Investigacion de campo
Anélisis:

La principal dificultad que encuentran los usuarios cuando acude al

Municipio es que “el funcionario no se encuentra en su lugar de trabajo”,
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situacion que se presta para tener inconvenientes tales como; regresar mas

tarde u otro dia a realizar el tramite.
Situacion que disgusta a los usuarios, porque en caso de salir los

funcionarios de sus sitios de trabajo por lo menos deben de dejar un

comunicado que informe el motivo de su ausencia.

Figura N° 22: Dificultad en los servicios 2

Las principales dificultades que se presentan enla
prestacion del servicio son:2

.No existe personal
gue informe
El funcionario

B desconoce el
proceso
Los documentos
san dificiles de
obtener
El funcionario no
s& encuentra en
su lugar de trabajo

el sistema wtilizacdo

Fuente: Investigacion de campo

Analisis:

La segunda dificultad que encuentra el usuario en los servicios que presta el
GAD Municipal, es que “no existe personal que informe”, facilitando y

tardando los tramites a realizase.
Si existiera personal que proporcione informacion en la entrada del

Municipio; los usuarios tendrian un panorama mas claro hacia dénde deben

ir y que documentos necesitan para realizar tramites en la municipalidad.
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Figura N° 23: Dificultad en los servicios 3

Las principales dificultades que se presentan enla
prestacion del servicio son:3

.No existe personal
gue informe
El funcionario
B desconoce el
proceso
Los documentos
Os=on dificiles de
obtener
El funcionario no
se encuentra en
su lugar de trabajo
[JEl sistema utilizaclo

Fuente: Investigacion de campo

Analisis:

La tercera dificultad que encuentra el usuario al momento de realizar los
tramites es que los funcionarios tienen problemas con el “sistema utilizado”.

Se ocasiona el problema, porque se desconecta el servidor lo que provoca
gue no haya sistema por un lapso de cinco minutos, por ende no se pueda
atender a los usuarios, de tal manera que el usuario se moleste con el

funcionario.

En conclusién las principales dificultades que el usuario tiene que enfrentar
cuando tiene que realizar un tramite es que “el funcionario no se encuentra
en su lugar de trabajo”, “no existe personal que informe” y problemas con “el
sistema utilizado”. Estas dificultades provocan en el usuario inconformidad,
molestia y disgusto, lo que conlleva a un nivel bajo de satisfaccion y con ello

la imagen del GAD Municipal no es buena ante los ojos de los usuarios.
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Ordene en qué etapa del proceso se retarddé més (del 1 a 3)

Tabla N° 29: Retardo en el proceso

Proceso
Proceso | Proceso .. . Valor
muy Valoracién Producto Sumatoria o
veloz lento Maximo
lento
Recaudacion 96 2 0 312|128 4 0 292 297
Jefatura de 1 58 38 |3|2|1| 3 |16|38]| 157 297
Rentas
Avaluosy 0 39 61 |3|2/1]| 0o | 78|61 139 297
catastros
Otra 2 0 0 3{2|/1| 6 |00 6 297
Total 99 929 929

Fuente: Investigacion de campo

Figura N° 24: Retardo en el proceso

Sumatoria Valor Maximo

Recaudacioén
297

247
197
147
97
47

-3 Jefatura de Rentas

Avallos y catastros

Fuente: Investigacion de campo

Anélisis:

Después de aplicar el instrumento de recoleccién de datos, se procede a
realizar el analisis; para ello en la distribucién de frecuencias le damos un
valor de 3, 2 y 1, siendo 3 el valor mas alto y 1 el valor mas bajo; luego
procedemos a multiplicar la frecuencia por el valor de ponderacion,
consecutivamente se suma el resultado del producto, luego multiplicamos el

numero de observaciones por el valor mas alto asignado.
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Como resultado podemos observar que entre la sumatoria de recaudacion y
el valor maximo no existe una evidente diferencia, indicando que el tiempo
gue el funcionario de recaudacién le asigna para dar paso al tramite es el
mas eficiente; mientras que, no sucede lo mismo en el area de Avaluos y
catastros porque para esta area se puede evidenciar una clara diferencia
entre la sumatoria y el valor maximo que debe alcanzar la eficiencia de los

procesos.

Califique el tiempo de respuesta que el municipio le dio en cada etapa
del servicio.

Tabla N° 30: Tiempo de respuesta en los servicios

Ud. Recomendaria los servicios prestados por el municipio tal
como lo recibio Total
Definitivament | Probablemente Podria Definitiva ota
e si Si hacerloono | mente no
Califique el Rapido 0 1 0 0 1
tiempode [Normal 20 56 1 1 88
respuesta que
el municipio le |__Lento 0 19 74 26 119
dio en cada Muy
etapa del Lento 0 2 10 26 38
servicio
Total 20 78 95 53 246

Fuente: Investigacion de campo

Figura N° 25: Tiempo de respuesta en los servicios

Grafico de barras

80 Califique
el tiempo
de
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que el
municipio
le dio en
cada
etapa del
senicio

WRapido
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Fuente: Investigacion de campo
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Andlisis:

Se determina que el género tanto femenino como masculino concuerdan que
el tiempo de respuesta que el municipio le dio en cada etapa del servicio, se
lo califica como “lento”, de tal manera que 119 de las 246 usuarios afirman
lo dicho anteriormente, sin embargo, hay que hacer mencién que esta
seguido por un tiempo de respuesta “normal” con 88 usuarios de 246

encuestados.

Pese a que, existe diferencia en la distribucién estadistica, 207 de los 246

usuarios califican el tiempo en el rango de lento y normal.

Usted recomendaria los servicios prestados por el municipio tal como
lo recibid.

Figura N° 26: Recomendacion del servicio

Grafico de barras
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Fuente: Investigacion de campo
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Anélisis:

En la gréfica se puede visualizar las experiencias en los procesos realizados
por los usuarios, debido a que es diferente el comportamiento de la Figura
de barras para cada uno de los procesos, es por ello que en nueve de los
procesos los usuarios dicen que “podrian hacerlo o no” el hecho de
recomendar el servicio prestado por el Municipio tal como lo recibid.
Comportamiento diferente en tres de los procesos que dicen que
“probablemente si” recomendarian el servicio. Es evidente que falta algo en
la prestacion de servicios, como es mejorar la atencion al cliente e

informacidn al cliente.

3.7.3. Validacion de la idea a defender

En las areas de Avallos y catastros, Rentas y Recaudacion
pertenecientes a Direccion Financiera del GAD Municipal San Pedro de
Huaca, es importante el disefio de Manuales de Procedimientos, los mismos
gue contribuiran al fortalecimiento de estas areas, por su relacion directa con

los usuarios externos.

Al existir Manuales de Procedimientos incidiria positivamente en
los procesos ejecutados diariamente, porque va a permitir que las areas de
Direccion Financiera, puedan comprender de mejor manera los pasos que se
llevan a cabo para el cumplimiento de sus funciones, por ende proporcionar
servicios que cumplan con las expectativas de los usuarios en tiempo

promedio idoneo.

Para validar la “incidencia de los Manuales de Procedimientos
sobre la calidad de los servicios prestados por Direccién Financiera del GAD
Municipal, se realiz6 el seguimiento al Proceso de Transferencia de Dominio
por cinco dias laborables, se tomé en cuenta a cuatro usuarios de acuerdo a

la tabla N° 22, para ello se difundié informacién por medio de afiches, roll up
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y tripticos, con informacion sobre los documentos que debe presentar el
usuario en el proceso, calculo sobre los impuestos generados y base legal
gue ampara cobro de impuestos.

Posteriormente se realizO entrevistas a los funcionarios
involucrados en el estudio, en donde manifiestan que la documentacion de
los procedimientos es positivo para la institucién porque asi contarian con
documentos que guien sus actividades diarias y en caso de incorporar
personal a la institucion no tendrian dificultades en la prestacion de servicios

a los usuarios.

Por otra parte en la entrevista realizada a los usuarios se
encuentra que, es importante difundir informacion sobre los documentos que
se necesita para cada proceso, porque muchas veces como usuarios
desconocen de los requisitos, lo que provoca demoras en acceder a los
servicios prestados, generando insatisfaccion en los procesos por el tiempo
gue tardan y por la falta de informacién. Ademas, cuando se incorpora nuevo
personal a un area es mas complicado y demoroso sacar documentos de
Direccion Financiera porqgue no conocen el como hacer cada una de sus

funciones encomendadas.

Entonces, se concluye que, los manuales de procedimientos son
importantes para prestar servicios de calidad, por ende mejorar el nivel de
satisfaccion de los usuarios externos, ya que el nivel de satisfaccion de los
usuarios del proceso de transferencia de dominio se encuentra entre
insatisfecho y muy insatisfecho de acuerdo a los hallazgos de la tabla N° 25,
pero con la aplicacion de la encuesta, se encuentra que el nivel de
satisfaccion de los usuarios se eleva a Satisfecho y Muy satisfecho, es decir

gue los Manuales de Procedimientos influyen en la calidad de los servicios.
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CAPITULO IV

4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. CONCLUSIONES

Se evidencia escasas técnicas, instrumentos y herramientas administrativas
para evaluar la eficiencia del personal y cumplimiento de los procedimientos
en cada etapa, que permita validar la efectividad del trabajo ejecutado en los

puestos de trabajo.

El Director de Talento Humano, es el encargado de evaluar el desempefio
de sus colaboradores, pero de acuerdo a las encuestas realizadas no se lo

realiza.

En Direccion Financiera del GAD Municipal de San Pedro de Huaca, no
existe indicadores para evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios en

cada etapa del proceso.

El personal de Direccion Financiera no tiene capacitaciones sobre las
funciones que desempefian, por la falta de planificacion e importancia sobre

temas de capacitaciones.

Los usuarios discrepan con los funcionarios, al evaluar los aspectos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia;
establecidos por el método SERVQUAL, medidor de la calidad en los

servicios.
Los funcionarios de Direccion Financiera, no disponen de Manuales de

Procedimientos, pero estan conscientes de la importancia de implementarlos

en sus areas de trabajo.
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Los usuarios estan inconformes con los servicios que presta cada area de
Direccién Financiera, de tal manera que al calificar el nivel de satisfaccion,

se encuentre en un nivel de extremadamente insatisfecho y neutro.

4.2. RECOMENDACIONES

Utilizar indicadores para medir el nivel de me mejora y eficiencia en los
procedimientos ejecutados diariamente, para tener un panorama estadistico

real de la situacion actual de Direccién Financiera.

Utilizar indicadores para medir el nivel de satisfaccion de los usuarios de

Direccion Financiera.

Tomar correctivos en cada items evaluado con el medidor SERVQUAL, para
determinar la calidad de los servicios desde el punto de vista de los usuarios
y de los funcionarios, cabe recalcar que la percepcion de los usuarios sobre
la calidad inicia desde que ingresa a la institucion hasta que sale de la

misma.

Diseflar Manuales de Procedimientos, para cara area de Direccion

Financiera.
Disefar planes de capacitacion para el personal de Direccion Financiera.
Presentar uniformidad en el vestuario de los funcionarios, de tal manera que

los identifique como funcionarios de la municipalidad, considerando que este

factor contribuiria a mejorar la imagen del GAD Municipal ante los usuarios.
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CAPITULO V

5. PROPUESTA

5.1. TIiTULO

Manuales de procedimientos administrativos que orientados a
mejorar la calidad de los servicios prestados a usuarios externos de las
areas de Avallos y catastros, Recaudacién y Jefatura de Rentas,
pertenecientes a Direccion Financiera del GAD Municipal del Canton San
Pedro de Huaca.

5.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

En la investigacion llevada a cabo en el GAD Municipal del Canton
San Pedro de Huaca, Direccion Financiera, se pudo constatar que los
usuarios estan insatisfechos por los servicios prestados, ademas de ello el
GAD Municipal no cuenta con procesos documentados que faciliten guiar las

actividades de los funcionarios.

Los manuales de procedimientos son una herramienta administrativa
gue contribuyen a la organizacion cronologica de actividades involucradas
en un procedimiento, por lo cual es de mucha importancia que una
dependencia cuente con este documento, permitiéndole ser claro y preciso

en las actividades ejecutadas diariamente en beneficio de los usuarios.

Direccion Financiera debe contar con manuales de procedimientos
gue le permitan mejorar la calidad de los servicios y por ende lograr un alto
nivel de satisfaccion en los usuarios, brindando servicios de una manera
eficiente y eficaz. A mas de ello, contar con documentos técnicos,

ajustados a la realidad de los usuarios y funcionarios, de facil entendimiento
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y actualizacion de los mismos de acuerdo a los requerimientos de la

sociedad, posibilitard el reconocimiento de su buena gestion.

5.3. JUSTIFICACION

El cantén San Pedro de Huaca, es el cantdn méas joven de la
provincia, por lo cual aun necesita aportaciones de carécter cientifico e
intelectual para mejorar los aspectos administrativos y por ende los servicios
que brinda a la ciudadania, de alli nace la idea de realizar una investigacion

en el municipio de dicho canton.

Es alarmante el grado de insatisfaccion que existe por parte de los
usuarios de la municipalidad, afirmacion corroborada en las encuestas
realizadas, arrojando como resultado que un 54% de la muestra investigada
se encuentra insatisfecha por los servicios prestados. Por otra parte, el 57%
de los usuarios encuestados manifiestan que el proceso administrativo no ha

mejorado nada desde hace cuatro afios atras.

Entonces, mediante el desarrollo de la propuesta se busca
contrarrestar el porcentaje de insatisfaccion antes mencionado, a travées del
disefio de documentos técnicos que guien las actividades de los
funcionarios, de tal manera contribuya a mejorar la calidad de los servicios
prestados por Direccion Financiera del GAD Municipal de San Pedro de

Huaca.

Paralelamente se identificard y suprimira actividades innecesarias
dentro de los procesos, con el objetivo de mejorar los servicios prestados y
los procesos administrativos, disminuyendo el tiempo, ahorrando recursos y

aprovechando al maximo las capacidades del talento humano.
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5.4. OBJETIVOS

5.4.1. Objetivo general

Diseflar manuales de procedimientos administrativos que estén
orientados a mejorar la calidad de los servicios prestados a usuarios
externos por las areas de Avallos y Catastros, Jefatura de Rentas y
Recaudacion, pertenecientes a Direccion Financiera del GAD Municipal del
Canton San Pedro de Huaca.

5.4.2. Objetivos especifico
v Disefiar una estructura practica de manuales de procedimientos para

las area de Avaluos y Catastros, Jefatura de Rentas y Recaudacion.

v' Difundir informacién sobre el Manual de Procedimiento de
Transferencia de Dominio a los usuarios del GAD Municipal de San

Pedro de Huaca.

v/ Evaluar y controlar la puesta en marcha del Manual de Procedimiento

de Transferencia de Dominio en el GAD Municipal.
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5.5. Figura N° 27: MODELO OPERATIVO DE
PROPUESTA
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5.5.1.Etapa pre investigativa

5.5.1.1.Reseifia historica

San Pedro de Huaca, fue elevado a la categoria de canton mediante
el registro Oficial N° 838, el 8 de diciembre de 1995, desde esta fecha han
pasado cinco administraciones. El primer Alcalde del canton fue el Arquitecto
Francisco Salazar, en la actualidad, desempefa las funciones de Alcalde el
Sefior Nilo Reascos, mediante elecciones convocadas por el Concejo
Nacional Electoral del Carchi (CNE), fue electo.

La municipalidad mantiene una nomina de 105 colaboradores
distribuidos entre; Alcalde, Concejales, Directores Departamentales, Jefes
De Unidad, Oficinistas, Cuerpo De Bomberos, Jornaleros y otras

denominaciones.

El talento humano, trabaja bajo el enfoque de administracion por
procesos, para lograr los objetivos planteados como institucion, uno de ellos
es, “lograr la satisfaccion del cliente en la entrega de servicios con calidad en
la oportunidad y productividad” (Organico Funcional. Municipio San Pedro de
Huaca, 2012).

La administracion por procesos se basa en el ciclo de Planificar,
Hacer, Verificar y Actuar, con este circulo se puede corregir las falencias
encontradas en la ejecucion de cada proceso, pero en realidad no se evalla
el desempefio laboral de cada funcionario, por falta de instrumentos de

evaluacion.
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5.5.1.2. Misién

La misién es la razén de ser, indica el objetivo de porqué y para que
se cre0 una organizacion, por ende el GAD Municipal se ha planteado y vela

por el cumplimiento de su mision.

“El Gobierno Municipal de San Pedro de Huaca es una Institucion
Auténoma y Descentralizada que genera, orienta y norma
planificadamente el desarrollo Cantonal Urbano y Rural, dotando de
obras de infraestructura y equipamiento basicos con aporte de la
comunidad, ofertando servicios de calidad para elevar el nivel de vida
de su poblacién con equidad social. En un marco de trasparencia
potencia los recursos humanos, econdmicos y naturales mediante la
gestion financiera nacional e internacional y asume con
responsabilidad el proceso de descentralizacion, propicia alianza de
mancomunidad para lograr el desarrollo local’. En linea:
http://www.huaca.gob.ec/gadhuaca/index.php/municipalidad/mision. 9
de abril de 2013

5.5.1.3. Vision
La visidn es la orientacion, hacia donde quiere llegar la organizacion,

como quiere verse a futuro.

“‘Hacer del GADM San Pedro Huaca y su Canton, una comunidad
socialmente equitativa, eficiente y descentralizada, democratica y
participativa, de gente digna y solidaria, que se posicione
competitivamente en el escenario nacional e internacional y recupere
su identidad y heredad histérica cultural para alcanzar el SUMAK
KAWSAY”. En linea:
http://www.huaca.gob.ec/gadhuaca/index.php/municipalidad/vision. 9
de abril de 2013
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5.5.1.4. Figura N° 28: Orgéanico estructural

Es el esqueleto de la organizacion, muestra la jerarquia funcional y la forma

de comunicacion. El organico del GAD Municipal pertenece a la clasificacion

por su naturaleza porque es Micro administrativo; ya que es una sola

organizacion y de acuerdo a la clasificacion por su contenido pertenece a

los organigramas integrales, debido a que refleja toda la estructura del GAD

Municipal.
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Fuente: Municipio San Pedro de Huaca
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5.5.2.Etapa de disefio de manuales de procedimientos

5.5.2.1. Mapa de procesos
El mapa de procesos, es un instrumento, que permite identificar los
procesos estratégicos, operativos y de apoyo de la organizacion o del area
de estudio; entonces, los procesos estratégicos, estan relacionados con la
responsabilidad de los directivos, en la planificacion y toma de decisiones,
los procesos operativos estan ligados a los productos o servicios de la
organizacion y los procesos de apoyo contribuyen al desarrollo de los

procesos operativos.

Figura N° 29: Mapa de procesos

MAPA DE PROCESOS DIRECCION FINANCIERA

Procesos Estratégicos

Plan Toma de
estratégico decisiones

Procesos Operativos

Avaldos v

Rentas Recaudacion
- catastros

Procesos de Ayuda

TALEMNTO

HUMANG CONTABILIDAD LEGAL

MECESIDADES DE LOS USUARIOS INTERNOS Y EXTERNOS
SONHIALKI A SONHIALMI SOIHYNSN SO7 30 NOI22VASILYS

INFORMATICA SECRETARIA

Adaptado por: Adriana Prado
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5.5.2.2. Ficha de caracterizacion de procesos

Las fichas de caracterizacion de procesos, es el andlisis de cada
proceso del mapa de procesos, estd compuesta por el nombre del proceso,
responsable, objetivo, alcance, entradas, salidas, proveedores, clientes,
inspeccioén, registros, variables de control e indicadores, son componentes
gue examinan la interaccién de cada proceso de Direccidén Financiera. Se
pone énfasis en las fichas de los procesos operativos, porque de ellas se
desprenden los procedimientos a documentar en la propuesta.

Tabla N° 31: Ficha Plan estratégico

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
SAN PEDRO DE HUACA

DIRECCION FINANCIERA

FICHA DE PROCESOS

Proceso: Plan estratégico Responsable: Director Financiero
Obietivo: Elaborar el plan estratégico de Direccion Cadigo:
J ' Financiera. PE-PE-001
) El proceso inicia en la reunion de los colaboradores de Direccién
Alcance: . . . .
Financiera y concluye en la elaboracion del Plan Estratégico.
Entradas: Necesidades del usuario interno, Informacion sobre los POA por

area, Informacion sobre el presupuesto.

Proveedores: | Usuarios, Jefes de area.

Salidas: Plan estratégico
Clientes: Usuarios internos y externos
Inspeccion: Registros:
Ninguna Formato del plan estratégico
Variables de control: Indicadores:

- Actividades ejecutadas/ actividades

Informe de seguimiento .
planificadas.

Adaptado por: Adriana Prado
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Tabla N° 32: Ficha Toma de decisiones

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
SAN PEDRO DE HUACA

DIRECCION FINANCIERA

FICHA DE PROCESOS

- Director
Proceso: Tom ision Responsable: | . .
oma de decisiones p Financiero
. - o Cédigo:
Objetivo: Ejecutar decisiones adecuadas, para optimizar 9
' los recursos. PE-TD--001
Alcance: El proceso inicia en la reunion de los colaboradores de Direccién
' Financiera y concluye en la toma de decisiones.
Entradas: Necesidades de los usuarios internos

Proveedores: | Usuarios externos, Director Financiero,

Salidas: . . _
Pla operativo para ejecutar la decision.
Clientes: Usuarios internos
Inspeccion: Registros:
. Autorizacion de la toma de decision.
Ninguna
Variables de control: Indicadores:
POA NUmero de toma de decisiones/ POA

Adaptado por: Adriana Prado
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Tabla N° 33: Ficha Rentas

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
SAN PEDRO DE HUACA

DIRECCION FINANCIERA

FICHA DE PROCESOS

Proceso: Rentas Responsable: | Jefe de Rentas
S . Cédigo:
Objetivo: L|qU|d§1r impuestos y controlar los ingresos por
especies valoradas. PO-R--001

Inicia en la emision de recibos de compra y termina en la

Alcance: R . )
legalizacion de los formularios de impuestos.

Necesidad de usuarios externos, documentos de usuarios,

Entradas: . :
formularios o especies valoradas.

Proveedores: | Usuarios externos, Director Financiero, Recaudador/a

Salidas: Formularios y timbres, Titulos de crédito, Formularios legalizados.
Clientes: Usuario externos

Inspeccion: Registros:
Ninguna Copia de formularios

Archivo de documentacion

Variables de control: Indicadores:

Plazo de entrega Numero de wusuarios atendidos/ total
usuarios atendidos por dia.
Tiempo de demora en cada sub
proceso Tiempo de legalizacion de formularios/
tiempo promedio de entrega.

Tiempo de atencidén a usuarios/ tiempo
promedio de atencion a usuarios.

Adaptado por: Adriana Prado
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Tabla N° 34: Ficha Avaluos y catastros

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
SAN PEDRO DE HUACA
DIRECCION FINANCIERA
FICHA DE PROCESOS
Oficinista de avallos y
. . . | catastros
Proceso: Avaluos y Catastros Responsable: Jefe de Avaltios y
Catastros
Obietivo: Ingresar y actualizar la base de datos del Codigo:
J ' Sistema Integral Catastral. PO-AC-001
. Inicia en la recepcion de documentacién del usuario y termina en la
Alcance: P . .
emision de formularios legalizados.
Entradas: Nece5|dad del usuario, Documentacién del usuario, Formularios y
timbres.
Proveedores: | Recaudacion, usuarios internos.
Salidas: Formularios de avallos y catastros legalizados.
Clientes: Usuarios externos.
Inspeccion: Registros:
Archivo de documentacién.
Ninguna Base de datos del sistema integral
catastral
Variables de control: Indicadores:

Tiempo de espera.

Entrega de formularios legalizados.

Tiempo de esperal/tiempo de espera
promedio.

Numero de formularios legalizados
/numero de formularios promedio.

Adaptado por: Adriana Prado
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Tabla N° 35: Ficha Recaudacién

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
SAN PEDRO DE HUACA

DIRECCION FINANCIERA

FICHA DE PROCESOS

Proceso: Recaudacion Responsable: | Recaudador/a
Obietivo: Recaudar valores provenientes de impuestos, Cadigo:
J ' tasas, multas, servicios y otras obligaciones. PO-R-001
i Inicia en la recepcion del pedido de usuario y culmina en la entrega
Alcance: . b .
de los titulos de crédito o entrega de formularios.
Entradas: Necesidades del usuario externo, Recibos de compra,

Proveedores: | Jefatura de Rentas, Director Financiero.

Salidas: Titulos de crédito, Formularios y timbres.
Clientes: Usuarios externos.
Inspeccion: Registros:

Ninguna

Base de datos sistema de servicios
municipales, sistema integral catastral.
Copia de los titulos de crédito emitidos.
Copia de formularios de impuestos
cancelados.

Variables de control:

Indicadores:

Base de datos de los sistemas
utilizados.

Usuarios atendidos
Tiempo de espera

Tiempo de respuesta a los pedidos del
usuario.

NUmero de usuarios atendidos/ numero
promedio de usuarios atendidos.

Tiempo de espera/ tiempo promedio de
espera.

Tiempo de respuesta/ tiempo promedio de
respuesta a los pedidos del usuario.

Adaptado por: Adriana Prado
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Tabla N° 36: Ficha Talento Humano

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
SAN PEDRO DE HUACA

DIRECCION FINANCIERA

FICHA DE PROCESOS

Jefe de Talento

Proceso: Talento human Responsable:
alento humano p humano

Disefar planes, programas y procedimientos Cadigo:

Objetivo: para el Talento Humano, garantizar la
optimizacion y cumplimiento de los servicios PA-TH-001
municipales.

Inicia en la seleccién de personal y termina en la evaluacion y

Alcance:
control del talento humano.

Entradas: Personal, roles de pago, quejas del personal.

Proveedores: | Director Financiero, Alcaldia,

Salidas: Roles de pago, correctivos a las quejas del personal.
Clientes: Usuarios internos y externos.
Inspeccion: Registros:

Noémina del talento humano

Ninguna
Archivo de roles de pago.
Variables de control: Indicadores:
Némina del talento humano. Numero de empleados/ némina de

empleados.
Roles de pago.
Numero de empleados/ numero de quejas
recibidas.

Numero de empleados/ roles de pago
emitidos.

Adaptado por: Adriana Prado
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Tabla N° 37: Ficha Contabilidad

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
SAN PEDRO DE HUACA

DIRECCION FINANCIERA

FICHA DE PROCESOS

Contador
Proceso: Contabilidad Responsable: | Auxiliar de
contabilidad
Planificar, organizar, coordinar, ejecutar y | Cédigo:
Objetivo: controlar el sistema contable financieros de
manera Optima y oportuna para la toma de PA-C-001
decisiones gerenciales y de planificacion.

Inicia en la recopilacion de documentacion financiera y termina en

Alcance: ., )
la elaboracion de informes contables.

Entradas: Copias de los titulos crédito, formularios, facturas.

Proveedores: | Usuarios internos,

Salidas: Informes contables
Clientes: Usuarios internos
Inspeccion: Registros:
Informes contables.
. Copia de titulos de crédito
Ninguna
Copia de pago de impuestos.
Variables de control: Indicadores:
NUmero de informes emitidos/nimero de
Tiempo de demora en entregar los informes emitidos al mes.
informes

Adaptado por: Adriana Prado
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Tabla N° 38: Ficha Informéatica

DIRECCION FINANCIERA

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
SAN PEDRO DE HUACA

FICHA DE PROCESOS

] . .| Jefe de
Proceso: Informatica Responsable: informatica
Velar por el buen funcionamiento de los | Cddigo:
Objetivo: recursos informaticos y la automatizacion de PA — INF-001

los procesos.

Alcance:

Inicia el proceso en el pedido por los usuarios internos y culmina
en la solucion del pedido.

Entradas: Memorandum de usuarios internos

Proveedores: | Alcaldia, Direccién Financiera, Talento Humano.

Salidas: Solucion de falencia en los sistemas, actualizacion de software.
Clientes: Usuarios internos.
Inspeccion: Registros:
Software
Ninguna Autorizaciones
Memorandum
Variables de control: Indicadores:

Disponibilidad de recursos informaticos

NUmero de autorizaciones al dia.

NUmero de memorandum recibidos al dia.

Adaptado por: Adriana Prado
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Tabla N° 39: Ficha Legal

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
SAN PEDRO DE HUACA
DIRECCION FINANCIERA
FICHA DE PROCESOS
. . | Procurador/a
Proceso: Legal Responsable: sindico/a
Caédigo:
Objetivo: Respaldar con bases legales los procesos
realizados por el GAD Municipal. PA-L-001
Alcance: Inicia en la revision de la normativa legal vigente y termina en la
' determinacion de la base legal util para el GAD Municipal.
Entradas: Base legal
Proveedores: | Constituciéon del Ecuador, COOTAD, LOSEP
Salidas: Base legal.
Clientes: Usuarios internos.
Inspeccion: Registros:
Constitucion del Ecuador
COOTAD
Ninguna LOSEP
Ordenanzas municipales
Variables de control: Indicadores:
Procesos legales Base legal / procesos realizados

Adaptado por: Adriana Prado
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Tabla N° 40: Ficha Secretaria

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL

SAN PEDRO DE HUACA

DIRECCION FINANCIERA

FICHA DE PROCESOS

Proceso: Secretaria Responsable: | Oficinista
. . . , . 5digo:
Obietivo: Proporcionar soporte administrativo y técnico Codigo
J ’ en labores de secretariado. PA-S-001
. Inicia en atencion al usuario y termina en el informe al Director
Alcance: . :
Financiero
Entradas: Necesidad de usuarios, oficios, comunicados
Proveedores: | Alcalde, Director de Talento Humano, Usuarios,
Salidas: Memorandum
Clientes: Usuarios
Inspeccion: Registros:
Ninguna Archivo de documentos recibidos vy

entregados.

Variables de control:

Indicadores:

Memorandum

NUmero de memorandum enviados en el
dia.

Adaptado por: Adriana Prado
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5.5.2.3. Manuales de procedimientos

En esta etapa se realizd un levantamiento de informacién, sobre los
procesos que realizan las areas de Direccidn Financiera, tales como Avaluos

y Catastros, Recaudacion y Jefatura de Rentas, para ello se realiz6 una

matriz, para determinar la frecuencia de aplicacion.

En base a esta matriz se consideré trece manuales de procedimientos

que seran documentados en este estudio, se tomara en cuenta los que son

utilizados diariamente.

Tabal N° 41: Procesos y subprocesos

Procesos y procedimientos E? m v Frecue’ncia
utilizado al dia
Si No

Avaluos y Catastros
Certificado para Notaria 15
Certificado de Avallos de No Poseer Bienes 8
Exoneracion de impuesto predial 7
Certificado de Poseer Bienes X 0
Ingreso de un predio al sistema integral de catastro 2
Unificacién de predios sean urbanos o rurales X

Recaudacién

Pago de carta de impuesto predial X 20
Pago de Carta de agua potable X 30
Venta de especies valoradas X 20
Formulario de no adeudar al municipio X
Duplicado de la carta del impuesto predial urbanoy X
rural

Jefatura de Rentas
Célculo de impuesto a la Patente 4
Célculo de impuesto de Plusvalia y alcabala
Calculo de impuesto del 1,5 por mil X 0
Exoneracion de impuesto predial X

Fuente: Informacion de las areas de estudio.
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Para disefar los manuales de procedimientos se utilizO como guia el
libro Organizacion de empresas de  Enriquez (2009), Normas ISO
(9001:2008) y Sanz et al (2010). Partiendo de estas contribuciones, se
establecer el disefio de los manuales de procesos, por consiguiente se
establece el siguiente formato, para los once manuales de procedimientos a

realizar:

Figura N° 30: Disefio del manual de procedimientos

FECHA DE
NOMBRE DE LA INSTITUCION ELABORACION:
LOGOTIPO FECHA DE REVISION:
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS, PAGINA:
NOMEBRE DEL PROCEDIMIENTO
Cadigo:
OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO:
Resumen
rapido del
proceso
DESCRIPCION DEL PROCESO
NOMBRE DE LA ACTIVIDAD
DESCRIPCION DEL TIEMPO TIEMPO
PROCEDIMIENTO BASE LEGAL RESPONSABLE ESTIMADO ACUMULADO
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:

5.5.2.3.1. Jefatura de rentas
En el area de Rentas, se considerd a los procedimientos con mayor
frecuencia de ejecucion, por la cantidad de hojas se los ubica como anexos,

para informarse sobre su contenido ir a Anexo N° 12.

Entonces los procedimientos documentados son:
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» Impuesto a la Patente
> Exoneracion de impuesto predial
» Transferencia de dominio

5.5.2.3.2. Recaudacioén

En el area de Recaudacion, se toma en cuenta a los siguientes

procedimientos:

Pago carta de agua potable
Pago impuesto predial
Emision de certificado de no adeudar al municipio

Venta de especies valoradas

YV V. V V V

Duplicado de carta de impuesto predial

Por la cantidad de informacion ver Anexo N° 13, en el encontrara

detalle a detalle de como ejecutar cada procedimiento antes descrito.

5.5.2.3.3. Avallos y catastros

Se documento los siguientes procedimientos ver anexo N° 14:

Ingreso de un predio al sistema integral catastral
Unificacion de predios sean urbanos o rurales
Emitir certificado de avallos y catastros para notarias

Emitir certificado de no poseer bienes

YV V. V V V

Exoneracion de impuesto predial

Los procedimientos mencionados estan relacionados directamente con
los usuarios externos, con el objetivo de mejorar la calidad de los
servicios se documenta técnicamente cada proceso, de tal manera que

guie al funcionario encargado de cada area.
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5.5.3.Etapa de ejecucidn

5.5.3.1. Manual de procedimientos de Transferencia de Dominio

La Transferencia de Dominio es un proceso, realizado mediante
contrato de compra venta, donde intervienen dos partes denominada
comprador y vendedor; la transferencia se la realiza por compra venta de

un terreno o casa.

Se eligi6 este proceso, porque intervienen las tres areas sujetas a
investigacion, Avaluos y Catastros, Jefatura de Rentas y Recaudacion,

de tal manera que permitira medir, mejorar y controlar el proceso.

Con la aplicacion del circulo de Mejora continua del sistema de
gestion de calidad, de acuerdo a la Norma ISO 9001-2008 se podra
incrementar el nivel de calidad de los servicios prestados por Direccion

Financiera del GAD Municipal.

Figura N° 31: Sistema de mejora continua

MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

Responsabilidad
de la direccion

Clientes Clientes

Gestion de los Medicion, analisis Satisfaccion

recursos v meiora
Salidas

Entradas

Requisitos Relacion del

producto

Producto

Fuente: Norma ISO 9001-2008
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El manual de procesos de transferencia de dominio esta disefiado con

la omision de actividades innecesarias, que no generan valor al proceso.

Se sugiere que el funcionario de Rentas, no emita recibos de compra
de especies valoradas (formularios), porque, con la implementacion de
formularios disefiados en deskPDFstudio, permite directamente digitar los
datos del usuario en el formulario e imprimirlo (ver anexo N° 15, 16 y 17),
luego el usuario se acerque a ventanilla y pague los impuestos generados.

De tal manera se evita, el traslado del usuario de un lugar a otro.

5.5.3.1.1 Disefio del manual de procedimiento de transferencia de Dominio
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de emisidn:
Septiembre de 2014

Fecha de revision:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE TRANSFERENCIA DE

DOMINIO Pagina: 1 De 8
Objetivo: Mejorar la atencidn al cliente y por ende mejorar la Codigo: PO-JR-001-
calidad de los servicios prestados por Direccion Financiera go: 003
El Jefe Rentas recepta la documentacién 1
El Jefe Rentas verifica los afios de antigliedad de la escritura 2
Realiza el Jefe de Rentas el célculo y liquidacion de impuestos 3
El usuario paga los impuestos generados en Recaudacion 4
Resumen rapido El usuario entrega la copia de los formula al Jefe de Rentas 5
del proceso
La oficinista de Avallos y Catastros recepta la documentacion 6
La oficinista Verifica en el sistema Integral Catastral, informacién sobre el 7
predio a transferir
La oficinista emite certificado de Transferencia de Dominio 8
La oficinista actualiza ficha catastral en el sistema integral catastral 9
Descripcion del Proceso
Descripcion del Procedimiento Base legal Responsable Tu_ampo Tiempo
estimado | acumulado
1. Recepta la documentacion Jefe de Rentas
1.1. Un aviso de alcabala de notaria que
consta de:
1.1.1. Esta dirigida al Jefe de Rentas
Municipales.
1.1.2. Contiene nombres y
apellidos de quien vende
1.1.3. Contiene nombres y 00:00:05 00:00:05
. - COOTAD
apellidos del beneficiario .
- (2010, art. Usuario
1.1.4. Valor de cuantia, se toma 537)
como referencia el valor de la carta de
impuesto catastral
1.1.5. Descripcién del predio.
1.1.6. Fecha de emisién del aviso
de notaria
1.1.7. Firma y sello del notario/a
2. Verifica la ubicacién del predio y los
afios de vigencia de la escritura.
2.1. Verifica la ubicacion del predio
mediante la carta de impuesto predial, sea
este:
* Urbano Jefe de Rentas 00:02:00 | 00:02:05
*Rural

2.1.1. Si el predio estd ubicado en el sector
Urbano:

2.1.1.1. Genera impuesto de
alcabala
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de emisidn:
Septiembre de 2014

Fecha de revision:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE TRANSFERENCIA DE

DOMINIO Pagina: 2 De 8
Objetivo: Mejorar la atenciodn al cliente y por ende mejorar
. . . L. - PO-JR-001-
la calidad de los servicios prestados por Direccidon | Codigo: 003
Financiera
. .. Ti Ti
Descripcion del Procedimiento Base legal Responsable lempo lempo

estimado | acumulado

2.1.1.2. Genera impuesto de
plusvalia

2.1.2. Si el predio estd ubicado en el
sector Rural:

2.1.2.1. Genera impuesto de
alcabala

2.1.2.1. Se exonera del impuesto
de plusvalia, pero debe cancelar el valor
del formulario que corresponde al
impuesto.

2.2. Verifica los afios de antigliedad de
la escritura

2.2.1. Si la escritura tiene 20 afios
de vigencia a la fecha, no se genera el Jefe de Rentas
cobro del impuesto de plusvalia COOTAD (2010, art.

2.2.2. Si la escritura tiene menos de 559, literal a)
20 afios de vigencia a la fecha, se genera el
cobro del impuesto de plusvalia

2.3. Casos que exenta al usuario del
pago de plusvalia, pero en el formulario se
liquida al impuesto en cero

2.3.1. El usuario o beneficiar es de la
tercera edad, pero en caso de que uno de Ley del anciano, art.
los conyugues no sea de la tercera edad se | 37
cobrara el 50% del impuesto de plusvalia.

Ley de fomento

2.3.2. El usuario o beneficiario sea artesanal (2006, art.

artesano calificado.

23)
3. El Jefe de Rentas procede a liquidar los
impuestos generados.
3.1. Célculo de impuestos: COOTAD (2010, art.
3.1.1. Impuesto de Alcabala 491, literal c)

3.1.1.1. El Jefe de Rentas digita los

siguientes datos en el formulario de
Alcabala: Jefe de Rentas

3.1.1.1.1. Digita la fecha de
emision

3.1.1.1.2. Digita nombres y
apellidos del vendedor

3.1.1.1.3. Digita nombres y
apellidos del comprador

00:05:10 00:07:10
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de emisidn:
Septiembre de 2014

Fecha de revision:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE TRANSFERENCIA DE

DOMINIO Pagina: 3De 8
Objetivo: Mejorar la atencidn al cliente y por ende mejorar
. L . L, - PO-JR-001-
la calidad de los servicios prestados por Direccion Cddigo: 003
Financiera
Descripcion del Procedimiento Base legal Responsable Tlt.empo Tiempo
estimado acumulado

3.1.1.1.4. Digita direccion del
predio

3.1.1.1.5. Digita el valor de compra
venta, lo toma del aviso de alcabala de
notaria

3.1.1.1.6. Digita el avaluo
comercial, lo toma de la carta de
impuesto predial (base imponible)

3.1.1.1.7. Selecciona la
parroquia sea: *Urbana * Rural

3.1.2. El jefe de rentas realiza el
calculo de la siguiente manera:

3.1.2.1. Digita el valor de la base
imponible, considerando que serad el
valor contractual (pactado), si este fuere | COOTAD art.
inferior al valor del avalto de la 532
propiedad que conste en el catastro
regira este ultimo.

3.1.2.2. Determina el 1% de la COOTAD art.
base imponible 535

Jefe de Rentas

3.1.2.3. Determina el 0,01% de

. . . COOTAD art.
la base imponible, correspondiente a
536
fondos escolares
3.1.2.4. Suma los valores
calculados
3.1.3. Imprime los datos en el
formulario.
3.1.4. Firma y sella el formulario el
Jefe/a de Rentas
3.1.5. Firma el formulario el
usuario
. Ordenanza,
.3.1.6. Entrega el formulario al 2013 (numeral
usuario
1)
, COOQOTAD art.
3.2. Impuesto de Plusvalia .
491, literal g

3.2.1. El jefe de Rentas digita la
siguiente informacion del formulario de
plusvalia:
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de emision:
Septiembre de 2014

Fecha de revision:

DOMINIO

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE TRANSFERENCIA DE

Pagina: 4 De 8

Objetivo: Mejorar la atencidn al cliente y por ende mejorar la
calidad de los servicios prestados por Direccion Financiera

Cddigo:

PO-JR-001-
003

Descripcion del Procedimiento

Base legal

Responsable

Tiempo
estimado

Tiempo
acumulado

3.2.1.1. Digita la fecha de
emision

3.2.1.2. Digita direccion del
predio

3.2.1.3. Digita nombres y
apellidos del vendedor

3.2.1.4. Digita fecha de
adquisicién anterior

3.2.1.5. Digita el valor del
avallo comercial anterior, lo toma de
la copia de escritura presentada.

3.2.1.6. Digita nombres y
apellidos del comprador

3.2.1.7. Digita fecha de compra
del predio

3.2.1.8. Digita el valor del
avaluo comercial actual, lo toma de la
carta impuesto predial, la base
imponible.

3.2.2. El jefe de Rentas realiza el
calculo del impuesto de plusvalia de la
siguiente manera:

3.2.2.1. Precio de venta lo
toma del aviso de alcabala de la
notaria.

3.2.2.2. Menos el precio de
adquisicidn, es el valor de la copia de
escritura presentada (valor de cuantia).

3.2.2.3. Es igual a la diferencia
bruta

3.2.2.4. Menos la mejoras
(no aplica)

COOTAD art.
447, no aplica

3.2.2.5. Esigualala
diferencia neta, pasa el mismo valor de
la Diferencia Bruta

3.2.2.6. Menos el 3% de tenencia
de cada afio, para el célculo de este
valor multiplica la diferencia neta por
el 3%, a este valor calculado lo
multiplica por cada afio de vigencia de
la escritura.

COOTAD art.
449, literal a

3.2.2.7. Es igual a la base para
rebaja por desvalorizacién de moneda,
es el resultado de restar la diferencia
neta menos el 3% de tenencia por cada
afio.

Jefe de Rentas
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL
SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de emisidn:
Septiembre de 2014

Fecha de revision:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE TRANSFERENCIA DE
DOMINIO

Pagina: 5De 8

Objetivo: Mejorar la atencion al cliente y por ende
mejorar la calidad de los servicios prestados por
Direccidn Financiera

Codigo: PO-JR-001-003

Descripcion del Procedimiento Base legal Responsable

Tiempo Tiempo
estimado acumulado

. TAD art.
3.2.2.8. Menos rebaja por COOTAD art

o . 449, literal b,

desvalorizacién de moneda no aplica .
no aplica

3.2.2.9. Es igual a la Utilidad
Imponible, a la vez es el valor de la base para
rebajar por desvalorizacién de moneda.

3.2.2.10. Al valor de la utilidad COOTAD art.
Imponible le calcula el 3%, el resultado es el 446
impuesto de plusvalia a pagar. Ordenanza

Jefatura de

3.2.3. Imprima los datos digitados en la Rentas
plantilla de Excel en el formulario

3.2.4. Firma y sella el Jefe/a de Rentas

3.2.5. Firma el usuario

Ordenanza,
3.2.6. Entrega el formulario al usuario 2013
(numeral 1)

3.3. Despide al usuario

4. Recaudacién de impuestos

Recaudador/a
4.1. El funcionario saluda al usuario

4.2. El usuario entrega los formularios a la

Usuario
recaudadora.

4.3, El funcionario suma el total de los
siguientes formularios

4.3.1. Formulario plusvalia

4.3.2. Formulario aviso de acabala

4.4, El recaudador comunica al usuario el
valor total a cancelar

4.5. El recaudador firma y sella los Recaudador/a
formularios

4.6. El recaudador cobra el valor total
comunicado anteriormente

4.7. Entrega el original de los formularios
al usuario y queda dos copias en la oficina.

4.8. Despide al usuario

00:01:50 00:08:65

5. El usuario entrega copia de los impuestos
generado

5.1. El usuario luego de pagar los
impuestos, debe sacar dos copias de cada
impuesto generado. Usuario

5.2. El usuario entrega una copia de cada
impuesto generado al Jefe de Rentas, para
adjuntar a la documentacion presentada en
el numeral 1.

00:00:10 00:08:75
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL
SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de emisidn:
Septiembre de 2014

Fecha de revision:

MANUAL DE PROCESOS DE TRANSFERENCIA DE
DOMINIO

Pagina: 6 De 8

Objetivo: Mejorar la atencién al cliente y por ende
mejorar la calidad de los servicios prestados por
Direccidn Financiera

Cddigo:

PO-JR-001-003

Descripcion del Procedimiento Base legal Responsable

Tiempo
estimado

Tiempo
acumulado

Oficinista de
avaltuosy
catastros

6. La oficinista de Avallos y Catastros
recibe los siguiente documentos:

6.1. Un aviso de notaria, contiene la
siguiente informacion:

6.1.1. Esta dirigida al Jefe de
Rentas Municipales.

6.1.2. Contiene nombres y
apellidos de quien vende

6.1.3. Contiene nombres y
apellidos del beneficiario

6.1.4. Valor de cuantia, se toma
como referencia el valor de la carta de
impuesto catastral

6.1.5. Descripcion del predio.

6.1.6. Fecha de emisién del aviso
de notaria

6.1.7. Firma y sello del notario/a

6.2. Una copia de cédulay certificado
de votacion actualizado, tanto del
vendedor como del comprador

Usuario
6.3. Una copia de escritura de la original

6.4. Certificado del registro de la
propiedad o llamado certificado de
gravamen.

6.5. Verifica el sector donde se
encuentra el predio, puede ser que:

6.5.1. El predio se encuentra en el
sector Urbano, entonces entrega las
siguientes copias :

6.5.1.1. Pago del formulario de
alcabala.

6.5.1.2. Pago del formulario de
plusvalia.

6.6. Copia de la carta de impuesto
predial actual

6.7. Copia del plano

6.8. Formulario de Transferencia de
Dominio.

00:00:10

00:08:85

7. La oficinista verifica en el sistema los
siguientes datos: Oficinista de

7.1. Contrasta los datos de la copia de avaluosy
cédula con la informacién del vendedor catastros
registrada en el sistema.
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MUNICIPAL

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO

SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de emision: Septiembre
de 2014

Fecha de revision:

MANUAL DE PROCESOS DE TRANSFERENCIA DE

Direccidn Financiera

DOMINIO Pagina: 7 De 8
Objetivo: Mejorar la atencidn al cliente y por ende
mejorar la calidad de los servicios prestados por Cddigo: PO-JR-001-003

Descripcion del Procedimiento

Base legal

Responsable

Tiempo
estimado

Tiempo
acumulado

7.2. Contrasta la informacion de
la carta del impuesto predial
presentada con la informacién
registrada en el sistema.

7.3. Contrasta los colindantes
del predio con el plano presentado
y los datos del sistema.

7.4. Contrasta la superficie del
predio con la escritura, el plano y
los datos registrados en el sistema.

Oficinista de
avaltos y
catastros

00:01:00 00:09:85

8. Para emitir el certificado de
transferencia de dominio la
oficinista de Avallos y Catastros
digita la siguiente informacién:

8.1. Fecha de emisidon de la
Transferencia de Dominio

8.2. Direccién del predio

8.3. Nombres y apellidos del
vendedor

8.4. Nombre y apellido del
comprador

8.5. Numero de cédula del
comprador

8.6. Numero de cédula del
vendedor

8.7. Selecciona la descripcion del
predio, este puede ser:

8.7.1. Vivienda

8.7.2. Terreno

8.8. Selecciona la parroquia,
puede ser:

8.8.1. Urbana

8.8.2. Rural

8.9. El valor de compra venta (de
donde)

8.10. El nimero de la notaria en
el que se celebra el contrato

8.11. Nombre del notario/a

8.12. Fecha de otorgamiento de la
escritura

Oficinista de
avaluosy
catastros

00:02:00 00:11:85
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO

MUNICIPAL

SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de emision:
Septiembre de 2014

Fecha de revision:

MANUAL DE PROCESOS DE TRANSFERENCIA DE Pagina: 8 De 8
DOMINIO
Objetivo: Mejorar la atencidn al cliente y por ende Cddigo: PO-JR-001-003
mejorar la calidad de los servicios prestados por
Direccidn Financiera
Descripcion del Procedimiento Base legal Responsable Tlt?mpo Tiempo
estimado acumulado
8.13. Nombre del cantén donde Oficinista de
se celebrd el contrato. avaltuosy
8.14. Imprime los datos catastros
digitados en el formulario
8.15. Pega el timbre en la parte
superior derecha del formulario
8.16. La oficinista entrega el
documento al Jefe de Avaluio para
que firme y selle el documento
8.17. La oficinista le hace firmar
al usuario el certificado.
8.1.8. La oficinista entrega el
certificado al usuario
L, . COOTAD, art. Oficinista de
9 Actuta\llzauon de flchaocatastral 494 avaltios y 00:10:00 00:21:85
en el sistema (Anexo N° 7)
catastros

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO

i MUNICIPAL SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de emision:
Septiembre de 2014

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE
TRANSFERENCIA DE DOMINIO

Fecha de revision:

Objetivo: Mejorar la atencion al cliente y por
ende mejorar la calidad de los servicios prestados

Pégina: 1Del

X o X Cédigo: | PO-JR-001-003
por Direccion Financiera
R o J | R| A | Responsable Tiempo. | Tiempo
N Actividades R C estimado | acumulado
y | Bl Jefe Rentas recepta la Jefe de Rentas | 00:00:05 |  00:00:05
documentacidn
£ - ~
o | El Jefe Rentas verifica los afios de Jefe de Rentas | 00:02:00 |  00:02:05
antigliedad de la escritura
Realiza el Jefe de Rentas el
3 | calculo 'y liquidacién  de v Jefe de Rentas | 00:05:10 00:07:15
impuestos \
El usuario paga los impuestos .
4 pag mp \\ Usuario 00:01:50 |  00:08:65
generados en Recaudacion S
5 El usuario entrega la copia de los / Usuario 00:00:10 00:08:75
formula al Jefe de Rentas N
La oficinista de  Avallos y \ Oficinista de
6 | Catastros recepta la \ avallos 'y 00:00:10 00:08:85
documentacion catastros
La oficinista Verifica en el sistema Oficinista de
7 | Integral Catastral, informacidn avallios y 00:01:00 00:09:85
sobre el predio a transferir catastros
o La oficinista emite certificado de OfiCiT[Sta de 00:02:00 001185
. . avaltos y :02: 11
Transferencia de Dominio catastros
La oficinista actualiza ficha Oficinista de
9 | catastral en el sistema integral v avallios y 00:10:00 00:21:85
catastros

catastral

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE
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Fecha de revision:

Objetivo: Mejorar la atencion al cliente y por
ende mejorar la calidad de los servicios prestados
por Direccion Financiera

Pégina: 1Del

Cadigo:

FLUJO GRAMA PARA FUNCIONARIOS

Usuario Rentas Recaudacion Avallios y Catastros
Recibe
( Inicio

documentacion

-

Verifica afios de
antigliedad de
la escritura

Realiza el

calculo de

impuestos

Cobra el valor
generado por
impuestos

Usuario entrega
copia de

Recibe

formularios
cancelados

-

documentacion

/ Verifica en el SIG,
| informacién sobre | |

el predio a |
transferir

|
\

Emite
certificado de
Transferencia

de Dominio

/ Actualiza ,; \
‘c' ficha ‘J \‘
catastral en |

\ \

. elSIG }/

4 N
L FIN P,

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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MUNICIPAL SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de emision:
Septiembre de 2014

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE
TRANSFERENCIA DE DOMINIO

Fecha de revision:

Objetivo: Mejorar la atencion al cliente y por
ende mejorar la calidad de los servicios prestados
por Direccion Financiera

Pégina: 1Del

Cadigo: PO-JR-001-003

Flujo grama para usuarios externos

=

Recibe

Usuario Rentas Recaudacion Avallos y Catastros
P Entrega
O Inici ) documentacion
\_ nicio Y,

formularios

Cancela el valor
determinado
por impuestos

generados
:

Saca copia de
los formularios

Entrega

cancelados y
entrega a
Rentas

documentacion
solicitada

Recibe
certificado de
transferencia de
dominio

I

\/ Fin \\
o )

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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5.5.3.1.2 Difusién de informacién

Para la difusion de informacién, se utilizé medios de comunicacion
publicitarios tales como; afiches, tripticos y roll up, con el objetivo de

informar a los usuarios sobre el proceso de transferencia de dominio.

En su disefio se tomo6 en cuenta, imagenes, base legal y texto, para
comunicar a los usuarios, en forma breve los requisitos, formularios y calculo
de los impuestos generados, con el objeto de anticipar al usuario el valor que
tendra que cancelar tanto por la adquisicién de formularios y por impuestos.

5.5.3.1.2.1 Afiches

Los afiches, son medios de comunicacion, utilizados para transmitir
informacion, en el desarrollo de la investigacion se los utilizO para dar a
conocer los requisitos y formularios (especies valoradas), que necesita el
usuario para realizar el proceso de Transferencia de Dominio en el GAD

Municipal, la dimension de impresion fue A3.

Se colocd en sitios estratégicos como, en la Notaria del canton,
entrada principal del GAD Municipal, a lado izquierdo de la ventanilla de
Recaudacion, en la puerta de Rentas y de avallos y catastros, sitios con
visibilidad para los usuarios, por otra parte se encuentran pegados en las
areas involucradas en el proceso, entonces la informacién esta al alcance

de los usuarios.
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Figura N° 32: Afiche

U

IMPUESTOS A PAGAR EN LA COMPRA VENTA
DE UN TERRENO O CASA

Daos coplas del Aviso da Notaria,

Dos coplas de carta impuesto predial del registro de ka propledad actual.
del afo vigente. Dos copias de escritura del terreno

Dos copias a color de cédula y certificado
de votacitn actualizado del comprador. Dos copias del certificado ¢e no Ade

Dos Coplas de la Minuta

REQUISITOS

Formutario Aviso de Alcabalas
($3.40 1% RB.U)

* Formulario impuesto de P4

(3340 1% RB.U)
Formulario Transferencia de Domi f(
($340 1% RB.U) s‘

Tres timbres
(1Sclu)

Senvicios administrativos.
{0.85 ctvs. 0.25% RB.U)

FORMULARIOS

[ Adicional debe pagar por

ALCABALA PLUSVALIA

Este impuesto se genera cuando Este lmoue_sto s& genera cuando
usted Compra un terreno O casa. usted adquiere un temeno 0 ¢asa y
@sta ubicado en el secto
Las personas naturales o juridicas Las personas naturales o juridicas
que adquieren un terreno O casa. que adquieren un tereno O casa
Para o céiculo tome los

Sguentes valones

compra venta entre las partes, si este
fuere mayor al valor del avaiio de la =
propiedad que conste en el catastro.
(ase imponibie B1) DIETTD)
(Bxin) [N dempoertosiabais iw ) (3140 ) [l IERIC uitdad Impornible ) (asa241)
O T (e, s G

BD) Crovmrmon > G -

IR |  conviot o e it et A s

Jahos
Entoncen: 2991,07x3a5% « 448,66

IMPUESTOS QUE SE GENERAN
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5.5.3.1.2.2 Tripticos

Los tripticos son documentos utilizados, para entregar informacion
corta y precisa, de tal manera que varia su disefio y presentacion. La ventaja
de utilizarlos es que los puede entregar directamente a las personas
involucradas. Se los entregd en la Notaria del cantdn, porque es ahi donde

inicia el proceso de transferencia de dominio.

Figura N° 33: Carilla principal del triptico

l
- PLUSVALIA

FomTllS e iaadE mn M“"le" Al
40 ‘
l?’,t e 7] I‘SA" P[nnn n[ “"AGA”
Este impuesto se ganera cuando

usted acdquiere un terrend O Casa
y a5t ubicado en el
Secior urbano oel cantén

£l GAD Municipal de San Padro
o Huaca medante la oficina
de Recaudacion

IMPUESTOS A PAGAR
) €N LA COMPRA VENTA
g DE UN TERRENO O CASA
GAD MUNICIPAL
SAN PEDRO DE HUACA

hitps.//www.huaca.gob.ec/gadhuaca

(ﬁ«wamu-,...,. ‘« o g )
R (Fro0o de 63359000 s s )

e Diesencia Neta IETD)]
_..a..( S R el *)

~
o o s Vo -
ujpi( Utkead Impondde )( 254041 )
D 8 bose prapuvstie sphae of 5% de irgue | /8 T
e phurela, ot Ao o of wallr 4 page

Ados de mntigOeded de b escritura: ) shor
% Intoncen IP1ATA TSN « MM 64 )
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Figura N° 34: Carilla secundaria del triptico

ALCABALA
REQUISITOS:

Este impuesto se genera cuando
usted compra un terreno 0 casa.

El GAD Municipal de San Pedro
e Huaca mediante la oficina
dle Recaudacin.

‘ Formulario Impuesto de Plusvalia

o Dos copias del Aviso de Notaria. §340 1%RBU)

Formulario Avieo de Alcabales
(53,40 1%RBU)

e Dos copias de arta mpLesto precl *Formulan’o Transfarencia de Dominio

del afio vigente.
Dos copias & color de cédula y cerificado 340 1%RBU)

tle votacidn actualizado del vendedor.
Dos copias & color de cédula y certificado
de votaciin actualizado del comprador.

o Doz Copias de la Minuta

Dog copias del Cerfificado
de! registro die la propiedad actual.

Tres fimbres : Les personas naturales o jurii
(1$ciu) ” que adquieren un terreno o cesa,

(0,85 ctvs. 0,25% RB.U)

Adicional debe pagar por
senicios administrafivos.
Q’gﬁ &

Base Imponlble:

=

Ccompra venta entre las partes, si este
o Dos copias del palo de | casa o tereno. fuere mayor & valor del avallo de la

iedad te en &l catastro.
o Dos copias del certficado de no Adeudar Propadad QU conste en & caiastfo

drussos

B impuesto de alcabala y (BLx1%) 34

el Impuesto de plusvalia en e caso de estar (BLx001%) _ adicional fandas escalares (0,01%] .m
. ubicado el fereno o casa en el

. Impuesto a Pa in

De los documentos soficitados sector ubano del cantdn. i+ E) ) Impuestoa Pagar 7

Lna copia es para Jefatura de Rentas
e Base legel: COOTAD Art, 527 & 537

Daos copias ce escritura del terreno ’
0 CAS3 & Vender, 0 Se tleba considerar &l valor de

5.5.3.1.2.3 Roll up

El roll up, se lo colocara en la entrada del GAD Municipal y en la
Notaria del canton, este medio de comunicacion es de facil traslado de un

lugar a otro, las medidas son de 0,85 centimetros de ancho por 1 metro de

altura.
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Figura N°35: Roll up

IMPUESTOS A PAGAR EN LA COMPRA VENTA
DE UN TERRENO O CASA

L mMpUesio precs
v Cantfu ")

XA O DO O B SIS O fereo

DOS COpas OGNl CRricadio OF N ANl

o rLrNODIO chel vendodor

» O Pumvaka
REBLU)

Formmudaro g

S 340

»
o
-
A

S S R ) G

Tres temtres
tScha)

-

e Dor

% RB.\

ALCABALA PLUSVALIA
Este mpues gonera cuando { ES10 mmMpuasio Se Gonern ¢

0 COmea un 19

USISd a0Quaae un terreno

St

O casas .

< ) o Saar

Pl Ao Peco dé Huaca
& Ofcing do Recmak 3 d madcanta & ohoing o8 Racaudacion

LIS DOrsonns naburiies LG Las parsonas naluriies O unchcs
QU DOCERAON  uN LOMeNO © G QUE DAgRETen UN 1&TeN0 O CasSe

O doeme koo

o= : (:::-. T v — 14007
 Cebe consicarar ol valor de
mpra venta entre las pactes, s esta (e . e (€T

fuera mayor al valor el avallo de B > Ymer)

propledad gue conste en & Catashy I% Unho 00 ASquisiiin tranicuntdo )\
it Sy el VY
Come woporide 1) : o ————

AL x ﬁkmwm'*:gx‘uuln y k! B e

BLxODI%] §~ MO RS escohares |

[~ . C-u—-};:n > & Pagaw
Abcr e srtsguedad G s svormurs T ator
Tmtoncen J¥H\0 .
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5.5.4. Etapa de control

55.4.1 Control

El control se lo realizara constantemente, el encargado sera el
Director Funcionario y los jefes de las areas investigadas, para tal efecto se
estableceran indicadores que permitan evaluar el desempefio de los

funcionarios y el nivel de satisfaccion de los usuarios externos.

5.5.4.2 Indicadores

Los indicadores se los utilizara para analizar la ejecucion y resultados
de los procedimientos documentados, de tal manera que permita estudiar
estadisticamente los resultados obtenidos, revelaran los errores cometidos
durante la ejecucion del procedimiento, con su aplicacion se podra evaluar el
nivel de satisfaccion de los usuarios y determinar el nivel de incremento o

decremento.

También, facilitard evaluar el desempefio de los funcionarios,
comparando el tiempo promedio establecido en los manuales con el tiempo

gue se tarda habitualmente en prestar un servicio.

En la siguiente tabla se mencionan indicadores para medir la
eficiencia de los funcionarios, nivel de satisfaccion de los usuarios y tiempo

promedio de ejecucién de los procedimientos.
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Tabla N° 42: Indicadores

GAD MUNICIPAL SAN PEDRO DE HUACA
DIRECCION FINANCIERA
INDICADORES DE PROCESOS

Nombre del Objetivo del . . Herramienta de
Proceso L e Formula Unidad Frecuencia Responsable
indicador indicador control
Eficiencia en Medir la eficiencia (NUumero de impuestos Sgcgggg'a de Director
liquidacién de en laliquidaciéon de | calculados al dia / nimero de # de dias Mensual b Financiero
: ; ; N valoradas
impuestos impuestos impuestos entregados)*100 . Jefe de Rentas
vendidas
Medir el tiempo . . . .
. : Tiempo de atencién a usuarios Director
Tiempo del promedio de . . Manual de . .
. . desde que ingresa hasta la # de dias Mensual L Financiero
proceso ejecucion del L - procedimientos
Rentas D conclusién del tramite Jefe de Rentas
servicio
Escala de Likert
Nivel de Medir el nivel de Muy !nsatlsfecho Director
. ., h ., Insatisfecho : f
satisfaccion de | satisfaccion de los Neutro Mensual Encuestas Financiero
los usuarios. usuarios .
Satisfecho
Muy satisfecho
Copia de titulos Eilrrg:\t;rero
Eficiencia en el | Medir la eficiencia (nimero de titulos de crédito de crédito T esorero
cobro de titulos | en el cobro de cobrado/ nimero de titulos # de dias Mensual cobrados y
L . o - Recaudador
de crédito titulos de crédito cobrados al mes secuencia de .
. Contabilidad
Recaudacioén facturas
Medir el tiempo Tiempo de atencién a usuarios Tesorero
Tiempo del promedio de P ; . Manual de .
. ., desde que ingresa hasta la # de dias Mensual L Director
proceso €jecucion del conclusion del tramite procedimientos Financiero
servicio
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GAD MUNICIPAL SAN PEDRO DE HUACA

DIRECCION FINANCIERA

INDICADORES DE PROCESOS

Nombre del Objetivo del . . Herramienta de
Proceso L e Formula Unidad Frecuencia Responsable
indicador indicador control
Escala de Likert
Nivel de Medir el nivel de Muy !nsatlsfecho Director
. ., . - Insatisfecho : f
satisfaccion de satisfaccion de los Neutro Mensual Encuestas Financiero
los usuarios. usuarios Satisfecho
Muy satisfecho
, . . Jefe de avallios
Eficienciaenla | Medir la eficiencia (N“Wero de soI_|c_|tudes d? COp."'." de y catastros
Ny iy certificados recibidos al dia / p certificados e
emision de en la emision de , o # de dias Mensual o Oficinista de
- Iy namero de certificados emitidos y ,
certificados certificados A . avallos y
entregados)*100 archivo
catastros
Medir el tiempo . L . Director
, . . Tiempo de atencién a usuarios ) i
Avallosy | Tiempo del promedio de ; . Manual de Financiero
. . desde que ingresa hasta la # de dias Mensual L ,
catastros proceso ejecucion del L . procedimientos | Jefe de avallios
o conclusién del tramite
servicio y catastros
Escala de Likert
Nivel de Medir el nivel de Muy insatisfecho Director
satisfaccion de satisfaccion de los Insatisfecho Mensual Encuestas Financiero
los usuarios. usuarios Neutro

Satisfecho - Muy satisfecho
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5.5.4.3 Inventario de procesos

El inventario, identifica los procesos y subproceso de la organizacion,
proporciona informacién del responsable, codigo del proceso y subproceso,

areas de aplicacién, tiempo promedio de ejecucion.

En Direccion Financiera, el inventario de procedimientos sera (util
para tener una base de datos, de los procedimientos que se realizan y de
igual manera hacer seguimiento a cada uno. En la siguiente tabla de

muestra el inventario:

Tabla N° 43: Inventario de procesos

GAD MUNICIPAL SAN PEDRO DE HUACA
DIRECCION FINANCIERA
INVENTARIO DE PROCESQOS

Nombre del 1 Tiempo Areas
Proceso Cdédigo | Responsable : .
sub proceso promedio | involucradas
Célculo de
impuesto a la PO—JR- | jote de Rentas | 00:16:10 | Jefaturade
001-001 rentas
Patente -
Recaudacion
Exoneracion de Jefatura de
. . PO -IJR - A, rentas
impuesto predial 001-002 Jefe de Rentas 00:03:25 Recaudacion
Rentas p
Avallos y
catastros
Jefatura de
Transferencia PO -JR - i~ rentas
de Dominio 001-003 Jefe de Rentas 00:21:85 Recaudacioén
Avallos y
catastros
Pago de carta PO-R- o
agua potable 002 - 001 Recaudador/a 00:01:23 Recaudacion
Pago de carta PO-R- o
Recauda | impuesto predial | 002-002 Recaudador/a 00:01:23 Recaudacion
cion Certificado de
no adeudar al PO-R- A Jefatura de
municipio 002-003 Recaudador/a 00:01:30 Rentas
Recaudacioén
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DIRECCION FINANCIERA
INVENTARIO DE PROCESOS

GAD MUNICIPAL SAN PEDRO DE HUACA

Nombre del . Tiempo Areas
Proceso sub proceso Codigo | Responsable promedio | involucradas
Venta de Jefatura de
especies PO-R— | pecaudadorfa | 00:01:30 | Rentas
002-004 T Recaudacion
valoradas
Duplicado de PO_R-—
carta impuesto Recaudador/a 00:01:30 | Recaudacion
. 001-005
predial
Ingreso de un _— Avallos y
- Oficinista de catastros
predio al PO-AC- ) A
. . avallos y 00:16:50 | Jefatura de
sistema integral | 003-001
catastro Rentas
de catastros .,
Recaudacion
Unificacién de _ Avaldos y
) Oficinista de catastros
predios sean PO-AC- % 00:22:25 Jef d
urbanos o 003-002 avallios y :22: efatura de
catastros Rentas
rurales .,
Recaudacioén
o Avallos y
Cert|f icado de Oficinista de catastros
avallos y PO- AC- P .
. avallos y 00:16:15 | Jefatura de
Avallos y | catastros para 003-003
p catastros Rentas
catastros | notaria -,
Recaudacién
Avallos y
Certificado de - catastros
. Oficinista de
avaltosy PO-AC- P A Jefatura de
avallos y 00:16:15
catastros de no 003-004 Rentas
. catastros -,
poseer bienes Recaudacion
Avallos y
catastros
Jefe de rentas Jefatura de
Transferencia PO- AC — Oficinista de 00:21.85 Rentas
de dominio 001 avallos y o Recaudacion
catastros Director
Financiero
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VII ANEXOS

ANEXO N° 1: ENCUESTA A FUNCIONARIOS DE DIRECCION
FINANCIERA

@ %)
Universidad Politécnica Estatal del Carchi VA 'i

Escuela de Administracion de Empresas y Marketing
FUNCIONARIOS
Por favor, dedique un momento a completar esta encuesta, la informacién que nos proporcione sera utilizada para
fines investigativos y académicos.
Datos generales
Género: Masculino___ Femenino ____ Area de trabajo
Margue con una (X) la opcién que crea conveniente.

1. ¢Qué documentos utiliza en el proceso administrativo?
Formularios__  Solicitudes__  Timbres__  Oficios__  Otros__
¢Cudles?

2. ¢Utiliza algin método para disefiar los documentos?

Sl NO
¢Cudl?éPor qué?

3. ¢Utiliza indicadores cuantitativos para medir el nivel de satisfaccion de los usuarios?
sl NO

¢Por qué?

4. ¢Utiliza indicadores cuantitativos para medir el nivel de mejora en el proceso administrativo?
Sl NO

éPor qué?

5. ¢Evaltia de manera periddica la agilidad de los procesos?
sl NO__
éPor qué?

6. ¢En qué temas legales relacionados con su gestion o funcion Ud. se ha capacitado?

7. ¢Ud. ha recibido capacitaciones en los ultimos 3 afios, en los siguientes aspectos?
sl | NO

Atencion al cliente (interno y externo)
Habilidades de liderazgo.
Habilidades de comunicacion.
Uso de herramientas TIC'S
Motivacion.
8. Califique los siguientes aspectos tangibles de su drea de trabajo.
Pésimo| 1 |2 |3 | 4|5 | Excelente

La instalacion fisica de su area de trabajo es visualmente atractiva.

El drea del departamento es la adecuada para la prestacion de servicios.
Tiene sillas de espera comodas.

Los recursos materiales (Esferos, hojas, carpetas, escritorio) generan una
buena imagen del sitio de trabajo.
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9. Califique los siguientes aspectos que generan fiabilidad a los usuarios.

Universidad Politécnica Estatal del Carchi

Escuela de Administracion de Empresas y Marketing

Incumple totalmente

Cuando Ud. promete hacer algin tramite o proceso en cierto tiempo, ¢Lo
hace?

Cuando Ud. tiene un problema en su drea de trabajo con los usuarios.
¢Ud. Muestra un sincero interés en ayudarlo?

Ud. presta bien su servicio desde la primera vez.

10. Califique los siguientes aspectos sobre su capacidad de respuesta.

Nunca

Ud. Comunica a los usuarios cuando concluira la realizacion del servicio.

Cuando le solicitan informacion, Ud. la proporcionade forma oportuna.

Cuando Ud. presta un servicio (trdmite) su respuesta es rapida.

Ud. Estd demasiado ocupado para responder a preguntas o inquietudes de
los usuarios.

11. Califique los siguientes aspectos de seguridad en el servicio que Ud. presta.

Nunca

1

Ud. Trasmite confianza a los usuarios.

Ud. Es amable con los usuarios cuando presta un servicio.

Ud.responde a todas las inquietudes o dudas de los usuarios.

12. Califique los siguientes aspectos de Empatia en el servicio que Ud. presta.

Nunca

1

Ud. Se preocupa por los intereses de los usuarios.

Ud. Comprenden las necesidades especificas de los usuarios

Ud. Presta atencion personalizada a los usuarios.

Su horario de trabajo es conveniente para la prestacién de servicios.

13. ¢Su drea de trabajo cuenta con manuales de procedimientos?

S NO
éPor qué?

£ A
N

Cumple

Siempre

Siempre

Siempre

14. ¢Usted considera necesario la implementacion de manuales de procedimiento en su drea de trabajo?

S NO
éPor qué?

GRACIAS POR SU GENTIL COLABORACION
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ANEXO N° 2: ENCUESTA A USUARIOS EXTERNOS

L7
@ 5
WPE G, Universidad Politécnica Estatal del Carchi )

Escuela de Administracion de Empresas y Marketing
ENCUESTA USUARIOS EXTERNOS
Por favor, dedique un momento a completar esta encuesta, la informacién que nos proporcione sera utilizada para fines
investigativos y académicos.
Datos generales
Género: Masculino Femenino____  Barrio:
Marque con una (X) la opcién que usted crea conveniente
1. ¢Usted estd satisfecho con los servicios prestados por el GAD Municipal del Cantén San Pedro de Huaca, en

el drea de Avaltios y catastros? w

2. (Califique los siguientes aspectos tangibles del servicio que presta el 4rea de Avaliios y Catastros.

La instalacion fisica es visualmente atractiva.

El drea del departamento es la adecuada para la prestacion de
Servicios.
Tiene sillas de espera comodas.
Los recursos materiales (Esferos, hojas, carpetas, escritorio)
generan una buena imagen del sitio de trabajo.
Los funcionarios presentan buena imagen.

3. Caliﬁquelossiguia\tesaspectosquegeneranﬁabilidadenelservldoqueprestaelkeadel\valﬁosy

Catastros.

Cuando los funcionarios del departamento prometen hacer algin
tramite o proceso en cierto tiempo, ¢Lo hace?
Cuando Ud. tiene un problema en el departamento, los funcionarios
de esta drea muestran un sincero interés en ayudarlo.
Los funcionarios prestan bien su servicio desde la primera vez.
4. Califique los siguientes aspectos sobre la capacidad de respuesta de los funcionarios del drea de Avaliios y
Catastros.

Los funcionarios le comunican cuando concluird la realizacién del
servicio.
Cuando Ud. solicita informacion, esta es proporcionada de forma
oportuna.
Cuando Ud. solicita un servicio (tramite) la respuesta es rapida.
Los empleados estén demasiado ocupados para responder a sus
preguntas o inquietudes.

5. Califique los siguientes aspectos tangibles del servicio que presta el drea de Avaltios y Catastros.

El comportamiento de los funcionarios del departamento trasmite
confianza.
Los funcionarios del departamento son siempre amables.
Los funcionarios del departamento tienen conocimientos suficientes
para responder sus inquietudes.

6. Califique los siguientes aspectos de Empatia en el servicio que presta el drea de Avaliios y Catastros.

Ud. siente que los funcionarios se preocupan por sus intereses.

Los funcionarios comprenden sus necesidades especificas

Los funcionarios le prestan una atencién personalizada

Los funcionarios tiene horarios de trabajo convenientes para usted.
GRACIAS POR SU GENTIL COLABORACION
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ANEXO N° 3: ENCUESTA A USUARIOS EXTERNOS

Universidad Politécnica Estatal del Carchi

Escuela de Administracion de Empresas y Marketing
ENCUESTA PARA USUARIOS EXTERNOS
Por favor, dedique un momento a completar esta encuesta, la informacién que nos proporcione serd utilizada para fines

2g. >

igativos y
Proceso:
Datos generales: Género: Masculino Femenino Edad afnos

Califique los siguientes aspectos marcando con una (X) la opcién que usted crea conveniente.
1. Califique el nivel de satisfaccién en los siguientes procesos.
[ Muy Insatisfecho | 1 [ 2 [ 3 | 4 [ 5 [ MuySatisfecho |
¢éUsted considera que el proceso administrativo ha mejorado desde hace cuatro afios atrds?
| Nohamejoradonada| 1 [2[3[ 45 [Hamejorado totaimente |

En la pregunta 3, 4y 5, ordene como Ud. Crea conveniente los siguientes aspectos. Siendo 1 el més importante y 3
el menos importante
2. Los acontecimientos que no han permitido generar el nivel de satisfaccién se presentan por:

1123

Por motivos del personal que presta el servicio.

Por sus motivos (falta de documentacién, dinero, etc.)
Por terceros, razones diferentes al personal municipal.
3. las prindpales dificultades que se presentan en la prestacién del servicio son:

123
No existe personal que informe
El funcionario desconoce el proceso
Los documentos son dificiles de obtener y llenar.
El funcionario no se encuentra en su lugar de trabajo.
El sistema utilizado.
4. Ordenen en qué etapa del proceso se retardo més (del 1 al 3)
Avaliosy | Recaudacién | Jefaturade Otra

catastros Rentas

5. Caliﬂqueelﬂempoderespuamqueelmunidpioleﬁoencadaeupadelservido

Répido D Normal E Lento D Muy LentoD

6. Determine el tiempo que tardo su proceso en dias, horas o minutos.
Dias | Horas | Minutos

7. Ud. Recomendaria los servicios prestados por el municipio tal como lo recibié.
Definitivamente si D Probablemente si D Podria hacerlo o no D Definitivamente no D

8. Qué observaciones de mejora en el proceso Ud. haria a los funcionarios.

Fecha de encuesta: Fecha de tramite:
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ANEXO N°4: PAGO DE CARTA DE IMPUESTO PREDIAL

1. Ingresa al sistema

T

A e

r

> Sistema Integral de Catastros - AME v, 4.2
Tesoeeriy

Cobro de Tiukos de Crédta
Desmarcar Thuo de Crédto
D de Thulo de Crédto

NTEGRAL DE CATASTROS
Copla certficada de Bajas

Igredida do Tiukos Cobrados

Inbeeds por moed

4. Seleccione la opcién de busqueda de usuario:
v" Numero de cédula
v' Apellidos

v
> Sistema Integral de Catastros - AME  v. 4.2 - [Biisqueda de Contribuyentes]

» Tesoreria Reportes Reportes Contables Diarios CieedeCala Acercade Sali

MUNICIPIO SAN PEDRO DEf

SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS

T TIRG DE PREDIG T PROPIETARIO
(" Cédula

10005 v Personas Naturales (M) * apelides ‘

rAlp——— Personas Juridicas (1) (" Rue

™ Institucién ‘

jrooos ]

- CLAVE CATASTRAL

0406

Prapiztarios Desconacidos(PD)

Todos |os Prapistarios {
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5. Ingrese el dato seleccionado anteriormente

r
J> Sistema Integral de Catastros - AME  v. 4.2 - [Bisqueda de Contribuyentes]

» Tesoretia Reportes Reportes Contables Diatios Cierrede Caja Acercade Saliv

\M= MUNICIPIO SAN PEDRO DE \

SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS

IO DE BREDID PRORIETARIO
B (" cédula  [oEn E5C0BAR
i TODOS - Personas Naturales (N) & Apelidos |
5
Q e — Personas Juridicas (1) £ Rue
u (™ Institucion |
E
D Propietarios Desconocidas(RDY
A T CLAVE CATASTRAL .
Todos los Propietarios
0406 ‘

6. Clic en enter

Al G0 Cotanires AL v 4.7 [angeeda de Caniribwys e )
Sopirien COMMA Cornin  Comen 00 Cale - AUiin 4 Tl

3 MUNICIPIO SAN PEBIO DE HU
BINTEMA INTE QRN I f/U/T\‘I —

POONETAR O

10004 - Forvanas Nahur vles (W)

¥ Apaany

Porvenas hetiiaas (1) b

[Eye .

>emzoeze

LI N YT RTR S N T

Todos oo Pragintaras

o400 |
.
LU
N
' CONTHIBUIYENTES) 9 4 510D
-
] Tee My v Amerbeey /C Ale
. ow @ RUSDA RECORAN « PIECAD BUEMA 0
"' n RUEOA BECORAR - #IEOAD BUMA .
. " FINOAD ELUIMA '
M N plirc -
4 N PIvC B
s N N o
e " i 11
. n PIEOAL ne
~ ~ PIECAD IUENA
L)
o
N
0
-
A
L]
o
.

|
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8. Seleccione el afio el cual va a cancelar el usuario

MUNICIFPIO SAN PE
SISTENA CATASTR
[ =+ss---] RUEDA ESCOBAR - PFIEDAD ELENA

Seleccione ol Impuesto: [ nano
STITULOS 20140 —

e P e —
U 0408800101 24280000

Estpgeme 3¢ Gusgleicens Subtotal Fitules $:

9. Clic en crear titulo

B> Shstema Integral de Catastros - AME v, 4.7 - [Tiulos Prodiales)

» Tesorerls Feportes Reportes Contables Darior  Cmere de Cala Acercade  Selr

' ‘Ef MUNICIPIO SAN PEDRO DE HUAGAS
\ j

SISTEMA INT AL DE CATASTROS

RUEDA ESCOBAR - PIEDAD ELENA
Seleccionn ol Impuosto: |,p .0, .

" | G bl D8 VaeTk
U 040MS00101 24000000 S0EOACIEMMEDY L340 007 ll”'-

URBCEHO SAN PEORD OF ACA
AP TARIATO TN

[RPURETO PUBRAAL VRRARD TR s 006 O MY

A R -
e

g U Subtotal Tl ~ " R ——

e tteae

CARTORA VEACIOA S

| s o
TAl CedCoannd Cale ———— v frre sy
v 2006 DA0AT00401 24010000 #TE DICTMME " beanad
| 3007 OOEDSIMOLNNN 1CE DICHINE
LU 2000 O40GNNIZA0I0ND 4T€ DICHME

2009 AMIONIHOIOND HTE DICAMAL

000 QAMENSINOI0ND HE€ DICIIE
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10. Clic en imprimir titulo

J» Gestion de Comercializacion de Servicis

CODGO. 24924

PINCHAOD CUAYAL JOSE EDUARDO
CALLE 3 Y M. JORGE COUARDO V.

S1HOUIDAS EL AGUA. CUIDAS TU FUTURO

. Liquidachin Pazer bavin. Conegarin:
030M4 01072014 1+ DOMESTICO

12. Imprimir carta

- Gestion de Comercializaciin

£+ REPORTES -
Imprimir

intoms vsosl |

I Imginit 2 ue archive.
Irtervain da irerssion Copiss:
& Todo Nameso do copias [1 =]
o

Cod. Loc:
01054504600101

-

Agua
Aicant

Adeniny

owes
Medisoras y accasorios

Numero actusl de pagins: | INumero tots| de paginss: 1 Factor de zoom: 100%

a

Conar
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13. Firmay sella
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ANEXO N° 4A: INGRESO AL SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS

1. Clic en el icono (SIG - AME)
Sistema Integral de Gestidn

Sistema Integral de Catastros

Se abre la ventana

Sistema Integral de Gestion (SIG
— AME)

v' Sistema Integral de Catastros

NS

Sistema Integral de Catastros - Ingreso
- ASOCIACION DE MUNICIPALIDADES
CUATORIANA

Sistema Integral de Gestion (SIG - AME)
SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS

8 Usuario:
7] Contrasefia:

s

3.

\ulmmv Catastrus - Ingrese

w7

ASOCIACION DE MUNICIPALIDADES

Sistema Intogral de Gestion (81G - AME)
_SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS
By Ususro: [ADRUNA

) Contrasems: [ ooy

4. Clic en ingresar

\Nmmwldnvpt - Ingress

wyF ASOCIACION DE MUNICIPALIDADES
DOUATOIIANAS..

Sistema Integral de Gestion (SI1G - AME)
_SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS
&\ Usuano: [ADRIANA
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ANEXO N° 5: ESPECIES VALORADAS DE DIRECCION FINANCIERA

Especies valoradas Valor unitario Base legal
Formulario de no Adeudar al | 3,40 ctvs. Corresponde | Ordenanza (2013,
Municipio al 1% de la R.B.U. numeral 5)
Formulario del pago de 3,40 ctvs. Corresponde | Ordenanza (2013,
plusvalia al 1% de la R.B.U. numeral 6 )
Formulario de Aviso de 3,40 ctvs. Corresponde | Ordenanza (2013,
Alcabalas al 1% de la R.B.U. numeral 7))
Formulario de patente 1,70 ctvs. Corresponde | Ordenanza (2013,

al 0,50% de la R.B.U. numeral 8)
Emision de titulos de crédito | 3,40 ctvs. Corresponde | Ordenanza (2013,
al 1% de la R.B.U. numeral 10)
Formulario de declaracién de | 1,00 USD Ordenanza (2013,
Patente numeral 12)
Formulario de solicitud de 2,00 USD Ordenanza (2013,
exoneracion de Patente numeral 13)
Artesanos Calificados.
Formulario de solicitud de 1,00 USD Ordenanza (2013,
exoneracion impuesto predial numeral 14)
adultos mayores
Formulario de solicitud de 1,00 USD Ordenanza (2013,
Exoneracién de Patente numeral 15)
Municipal adultos mayores
Formulario de solicitud de 2,00 USD Ordenanza (2013,
cancelacion patente numeral 16)
municipal
Formulario de solicitud de 1,00 USD Ordenanza (2013,
exoneracion del pago de numeral 17)
Impuesto a la plusvalia
Duplicado de la carta del 1,00 USD Ordenanza (2013,
impuesto predial Urbano y numeral 18)
rural
Servicios administrativos 0,85 ctvs. Corresponde | Ordenanza (2013,
al 0,25% de la R.B.U. numeral 11)
Formulario de No Poseer 3,40 ctvs. Corresponde | Ordenanza (2013,
Bienes Inmuebles en el al 1% de la R.B.U numeral 29)
Canton
Formulario de Avallos y 3,40 ctvs. Corresponde | Ordenanza (2013,
Catastros al 1% de la R.B.U numeral 30)
Formulario de Transferencia | 3,40 ctvs. Corresponde | Ordenanza (2013,
de dominio al 1% de la R.B.U. numeral 31)
Timbre para cada formulario | 1,00 USD Ordenanza (2013,
numeral 54)
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ANEXO N° 6: PAGO DE CARTA DE AGUA POTABLE

1. Ingreso al sistema

G A0 ML SAN IR0 BE IIACA
G20 B SAX PESRO OF MIACA

GA QML SAN PEDRO B MUACA
COAD. L SAN PEDRD DE RUACA

4. Seleccione la opcién de busqueda de usuario:

v NUmero de cuenta
v' Apellidos
v'  Cbd. Localizacion

> Gestion de Comercializacidn de Servicios
Cortratos Facturacién Reportes  Salr

SAN PEDRO DE HUACA
SAN PEDRO DE HUACA

~1. Datos de ia Consulta
Seleccione el tipo de husqueds, Ingrese |os Datos para realizar |3 busqueda:

|Apemdo | Busear
Localizacidn
Clave Catasiral
M

apellidos GrEres |Cuenta | Cod. Localizacidn | Clave Catastral | Direccién

REASCOS ORBE MARY ELIZABETH 00001 04010100100101 O JUAN MONTALVO
REASCOS ORBE WILMER ORLANDO 010002 04010100200101 JUAN MONTALYO
POZO ENRIQUEZ HERMANDO BOLIVAR 010003 04010100300101 JUAN MONTALVO
FALACIOS REYES WASTERNON RAMIRO 010004 04010100400101 JUAN MONTALVO
ACOSTA GONZALEZ HORMA ALCTRA 010005 0401010050010 JUAN MONTALYO
PASPUELVILLARREAL LUIS ARTURD 010006 0401010060010 JUAN MONTALYO
GONZALEZ MARIA CECILIA 010007 04010100700101 JUAN MONTALVO
MONTALVO HURTADO LUIS ALFONSO 010008 04010100800101 JUAN MONTALVO

} para seleccionar el chente
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5. Ingrese el dato seleccionado anteriormente

- Gestion de Comercial i [==16<)
Contratos Facturacn Reportes  Sall

. A. D. M. SAH PEDRO DE HUACA
G. A.D. M. SAN PEDRO DE HUACA

¥ Facturacion,

1. Datos de la Consulia
Seleceione el tipo de busgueda Ingrese los Datas para realizar a busgueda

|apetida [RUEDA ESCOBAR

2. Haga Click sobre el numero de cuenta para seleccionar el cliente

Apellidos Nombres Cuenta | Cod, Localizacitn
REASCOS ORBE MARY ELIZABETH 010001 04010100100101 JUAN MONTALVD
REASCOS ORBE WILMER ORLANDO 010002 04010100200101 AUAN MONTALYG
POZO ENRIQUEZ HERNANDO BOLIYAR 010003 04010100300101 JUAN MONTALVG
PALACIOS RETES WASTERNON RAMIRO 010004 04010100400101 JUAN MONTALVD
ACOSTA GONZALEZ NORMAALCIRA 010005 04010100500101 JUAN MONTALYG
PASPUELVILLARREAL LUIS ARTURG 010006 04010100600101 JUAN MONTALVG
GONZALEZ MARLA CECILIA 010007 04010100700101 JUAN MONTALVD
MONTALYO HURTADO LUIS ALFONSO 010008 04010100800101 JUAN MONTALYG
ACOSTAESPINGZA BLANC A MERCEDES 010009 04010100900101 JUAN MONTALVG

Detos de ks Consuts
Sateccine of 390 So Dot gues: Trese o6 DMos Dars M SAIM 1 busgusde

[rowmeo (RS DA F9CORAR
2 Hage Cick sobre ef nimerd Ot cuerta paca sekeccionar & clente

Cod. Lacabzante  Clave Catastral
08030100300191  ©

JUAN PAOMTALW
AN MONTALVO

PASPUEL VILLARAEAL

JOMTALT

MONTALVO HURTAD 5 A 4 * JURN MONTRLVO

B Gastion de Comerclatizacks

ackins Daportas ek

1. Datos de kb Consuta
Balecione o1 500 09 Lutaueds NGrese 108 DMOS SAs 082N 18 DUSGMdS

[Apetn: - [rUEOA ESCODAR

2 Haga Chok sobee o numevo de cuenta para selecconar ef chente

Apediday Nontres Cod. Looahiacin
0101030200010
PEORO PABLL

RUEDA EECOBAN ALOA CEC IRIA
RUEDA ESCOBAR PIEDAD ELENA 0101030260010%

ccione of Bpo 0o busaeeda
= |

2. HHapa Chck motve of DOTNero de CLrents pors Seleccionar e chente

Momtres Cuscta | Cod. Locslizacesn « Clave Catsveral
PICOMD TLENA 10331 0101002600101 O
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9. Clic en aceptar

Pt acrurmcian

1. Dwton oo ke Consuts
R ) e s Lahes pa s e s v de

o . P e

PN CIOR SO O RTINS IR EARIES 00 Sk ke o derde

per=——

G A, D, M. SAN PIORO DF ICA
G A D, M. SAN PLORO D MUIACA

> Facturacién
‘ 2 Meses P:

FecFa Valor | Consumo
17/10/2013 12:57:5 1,35
17/10/2013 12:57:5 1,34
12/10/2013 12:57:5 1,38
17/10/2013 12;57:5 1,2
17/10/2013 12:57:5 1,11
17/10/2013 12:57:5 4,64

Nes

o

AGOSTO

SEPTIEMBRE
TUBRE

NOVIEMBRE

ICIENBRE

18
a
1
14
u -
12
Tetal Cantelado.

Descuente T. aPager Pagado
0,00 e} 2
0,00 8

0,00 306

0,00 3

0,00 240

0,00 ERd

0,00 45

Fac. Vane | Conaxidn | Raconexién| Mutas | Int. Mora | T.lq
16/03/2014 0,00 0,00 000 012 245
31/01/2014 0,00 0,00 0,00 0,00 255
13/03/2014 0,00 0,00 0,00 0,06 b1
10/04/2014 0,00 0,00 0,00 0,02 2,3
11/05/2014 0,00 0,00 0,00 0,00 240
08/06/2014 0,00 0,00 0,00 0,00 E%3
03/07/2014 0,00 0,00 0,00 0,00 245

fec.lq.

16/12/2003
NNy
13/02/2014
10/03/2014
11/04/2014
08/0%/2014
0M06/2014

NOVIEMBRE
orcieneRe
ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO

Meses 3 Pagar {1_

= Facturacién
1. Dalos ce fa Chente
Aoailizos:

Fec Fac.

Valor

o

IDWKUO"

fmm[m&um

escissc

Sarvicn.

Vake

ias Conpi Miariago .1 s s 0

orciemeae
ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO

- Venc
16/01/2014
31/01/2014
13/03/2014
10/04/2014
12/05/201¢
08/06/2014
03/07/2014

1 16/12/2033
N/12/2013
13/02/2014
10/03/2014
13/04/2014
08/05/2014
03/06/2014

AGOSTO

STIEMBRE

TUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMSRE

17/10/2013 12:57:5 1,35
17/10/2013 12:57:5 1,34
17/10/2013 12:57:5 1,38
17/10/2013 12:57:% 1,32
17/10/2013 1215715 1,31
17/10/2013 12:57:5 4,64
]

Conaxién | Reconexién Mukas | Int. Mora | T.liq

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

012
0,00
0,06
0,02
0,00
0,00
0,00

285
2,58
3,00
2,35
240
2,78
245

24

Total Cancetado: [

WA
0,00
0,00
0,00
0,00

Descuants T. a Pager | Pagedo

0,00

Pendiante
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12. Clic en calcular

2= Gestion de Comercializacién de Servicios

Coctrakos Factireckin Reportes  Salv

Fec Fac.
17/10/2013 12
17/10/2013 12:

Uso Conex Agua
Sarviom

fec.Ua.
16/12/2033
31/12/2013
13/02/2014
2014 o 10/03/2014
2014 13/04/2014
2014 08/05/2014
2014 03/06/2014

NOVIEMBRE
orciemeRe

2013
2013
2014

Saidos de Contraton

Fec. Vanc
16/01/2014
31/01/2014
12/03/2014
10/04/2014
11/05/2014
08/06/201%
03/07/2014

17/10/2013 32
17/10/2013 12;
17/10/2013 12
17/10/2013 12

SEPTIEMBRE
ocTuBRE

DICIENSRE
Ve

{50 Cone Mcaniarifago b1 s & st 0

Descuents T. o Pager | Pagado
0,00 297
0,00

-
™
23

Ent. Mo
012
0,00

Conexitn | Reconexidn Mukas
0,00 0,00

e
wa

poneny
AABU3

»

Fec Fac.
17/10/2013
17/10/2013

fec.Ua.
16/12/2033
31/12/2013
13/02/2014
10/03/2014
13/04/7034
0B/0S/2014
0306/2014

NOVIEMBRE 16/

orciemese
£NERO
13/

oV

Fec. Venc

31/01/2014
12/03/2014
10/
f05/2014
CB/06/2023
f07/2014

17/10/2013
17/10/2013
17/10/2013
17/10/2013

SEPTIEMBRE
cTusse

NOVIEMBRE

DICIEMSRE

Conexién | Reconexién MuZas | tnt. Mora

0,00
0,00
0,00

2,97
243
3.08

1/2014

04/2014

Abono: Meses e Dewda

D

> REPORTES
St Q-

Informe principal |

G. A.D. M. SAN PEDRO DE HUACA
G. A.D. M. SAN PEDRO DE HUACA

..

Cod. Loc:
01054504600101

F. Facturacin
27/06/2014

Consum

CODIGO: 24924 Cuenta: 050046

PINCHAO CUAYAL JOSE EDUARDO
CALLE 3Y M. JORGE EDUARDO V.
SI CUIDAS EL AGUA, CUIDAS TU FUTURO

Categoria; Nro. Medidor:

1- DOMESTICO

Pagar hasta;

F. Liquidacitn:
03/07/2014

03/06/2014

Agua
Alcant
Admin
Otros

Medidares y accesorios

imera actual de pagina: 1

Mimero total de paginas: 1 Factor de zoom: 100%

i) Muevo hardware encontrado

x
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15. Colocar la carta de lado reverso en laimpresora

16. Clic en aceptar

= REPORTES
TREEN Y

Informe princizal |
EFSOM F< 830 ESC/R

Comentario

Intarvalo de impresidn
& Toda

. Loc:
01054504600101

& Pagina
(]

. Facturacion:
27062014

or0 total de paginas 1

el
Corrar

18. Firmay sella

URA NS 0022224
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ANEXO 6A: INGRESO AL SISTEMA PARA LA COMERCIALIZACION DE
SERVICIOS MUNICIPALES (AGUA POTABLE)

1. Clic en el icono SCS (Sistema 2. Se abre la ventana
para la comercializacion de
Servicios Municipales)

GCS

r M=% ASOCIACION DE MUNICIPALIDADES DEL Ecm
N

-

s Inicio

3. Ingresar usuario y contrasefa 4. Clic eningresar

oCs LS

r MY A cOCIACION DE MUNICIPAL IW\Wlm r M ASOCIACION 05 MUNICIFALIBADES ulm
& .
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ANEXO N° 7: GUIA PARA ACTUALIZAR FICHA CATASTRAL EN SISTEMA
INTEGRAL DE CATASTROS

1) Para actualizar la ficha catastral, primero ingrese al sistema (ver

anexo 4A).

2) Al dar clic en la pestafia, se abre la siguiente pantalla entonces, de

clic en la opcién Ficha Catastral.

> Sistome Wtogrsd de Catastron - AME v 42
(TR T Pardmetros Vakeaodn Procescs Reportes Acercade  Solr

MUNICIPIO SAN PEDRO Dﬁm

SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS

3) Luego seleccione el tipo de predio, puede ser urbano o rural,

seguidamente elija la opcion Modificacion Individual

B> Sistoma btogr ol de Cotastron - AME v L2

2 . Mot caoin Gaver
Correcodn Cartars Yerc
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4) Seleccione la opcion de busqueda, puede ser por medio de los
apellidos o por la clave catastral.

D Sistome itogre de Catastron - AME v 42 - [Consulta de Prodios)
» Ficha Cotastral Parbmetros Varaodn  Procescs  Regortes Acwcade  Sob

MUNICIPIO SAN PEDRO DE HUAC

SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS

DOMINID PROPIETARIO C codds
n - ey
v Todas las Parroguins Por Parroguia Parsoons Naturahs (N) (¢ asalldos
CO0IGO NACIONAL

provinga["+ |- <] Parsonss Juridicas ()

" rUC
 Ismavddn

Comndafiact | -] Fropietarios Descenecidos(PO)

Todos bos Propietanos ¢ ]

E =Rl

CLAVE CA I’A:TM& . DOMINIO
0406 [ rt-_:c-c.-, | Clave Anterior| I
Prodios Urbanos

Total Predios: 2600
Pr Cod. Catastral Apelidos y Nombres RUC /C1

5) Para ejemplificar se citard un caso, entonces, se buscara al usuario
por medio del apellido, para efecto se debe escribir el apellido del

usuario en el campo que corresponde al apellido.

B Sistoma btogrel de Cotastron . AME v 42 - [Consulta de Produs)
» Ticha Cotastral Pardmetros Yokrackn Procesos Fagertes Acwcade Sob

MUNICIPIO SAN PEDRO DE

SISTEMA INTEGRAL DE CATASIROS

DOMINIG PROPIETARIO

~ (" Cadul
v Todas las Parroquins [ Por Parroguin Parssons Naturahes (N) (o ‘:‘,r,;“

CODIGO NACIONAL PR
m...nr.»a[ [' J Parsonas Juridicas (3) - el

} Fropitarios DescesanidostPO) (
Todos ks Propietarios l

o
0
§
0
I
t
D
A

CLAVE CATASTRAL Dot
0406 [ F?C'O: :_J Clave Aerenor! 1
Prodios Ruraks

Total Predios; 15

6) Luego de ingresar los apellidos del usuario se despliega varios
nombres que coinciden los apellidos, por tal motivo al momento de
elegir al usuario se habilita la opcion visualizar ficha como se muestra

en la siguiente imagen.
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I Sistome itegrel de Catastron - AME v 42 - [Consulta de Prodios)

 Todes los Parroguias (" Por Parroquia e Cchdus  [ouprre
Parsonas Naturales (N) (5 azaliidos [bL EVARA T
COOIGO NACIONAL o

~
Pro-moa[ Ir J Parsonss Juridicas ()~ [

Comsda[iiot | l Fropietarios Desconacidos(PO)
Todes bos Propietarios |

[
u
s
0
u
£
0
A

CLAVE CATASTRAL DOMINIO
{ro00s >l Clave Anterior! I

Total Pregios: 3
Cod. Catastral Apelidos y Nombres RUC /CI
(40650010136402000 GUEVARA TASTA - ELEUTEAM AARLL st e
040650010116007000 GUEVARATADLA - pEaNas  Viusiaer Ficha: OIOESO0I0NE000000  |hergay
(40£50010224053000  GUEVARA TOBAR - AURELIOPOLICARSO 400769410

7) Seleccione la pestaia Id Predial I, en esta pestafia se puede modificar

los siguientes datos:
» Nombres y apellidos del propietario del predio.
» Numero de cédula del propietario.

» Nombres y apellidos del propietario anterior.

2> Sistome knegr el de Cetastron - AME v 4.2 - [Ficha de Relovamiento de Prodo U]

MUNICIPIO SAN PEDRO DE HUAC

SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS

Fecha: 20/06/2014
Clave Cotarmd 0405500101 18002000

CODIGO LOCAL
Zona Secter Manzana Predic . Horizontal Codugo antersse

=)
=] Jor Hifo:
= _od. clave |

JGARC1A MORENO

= [ Barrio / Lobizeadn / [LarTE
Moo Urbanizacion /7 Stio |

i-"
1] TIPO DE ORGANIZACION: ( Orpanizaciis (5 Pars, Notwrs)

e TS UEVARA TADSA Nombeesi (€1 £UTERIO ROSALING

» | GUEVARA TAPLA - BERNARDA MARLA Correo M‘
» GUEVARA TAPLA - BERNARDS MARLA
Gl o ~ BERNARDA MARLA

- ELEUTERIO ROSAL
- ELEUTERIO ROSAL

= ELEUTERIO ROSALINOG
- MIGUEL ANGEL
- MIGUEL ANGEL
- MIGUEL ANGEL

GUEWS
JARA TAPIA - TERIO ROSA Tvs
GUEVARA TAPIA - ELEUTERIO ROSAL RS o ationn
lacion de

'Wp |

[ sonunsenn [upesnna [somng oz [ s esunssouaay | ewsid o] 1 miposd o1

) - = IO I = |

B Uscanio: Maura Paspuel B perfil: Carastro 7 AKS do Ervinibn: 2014 [ Focha: 28/04/2014 09:48:53

»

8) De clic en la pestafia Id Predial Il. Puede modificar los siguientes

datos:

» La superficie del predio.
» Colindantes

» Dominio

» Translacion de dominio
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8.1. En caso de no tener escritura, solo se selecciona la opcién NO en
la parte de escritura.

2 - [Ficha de Relovarseito de Prodo Ubens)]

» Ficha Cotastral Pardmetros Valoraodn  Frocesos Reportes Acecade  Solr

MUNICIPIO SAN PEDRO DE HUACA \

CATASTROS

Fechar 20/06/2014
Clave Cotamd 0805500101 18002000

_.EE

3

."_4 L
A0 SERD wm:wa“’mnsm S CRUIFSOUBLIOL | [ mipaid By |

8.2. En caso de tener escritura de clic la opcion escritura Sl, en donde
se despliegan datos sobre la notaria tales como:

> Notaria N° Fecha inscripcion
» Lugar Registro de la propiedad.
» Fecha de registro.
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9) Cuando elije la pestafia Terreno, puede modificar los siguientes datos:

» Ocupacion » Vias

» Caracteristicas del » Energia eléctrica
suelo

» Topografia » Alcantarillado

> Localizacion » Otros.

» Forma » Material

B> Sistome ktegrel de Cotastros - AME w42 - [Ficha de Relovamieoto de Predo Ubees]

» Ficha Cotastral Pardmetros Valorsodn Frocesos Fegortes Acwcasde  So

M= MUNICIPIO SAN PEDRO DE

SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS
Fecha: 2870642014
Clave Cotamd 0805500101 18002000
5. Formw

3
2
3
-
=
=|
2
2
=

| sonun sen [u:mw:\g]:onneom] 2 tqu

10)En la pestafia Uso Suelo, no se modifica ningln dato porque son
datos del sistema.

B> Sistome Wnogrel de Catastron - AME v 42 - [Ficha de Relovamierto de Prodo Ubens]
» Ficha Cotastral Pardmetros Valorscdn Frocesos Reportes Acercade  So

MUNICIPIO SAN PEDRO DE

SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS

Fecha: 28/06/2014
Clave Cotamd 0405500101 18002000

1. PRODUCCION 2. CONSUMNG 3. INTERCANSIO 4. GESTION

{11 tndustna [2,1 Resdencal = {21 Servicios Privados =] || [4,1 Instituadn Publcs

Actividades : Actmdades - Actimdades

2.1,1 Vmenda 3.1,1 Agenca de Turismo 4.1,1 Municipio
2,12 Hotol 3,1.2 lglesias ¥ Templos 4,1,10 MAG
2,13 Abergue 3,13 Funerana 4,1,31 Jurgado
2,14 Pensdn 3,14 Convertos 4,1,12 Jefatura Politica
2,15 Imemado 3,15 Ofona de Mandato 4,1,13 Regutro Civil
3,16 Ssgundad 4,1,14 Cuerpo de Bombaros
4,1,2 Notaria
4,1,3 Ragistro o8 la Propeeds
41,4 [ESS
4,1,5 INNFA
4,16 DINADER
4,1,7 INDA
4,1,8 FUERZAS ARMADAS
4,19 Polkda

§ C4U|/50URLIOL | I (eI B |1rpoid 7
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11)En la pestafa Edificacion, la primera opcion que se puede modificar
son las caracteristicas generales/estructura, hacen referencia a los

materiales utilizados en construccion.

B> Sistome knogrel de Catastron - AME w42 - [Ficha de Relovsrserto de Prodo Urbens]

» Fichs Cotastral Pardmetros Valoraodn Frocesos Feportes Acecsde Sol

MUNICIPIO SAN PEDRO DE HUJ

SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS

Fecha: 2870672014
= | Clave N 5001 0118002000
BLOQUENS: [1 ~] warmd OSOS5001 118002006

€. Geonralen/Estructurs | Acabados | Instalaciones |
2. CARACTERISTICAS GENERALES
1. Estructura 2. Edad de Construcadn 3. Estado de Conservacsn s DA aCH 5. Nomero de Paos
— v 01 Estable o —
| ¢ [Afos 82 A Reparer | 2 g B
03 - Obsoleto

v

Inwm&j] vineNp3 SONNS 08¢} | 'S wqus0uaLoL | i e B |m'nud 1]

ZO=NPO=B=OM >r MO0 UDA=AU=IMLOPTIN

12)Entre las opciones de la pestafia Edificacion, se puede modificar la
opcidn Acabados y dentro de esta se puede seleccionar el material

del que esta realizada la construccion.

B> Sistome btegrel de Catastron - AME w42 - [Ficha de Relovamiento de Predi Ubens]

» Ficha Cotastral Pardmetros Valoraodn  Procesos Regortes Acecade Sob
. s MUNICIPIO SAN PEDRO DE HUI

SISTEMA INTEGRM NE CATASTROS

Fechar 20/06/2014
BLOQUE N*: h :J Clave Covtamd 008500101 18002000

C. Germrales/Tstructurs  Acabados | Instalaciones |

3. RCRBADOS

1. Rev. de Psos| D1 No tene a | 2 Rev. Intenc D1 NOtene 3, Rev. Extenor | 101 No thene
08 Maders Comun ¢ 08 Madera Comin 5 _ 08 Madera Fina
09 Cafla 09 Cafa 10 Madera Comin
10 Madera Fina 10 Macera Fina v 17 Aena-lemento (

v 17 Arena-Cemento ( v 17 Arena-Cemeonto ( 18 Tiorra

18 Twtra 16 Twrra 19 Marmol

4. Rev, de Esd, v S, Tumbados |01 No tione 6. Cubierta 01 No Tiene
17 Arena-Cemento -
22 Baldosa Cemanto
23 Baldosa Cerdmka
29 Arulejo
34 Fibeo Comento

9. Cubrevent 01 No tiene
v. 06 Hierro
08 Madera Comdn
09 Cafa
10 Madera Fina
32 Auminio

10, Closets v 01 No tiene
' 08 Madera Comuin
10 Madera Fina
32 Aluminio
|67 Tol Herro

WU SER0 | wppedgp3  SONNS 08() | 'S E4UI/50UALIDL | I [P Bi | 1 RIDOI T

:
i
5
g
h
5
{
S
§
H

1L
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13) En la pestafia edificacion, debe dar clic en la opcién Instalaciones y

puede modificar las opciones de:

v’ Sanitarias Barios Eléctricas

ADORR=0N Dr B0 UDA=AU=RDHAEIA

o

14)Clic en grabar

A

15)Clic en cerrar

5 0 el D) e e ES Der~ o ==
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ANEXO N° 8: GUIA PARA UNIFICAR PREDIOS SEAN URBANOS O RURALES

1. Para actualizar la ficha catastral, primero ingrese al sistema (ver

anexo 4A).

2. Clic en la pestafia ADIMa

3. Clic en ficha catastral

I Sistome ogre de Catastron - AME v 42
ST TR R Parbevetros Vakeaodn  Frocescs Reportes  Acercade  Solr

’, = MUNICIPIO SAN PEDRO;y;i@m

SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS

4. Seleccione el predio sea: Urbano o Rural, paralelamente elija

modificacion individual.

B> Sistoma beogr ol de Cotastron - AME o L2
[LTNLE T 00 Pubmatron Vokeacodn Procesos Baportes Acercade Sob

L two &
Purd N I qur ICIPIO SAN PEDRO EH

Mo cain Garend
Corolm

Corracodn Cartars Verdh
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5. Seleccione la opcién de busqueda sea por apellido, clave catastral

-y

B> Sistome Wtogrel de Catastron - AME w42 . [Consults de Prodos)
» Ficha Cotastral Pardmetros Valoracodn  Frocesos Regortes Acercade  Solw

MUNICIPIO SAN PEDRO DE

SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS
PROPIETARIO o
Perscons Naturales (N) (o apeliidos

RUC

Parsonss Juridicas () ~ 1 o0 oin
SN

Fropietarios Desconecidos(PO) ¢

Todes bes Propietarios ¢ |

-

CLAVE CATASTRAL -
0406 [ Clave Anrerior |

Prodios Urdanos

Pr Cod. Carastral Apelidos y Nombres

SISTEMA INTEGRAL DE CATASIR

DOMINIO PROPIETARIO
v Yodas las Parroguins [ Por Parroguis

(" Chdula
Parsoons Naturas (N) (3 poallde

CO0IGO NACIONAL R
O . e —— -
p'(nlh(l&[ [’ __J Parsonds Nrdcas ) + I

Comlalians TiA peoes ot MAZA v s
v '[ ‘ ol | | Propietarios Desconacidostp0)

Todes s Propietarios

CHAMORRO ¢

E Rl

Clan CII'AS'YW 2
0400 [ 10 Chyve Aatenor| ’

Frodos ks TowlPodos; 18

B> Sistomae ktegrel de Catastron - AME w42 . [Consults de Prodios )

DOMINIO
= Todas las

CODIGO Na
Pr f

=
Parscoas Naturates (N) (=

RUC

P idn ?
arsonss Juridicas ()~ oo in
,.e.r v Fropietarios Desconecdos{PO) ¢

Todos bos Propietarios |

»omCoece

CLAVE CATASTRAL = ODORINIO
0406 | [Fooos ~ Clave Anzerior |
Prodios Rurakes

Total Predios: 1S
Pr Cod. Catastral Apelidos y Nombres RUC /C1
CHAMORRO CARVAJAL - HERNA IIREDO Y SRA 2a010275%0

CHAMORRO CARVAIAL - HERNA REDO Y SRA -
CHAMORRO CARVANAL - HEANAN SIGIFREDO ¥ SRA W
CHAMORRO CARVAJAL - HERNAN SIGIFREDO Y SRA g

CHAMORRO CARVAIAL - MERNAN SIGIFREDO Y SRA 01027990
151000 CHMAMORRO CARVAJAL - WILMER VINICIO 0401269295
2000 CHAMORRO CARVAJAL - WILMIR VINICIO 040126929%

wo=ompe
zzzzz
EEREER

zzz

CHAMORRO CORTEZ - AURORA 0000048048
CHAMORRO CUASTUZA < CARLOS MARCELO Y HERMANOS 0000055593
CHAMORRO CORTEZ « MARCELO BENIAMIN 0300687329
CHAMOARRO CUASTUZA - CARLOS MARCELD 0401733332
CHAMORRO CASTRO - SEGUNDO EFRAIN 0400088394
CHAMORRO CALDERON - FABIO ALDERTO 0401764105
CHAMORRO CORTEZ - MARCILO BENIAMIN 0400087329
CHAMORRO CASTRO - MANUEL XESUS 0000047974

zzzzz
FREEEEER

woerE<4zZONZN
zz
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8. Clic en el nombre del usuario, Visualizar ficha

I Sistoma togre de Catastron . AME w42 - [Consulta de Prodos)

» Ficha Cotastral Parbmetros Yaraodn Procesos Regortes Acecade Sob

MUNICIPIO SAN PEDRO DE HUAC

i - PROPIETARIO S YVYRE,

(v Todax las Parroquias (" Por Parroguia Parsanas Naturahes (N) ,::,‘: ;\" [GUEVARA T
CO0IGO NaCIONAL 7 Ruc
p,(,,,n(.a[ [’ v Parsonss Juridicas ()~ TaAvGe

~ _,: | ™
() | ! Propietarios Desconecidos(FO)

Todos bos Propietanios [

u
0
§
0
u
t
)
A

CLAVE CATASTRAL ooMINID

0406 [ [ro00s | Clave Anteriors |

Prodos thianct Total Predos; 3

Pr Cod. Catastral Apelidos y Nombres RUC /€1
N OSO4S00L0114402000 GUEVARA TAPIA - ELEUTEN AAARAL s ANAAOLEIEY
(40640010116607000 GUEVARATAPLA - BEANaS  VEuskr Ficha: RESOOIONENNNN0 |5y
(40650010224063000 GUEVARATOBAR - AURELIO POLICARSO 0400768410

9. Modificar los datos que aparece en pantalla como:
v Superficie del plano
v Colindantes
Estos datos se modifican segun la planimetria que presenta el usuario

B> Sistomae bnogrel de Catastron - AME . 42 - [Ficha de Relovsiento de Prodo i)
» Ficha Cotastral Pardmetros Valraodn Procesos Regortes Acercade S

MUNICIPIO SAN PEDRO DE

SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS

Fechar 28/06/2014

Clave Cotamd 040855001 0118002000

5. Referanciys Cartograficas
C. Topogréfica |

Foto Adres |

Coordenadas Planas de Referanca
Este |
Norte |

otros |

Supieticn del Fredo y
Area Toral del Terreno [260.0000 st sl
" Dwto Kecnmm

Frerte Princpal fl 3.0000 g R

1 D2 -
| Wimpag P

Fondo Relativo { . " Camps Comuprala

Eestichaea vonco:) Aroa Total de Construcan [

2 ok
Norts | GUEVARA BERNARDA Eag [VARIOS PROPIETARIOS

FR=OEREE ZO=A>O=Mme—ZnO -~

SUE [Ca1 € GARCIA MORENO ORSE8 (AP OLEON SIERRA

42e 03 T:ouns 050y | S e4U|F50URLIOY

| sonn senn Iu
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10.Clic en grabar

12.Regresar al numeral 3y repita el proceso hasta el numeral 7
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13.Escoja uno de los predios del usuario, excepto el predio modificado

con el total de superficie.

B> Sistome etogr sl de Catastron - AME

(Consuits de Prodos)

» Fichs Cotastral Pardmetros Valrscdn Frocesos Feportes Acerce de  Solw

DOMINIO
= Todas las

PROPIETARIO

Provincefos

CO0IGO NACIO®aL

L e |

Poncoece

CLAVE CATASTRAL

MUNICIPIO SAN PEDRO DE HI

c
Parscons Naturates (N) (5 apelledos

T Ruc
ImstAvosn

Parsonss Juridicas ()~

Propietarios Desconecidos{PO)

0406
Frodhos Rurabes

womomEe

zzzzzrzzezzezzazz )

woorE4zEnzN

[rocos =]

Cod. Catastral
040£3051 0103033000
040620510102057000
04065051 0101089000
040£50510101050000
0406350510101051000
040€50510101151000
040¢305101033%52000
04063051 0203046000
04065051 0203051000
04065051 0203052000
D40£S0510203053000
040650510203073000
040650510203131000
040650%10203332000
040652510204001000

Apefidos y Nombres

CHAMORRO CARVAIAL -
CHAMORRO CARVAIAL -
CHAMORRO CARVANAL -
CHAMORRO CARVAIAL -
CHAMORRO CARVAIAL -
CHAMORRO CARVAIAL -
CHAMORRO CARVAIAL -

~ Cadula

jcramorzro o

[

Todos bos Propietarios © |

Clave Acterior: |

HERNAN SIGIFREDO Y SRA
HERNAN SIGIFREDO ¥ SRA
HEANAN SIGIFREDO Y SRA
HERNAN SIGIFREDO Y SRA
MERNAN SIGIFREDO Y SRA
WILMER VINICIO

WILMER VINICIO

CHAMORRO CORTET - AURORA

CHAMORRO CUASTUZA - CARLOS MARCELO Y HERMANCS

CHAMORRO CORTEZ - MARCELO BENJAMIN
CHAMORRO CUASTUZA - CARLOS MARCELD
CHAMORRO CASTRO - SEGUNDO EFRAIN
CHAMORRO CALDERON - FABIO ALDERTO
CHAMORRO CORTEZ - MARCELO BENIAMIN
CHAMORRO CASTRO - MANUEL XESUS

0401269295
CA0126929%
0000048058
0000055553
0400887329
0401733332
0400088354
0401764105
0400887329
0000047974

14.Abre la ficha y selecciona la opcion eliminar que se encuentra en la

parte final de la pantalla.

B> Sistome Wogrel de Catastron - AME

» Ficha Cotastral Padmetros Valoracdn Procesos Reportes Acecade  Sol

MUNICIPIO SAN PEDRO DE H

SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS

'8

tastral
NACIONAL

C anton |

[

[

Parroquis [

]

2. Ubscacdn

Swo /barns / -
Recieno / Comudad fse J05€

Nombee del fradio [SAN JOSE LOTE B
[ 3. FropRtano

w42 - [Ficha de Relovarserto Predial R o]

JAC,

COOIGO LOCAL
Jena  Sector Polgono Predic

N T
nud.:lavcl

Fecha: 28/06/2014
Clave Cotarmd  CA0B50%51 0101 085000

Divigsdnr

r

Coduyo anterse

| 7100 OF ORGAMIZACION! € Grpanizaciia (& Aurs, Maturs)
‘

Apellidos; |.; HAMORRO CARVAML

01027550 wl Tefono|  Correo Bect|

NOMBOSELERNAN SIGEFREDO Y SRA

Dweccidn [FUACA

| s0mn se80 | uonesun3 | vewied omi | & epasouann | i epsd Bt | eipod o

superficie.

De tal manera que el sistema registre un solo predio.

Repite el proceso hasta dejar solo la ficha actualizada con el total de
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ANEXO N° 9: GUIA PARA REGISTRAR UNA DESMEMBRACION EN EL
SISTEMA INTEGRAL CATASTRAL

1. Clic en la pestaiia ADIM

> Sistome btogr e de Catastron - AME

SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS

3. Seleccione el predio sea este urbano o rural, seguidamente seleccione

Ingreso

D> Sistome rograd de Cotastrion - AME o 42
LTSI TR Paylvatros Yakeaotn Procescs Regortes Aceecade Sor

Urbaro »

LA igw —— UNICIPIO SAN PEDRO DEH
T Wasfv oo Y —
Correcodn Cartera Yercida Modfiacin Garers

Corcutas

Nota: la clave catastral esta conformada por 18 numeros de la siguiente
manera.
Ejemplo: Clave catastral: 040650010116002000
Se divide por codigos asignados de la siguiente manera:
1. Provincia: 04
2. Cantén: 06
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Parroquia Huaca: 50 Mariscal Sucre: 51
Sector Huaca 01 o0 02 Mariscal Sucre: 01
Namero de Manzana: 16

Numero de predio: 002

. Adicionalmente: 3 ceros

Huaca esta dividido en dos sectores:

NOo O kW

v' sector 01: Desde Jesus del gran poder hasta la calla Juan Montalvo.
v' Sector 02: Desde la calle Juan Montalvo hasta el sector la calera.
Mariscal sucre se divide en 1 sector
Para asignar la clave catastral en desmembracion, observo el nimero de
manzana que le corresponde al plano desmembrado, luego verfico en el
sistema dicha manzana hasta que numero de predio esta registrado,
entonces le asigno el nUmero que corresponde consecutivamente, porque en
caso de repetirse el numero de predio el sistema no permite ingresar nueva

ficha catastral.

> sistema Integral de Catastros - AME  v. 4.2 - [Consulta de Predios]

» Ficha Catastral Paradmetros Valoracién  Procesos  Reportes  Acercade  Salir

g 3 MUNICIPIO SAN PEDRO DE

SISTEMA INTEGRAlL DE CATASTROS
[ OOMINC [TPROPIETARIO

% Todas las Parroquias (" Por Parroquis Personas Naturales (N) ? gf::fﬂ'fﬂs [
CODIGO NACIOMNAL

Provinciafos | |
Cantén [ =1 Prapietarios Desconocidos(PD)

Todoslos Propistarios |

. RUC [
Personas Juridicas (J) .~ e

rPOMCQW @

~] Clave anterior: |

CLAKE CATASTRAL DWOWMITINTS)
r 0406 |50010116] | ﬂ-rooos
—Predios Urbanos

Total Predios: 10

Pr. Cod. Catastral apellidos v Mormbres RUC /CI
» N 040650010116001000 MUNICIPIO - SAN PEDRODE HUACA 0000050541
040650010116002000 GUEVARA TAPIA - ELEUTERIOROSALING 0000055259
040650010116003000 SALAZAR CHAMORRO - SEGUNDO EUSTORGIO 0000055036
040650010116004000 LANDAZURT ANGULO - REME MARCELD 0000052894
040650010116005000 SALAZAR REVELO - MARIA BELGICA 0400294098
040650010116006000 SIERRAGARCIA - NAPOLEON WICTOR 0000052764
040650010116007000 GUEWARATAPIA - BERNARDA MARTA 0000052921
040650010116008000  VILLOTA IMBAQUINGO - DAMILO FABIAN 0400576740
040650010116009000 SALAZAR SALAZAR - MERI ARASELT 0400952099
040650010116010000 SALAZAR SALAZAR -RAFAEL FERMANDO 0400624736

[
R
E
D
I

o
S

wooPpRA-HZOOZM

Wer Lista Cenar

& Usuario: Maura Paspuel &l Perfil: Catastro % Afio de Emisién: 2014 [E Fecha: 09/07/2014 15:18:33

Continuando con el ejemplo: la desmembracién se realiza a un predio con la
clave catastral 040650010116002000, para el ingreso del nuevo predio se
conserva los codigos de; provincia, cantdén, parroquia, sector, numero de
manzana y de acuerdo a la imagen anterior le corresponde el predio nimero
11.
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4. Ingrese los datos en base a la transferencia de dominio y plano.

wi2 fo Relove
» Ficha Cotastral Parbmetros Varscodn  Procesos Regortes  Acwcade S

r ME// MUNICIPIO SAN PEDRO DE HUACA™

4

SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS

Fecha: 28/06/2014
ClavaCotarmd 04005051
1. Clwe Cotastral P
CODIGO RACIONAL COOIGO LOCAL
Proviesafos [Faroni =] Zeoa  Sactor PoSgons Predo  Divissbn Codigo antarise

CominfiTos [ Frows GE WA - fr [ of of e [_o

PaToquss (540650 [HUACA. CAS CANTONAL

2. Ubcackdn
S [ barns /
Recitto / Comunidad

5. Seleccione la pestafia Id. Predial, ubicada en la parte derecha de la

pantalla y llene los datos.

3 Sistome Wtegrel de Cotastron - AME v 42 - [Ficha de varrieto de Prede Urbees]

» Fichs Cotastral Pardmetros Valrascdn Frocesos Feportes Acwcsde Sow ~i=]

.

M= P o
~— /// MUNICIPIO SAN PEDRO DE HUACAS ~ u

SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS

Fecha:r 28/06/2014
Clave Cotamd 0805500101 18002000

S RO Car R -

c.‘ropow&u[ . Coordenadas Planas de Referanca ‘
Foto Adres | man sl
_otros [ I

0530 |prednn3 | sowng os | S esurrsouanaL | jieipaig gy 1RIPOI B
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6. Seleccione la pestaiia Terreno y llene los datos solicitados en la pantalla.

B> Sistome Wtogrel de Catestron - AME w42 - [Ficha de Relovsrserto de Prode Urbens]

» Ficha Cotastral Padmetros Valoracdn Frocesos Reportes Acercade  Solw

MUNICIPIO SAN PEDRO DE |

Fecha: 28/06/2014
Clave Cvtamd 0408500101 18002000
2. Caracteristcas ool 3. Topogratia 5. Forma
Swedo [_
I seco |
2 Inundable 2 Ba)o nivel
3 Cenagoso 3 Sobre nivel
4 Homedo 4 Acodartado
S Escarpado Hacia Ambs
6 Ezcarpado Haoa Abajc

=~y
2
a
e

| soauseqs) |upegn3 ]:onns o:n] S w41 150U

7. Seleccione la pestafia Uso de Suelo. No se

marcado por el sistema automaticamente.

B> Sistome btogrel de Cetastron . AME . 42 - [Ficha de Relowsrsento de Prod Uibans)]

» Picha Cotastral Parbmetros Yaoraodn Procesos Ragortes Acwcade S
MUNICIPIO SAN PEDRO DE HUI

SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS

Fechar 20/06/2014
Clave Cotamd 0408500101 18002000

1. PRODUCCION 2, CONSUMO 3. INTERCANSIO 4. GESTION

Il‘l Industny Im Resdencal l] 13,1 Servitios Privados L’ 14,1 Instituodn Publcs

Achvidades | Actividades Actmdades : Astmdades

11,1 Envases y Empaques
1,1,10 Motal Mocinica Art.
1,3,11 Ensambisje Accoson
1,1,12 Corderca

11,13 Quimco

11,14 Pldsticos

13,15 Curbembeo

11,16 lmorenta v Litografl
1,1,2 Hilados y Tepdos
14,3 Emboteliadora y kore
114 Ropa

1,15 Calzado

1,16 Bectrodomésticos
1,1,7 Muebles

1,18 Akmentos y Conserva
1,19 Insumos de Construce

21,1 Vmenca
2,12 Hotol
21,3 Abergue
2,14 Pengdn
2,45 Imtemado

31,1 Agenca de Turiémo
3,1.2 lglosias y Templos
3,13 Funerana
3,14 Convertos
3,15 Ofiona do Mandato
3,16 Segundad

41,1 Municipo

41,10 MG

4,111 Jurgado

4,1,12 Jofatura Politica
4,,43 Pagutro Civi

4,1,14 Cuerpo de Bombaros
4,12 Notarla

41,3 Registro 08 la Propeeda
4,14 [ESS

41,5 INNFA

41,6 DINADER

4,1,7 INDA

4,1,8 PUERZAS ARMADAS
4,19 Polkda

S TpulrsousLo)l | g B ] imposgd ™
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8. Seleccione la pestafia Edificaciones y llene los datos solicitados.

B> Sistome togr sl de Catastron - AME
» Fichs Cotastral Pardmetros Vaoracodn Frocesos Reportes Acercade  Sow

SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS

w42 - [Ficha de Relovamserto de Prodo Ubens]

MUNICIPIO SAN PEDRO DE

A

Fecha:r 28/06/2014

BLOQUE N*: | Clave Cotormdl - 0408500107118003000

-

€. Geonralen/Estructurs | Acabados | Instalaciones |

| 0ansea0 | vppesppy  S0MNS 050 | S waurrsoustoy | e i |1 rIpoid T

S 1. CARACTERISTICAS GENERALES
e 1. Estructurs 2. Edad de Construccidn 3. Estado de Conservacsn 4. Reparacion 5. Numero de Pisos
01 Aporticado — 01 Estable —
T 02 Soportante [ Afios 02 A Reparar | Afos [ Paos
a 03 Moo 03 Obscleto
| 2. ESTRUCTURA
3 1. Columnas 11 Bloque 2. igas/Cadena 01 No tiena
1 12 Ladolio 02 Hormigdn Armado
13 Pwdca 06 Hierro
5 15 Adobe 08 Madera Comin
15 Tapial 09 Cafla
2 10 Madera Fina
L 3. Entrepsos - 4. Paredes 01 No tene -
A 02 Hormigdn Armado
b 02 Madera Comin
8 0% Cafla
’ 10 Madera Fina
1 nd 11 Blogue -
b 5. Escaleras - 6. Cublarta 01 No Tiene -
i 3 02 Hoemigdn Armado
Qa 06 Hierro (Vigas Met -
|1 o 07 Estoreoestructura
! ' 08 Madera Comin i
| }l i 5 =~ 8 _ 09 Cadis ~ _.\J
— 2
. % ) | o t
{ v Geaba Covrae

B> Sistome itegrel de Cotastron - AME v 42 - [Ficha de Relovariento de Predeo Uibens]

Fecha: 28/06/2014
Clave Cotamd 0805500101 18002000

C. Geonrales/Tstructurs  Acabados | Instalaciones |
1. ACROARDOS
1. Rev. de Psos| D1 No tene 2, Rerv, Intenc 3, Rev. Extenor
08 Madera Comun
09 Cafla
10 Madera Fina
17 Arena-Cemonto (

18 Twerra
S, Tumbados

éf
g
i
3
g
§
3
:
§
§
t

el
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10.En la pestafa Edificacion elija la opcion Instalaciones y llene la

informacion.

T —— =
= MUNICIPIO SAN PEDRO DE HUACA \ a
e Ecuador

Fecha: 28/06/2014 =]
Clave Cotamd 0805500101 18002000 g

§
il
£
§ g

|

; :
; i

11.Clic en grabar

S0 SeR0 | upnedgp3 SONNSOSN | S

N

“

12.Clic en cerrar

By
— |
]

|

B OROIOFR=OE > MO WrOA
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ANEXO N° 10: GUIA PARA VERIFICAR LA EXONERACION DE
IMPUESTO PREDIAL

1. Clic en la pestaiia ADIM

Fichs Catastral Pabmetros Vakesoon Procesos B0 o | Acercade Solr

UNICIPIO SAN PEDRO

== |

3. Clic en Rentas, luego en Exenciones, afectaciones y recargo.

> sistema Integral de Catastros - AME v, 4.2

Ficha Catastral Parametros Yaloracidn  Procesos [P0

Acercade  Salir

Walidacidn de Informacidn  »
Prusba de Tarifas B
Motificacidn

Reportes de Emisidn 3
Rentas Predios Ingresados por Fecha
Impresidn de Fichas Predios Emitidos por fecha

Estado Titulos Exensiones, Afectaciones ¥ Recargos

Reporte de Exenclones, Afec. y Rec.

Tpo de Prodios -

U
Ereanciones, afectaciones y Recargos
— f Selocoone :1
Parroquis [S40650 [HUACA. CAS CANTOMAL ~1
Todas las Parroqusas
Cres Reporte Cena
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5. Se ubica en la opcion seleccione y elija Ley de Anciano.

Reporte de Exenclones, Afec, y Rec.

Tpo de Preodos

-’F URAL _'J

CODIGO NACTONAL

Provindss

camon

PATOGUN (940650 [HUACA, CAS CANTONAL

I Todas 135 Parrogusas

[ o |

Jdle

s *esuenty

Seuenoal de
A¥statco

Clave

Lxenciones, sfectaciones y Recargos

| Sedecocne.. -

Selechone
Srtasancs
Comunas <
Construtoones Obsoletas
Culto, Templos v E. Priv
Desastres

uesto Solar No Edécad

- »

6. Clic en Crear reposte.

Reportes - SIC
Reporte de Exenclones, Afec, y Rec.
Ti00 de Prochos -
[RURAL -]

CODIGO NACIONAL

Frov =

Cartdn I

FaToquss 040650 [HUACA, CAR CANTONAL

 Todas las Parroguaas

7. Busque en la barra de tareas la pestafia Reportes SIC

_b\u'rllul'lh;a’dr' alastion - AME w42

b Ussano: Maura Paspuel Bl perfl: Corastro

7 A% de Emiidn: 2084

|

[ Focha: 09/07/2014 16:00:36

o . TR

——————

s Fecuvencs .-

Secuencoy de
A¥abiétco

Clave

Exencones, afectacones vy Recargos

I Selecoone. - |
Selecoone

Stosancs

cComunas L

Construcoones Obsoletas
Culto, Tempios v E. Priv
Desastres

{impuesto Solar No Ed#ficadch




8. En la pestaia pantalla busque el nombre del usuario, si consta en

lista es porque esta exonerado del impuesto predial y se ha dado

paso al tramite.

J> Reporte |\_\L
EEEEEE I
MainReport I
09/07/2014 16:02:06
MUNICIPIO SAN PEDRO DE HUACA
Exenciones, Afectaciones - Predios RURAL
Ley de Anciano

N# Clave Catastral Propietario cl

1 D4DE50510302026000 AGUILAR GUALAYISI - JULIO EPAMINONDAS 000005563
7 D40650510104164000 ANDRADE FUEL - BERTHA MARIA 040027052
1 D4DE50510203077000 ANDRADE YANDUN - INES MARLENE 040086384
1 040650510203070000 ANDRADE YANDUN - INES MARLENE 040086304
5 040650510202070000 ANDRADE YANDUN - MIRA ALBA 040076072
8 040650510104036000 ARTEAGA CARDENAS - DANIEL FLORENTING 040001590
7 040650510104040000 ARTEAGA CARDENAS - DANIEL FLORENTING 040001580
8 D40650510104081000 ARTEAGA CARDENAS - DANIEL FLORENTING 040001530
1 D40650510104066000 ARTEAGA CARDENAS - JORDAN LORENZO ¥ 040001581
© (DG50510104050000 BOLARGS FUERTES - RODRIGO BAYARDD 040082479
M 040650510104110000 CHAMORRO - MANUEL MESIAS 040011537
12 040650510104111000 CHAMORRO - MANUEL MESIAS 040011537
13 D40650510201060000 CHAMORRD - MANUEL MESIAS 040011537
4 D40650510101088000 CHAMORRD CARVAJAL - HERNAN SIGIFREDD 040102799
15 040650510101 080000 JORRD CARVALAL - HERNAN SIGIFREDD 040102789
6 040650510101081000 MORRD CARVAJAL - HERNAN SIGIFREDD 040102759
7 (40650510101040000 GHAMORRO ROSERD - CERVELION 040011405
®  D40650510101041000 CHAMORRO ROSERD - CERVELION 040011405
B 040650510301152000 CHAPUES MONTENEGRQ - MARIA RAMGNA 040030566
0 40650510202091000 GHULDE ROSERD - LUIS ANTONIO 000004789
7 40650510202001000 CONSTAIN GERON - JOSE PARMENIDES 171024378
2 (40650510203019000 CUASAPAZ - MANUEL MESIAS 040020869
I (40650510203108000 CUASAPAZ - MANUEL MESIAS 040020869
24 DADB50510104069000 DELGADO CHAMORRO - MARIA PURIFICACION 040011618
% D4DB50510301013000 GUERRERD - VICTORIA CLARA LUZ 040027722
% D4DB50510301020000 GUERRERD - VICTORIA CLARA LUZ 000004758
o D4DB50510301030000 GUERRERD - VICTORIA CLARA LUZ 040027722

Current Page Mo: 1

Total Page Mo: 1+

9. Clic en cerrar

Repone

[ruRAL

Frovincs)

Reporte de Exencliones, Afec. ¥y Rec.

Two de Predios :

Zoom Factar: 25%

Secuenciyl ~ Secuenciyl de
AFatetco Clave

Exenciones, sfectaciones ¥y Recargos

CODIGO NACIONAL
Adans

Cantdén

Parroguas lag0e%0 IHUACA, CAS CANTOMAL

Todas las ParroQuass

|
— Selecoone. '1
4 Selecsorne -
setos =33

TRUNa S

nstrutoones Obsoletas
Culto, Templos v E. Priv
Desastres

Impuesto Scolar NO Edfcads
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ANEXO N° 11: FECHA DE DECLARACION Y TABLA DE IMPUESTO A LA PATENTE

9no Digito Fecha de vencimiento
delaCl.o Contabilidad
RUC No obligados Obligados

1 10 de abril 10 de mayo
2 12 de abril 12 de mayo
3 14 de abril 14 de mayo
4 16 de abril 16 de mayo
5 18 de abril 18 de mayo
6 20 de abril 20 de mayo
7 22 de abril 22 de mayo
8 24 de abril 24 de mayo
9 26 de abril 26 de mayo
0 28 de abril 28 de mayo

TABLA IMPUESTO A LA PATENTE MUNICIPAL

N° |  FRACCION FRACCION IMPUESTO SOBRE LA | IMPUESTO SOBRE LA
BASICA EXCEDENTA FRACCION BASICA FRACCION BASICA

1 0,00 600,00 10,00 0,000%
2 600,00 800,00 10,00 3,500%
3 800,00 1000,00 17,00 1,502%
4 1000,00 1200,00 20,00 1,000%
5 1200,00 1500,00 22,00 2,000%
6 1500,00 3000,00 28,00 0,933%
7 3000,00 4000,00 42,00 1,400%
8 4000,00 5000,00 56,00 2,800%
9 5000,00 10000,00 84,00 0,280%
10|  10000,00 20000,00 98,00 0,140%
11|  20000,00 30000,00 112,00 0,280%
12| 30000,00 50000,00 140,00 0,700%
13| 50000,00 70000,00 280,00 0,700%
14| 70000,00 90000,00 420,00 0,700%
15| 90000,00 120000,00 560,00 0,700%
16 |  120000,00 150000,00 770,00 0,500%
17 |  150000,00 200000,00 920,00 0,600%
18 |  200000,00 300000,00 1220,00 0,400%
19 |  300000,00 500000,00 1620,00 0,400%
20|  500000,00 1000000,00 2420,00 0,117%
21| 1000000,00 EN ADELANTE 3005,00 -

Fuente: Ordenanza Municipal (2014)
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ANEXO N° 12: MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE RENTAS

GAD MUNICIPAL
“SAN PEDRO DE HUACA”™

DIRECCION FINANCIERA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE
RENTAS

Contenido:
Antecedentes
Objetivo
Base legal
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Antecedente

La Jefatura de Rentas, pertenece a Direccién Financiera, esta
integrada por dos funcionarios. Su misién es “supervisar y ejecutar las
labores de control de ingresos presupuestarios por emision de titulos de

crédito (...)” Organico Funcional (2013).

Citada mision, les faculta a realizar liquidaciones de impuestos,
tales como; impuesto de plusvalia, impuesto de alcabala, patente
municipal y exoneraciones de impuestos, a las personas que se les da un
trato especial de acuerdo a la Constitucion del Ecuador, Cédigo Orgéanico
de Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion (COOTAD),

Ley del Anciano, Ley de defensa del Artesano y Ordenanzas Municipales.

En la investigacion se le considero a la Jefatura de Rentas, por
prestar servicios a los usuarios externos, por otra parte, en la aplicacion
de encuestas se encontréo que 31 de los 61 usuarios encuestados del
area de Rentas estan insatisfechos por los servicios prestados,

insatisfaccion causada por diversos factores.

Con el levantamiento la documentacion de los procesos mas
utilizados en esta area de Direccion Financiera, se pretende mejorar el
nivel de satisfaccion de los usuarios, mediante la prestacion de un
servicio rapido y de calidad, en el menor tiempo; de igual manera se

busca disefiar un documento guia para los funcionarios.
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de elaboracién:
Septiembre de 2014

Fecha de revision:

MUNICIPAL

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE PATENTE

Pagina: 1 De 7

Objetivo: Evitar demoras y mejorar la atencién al

. Cddigo: | PO-JR-001-001
usuario.
El Jefe de Rentas recibe la documentacién del Usuario 1
El Jefe de Rentas revisa si el usuario entrega toda la documentacion. 2
El Jefe de Rentas emite un recibo de compra de especies valoradas 3
L. El usuario compra las especies valoradas en Recaudacion 4
Resumen rapido - -
del proceso El usuario entrega las especies valoradas al Jefe de Rentas 5
El Jefe de Rentas realiza los célculos respectivos para liquidar el 6
impuesto a la patente
El usuario cancela el impuesto generado en Recaudacion 7
El usuario deja una copia de la patente municipal en Rentas
Descripcion del proceso
_— . Tiempo Tiempo
Descripcion del procedimiento Base legal Responsable . P P
estimado acumulado
1. Recepcion de documentacion Jefe de Rentas
1.1. Formulario de inscripcion, Ordenanza (2014, .
consta de lo siguiente: art.4, numeral 1) Usuario
1.1.1. Fecha de presentacion Ordenanza (2014,
del documento. art.4, numeral 1,
literal a)
1.1.2. Nimero de cédula, Ordenanza (2014,
numero de certificado de votacion. art.4, numeral 1,
literal b)
1.1.3. Nombre comercial o de Ordenanza (2014,
Fantasia del establecimiento art.4, numeral 1,
econdmico. literal c)
1.1.4. Especificacion de la Ordenanza (2014,
actividad econdmica principal y art.4, numeral 1,
direccién del domicilio. literal d) 00:00:05 00:00:05
1.1.5. Especificacién de las Ordenanza (2014,
actividades secundarias y direccion art.4, numeral 1,
de los domicilios si los tuviere. literal e)
1.1.6. Fecha de inicio de las Ordenanza (2014,
actividades econdmicas principalesy | art.4, numeral 1,
secundarias si las tuviere. literal f)
1.1.7. Desglose del patrimonio Ordenanza (2014,
previa verificacion de la o el art.4, numeral 1,
funcionario de Rentas literal g)
1.1.8. Croquis de ubicacién de Ordenanza (2014,
los establecimientos econdmicos art.4, numeral 1,
principales y secundarios si los literal h)
tuviere.
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de elaboracién:
Septiembre de 2014

Fecha de revision:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE PATENTE
MUNICIPAL

Pagina: 2De 7

usuario.

Objetivo: Evitar demoras y mejorar la atencion al

Cddigo:

PO-JR-001-001

Descripcion del proceso

N . Tiempo Tiempo
D Base legal |
escripcion del procedimiento ase lega Responsable estimado acumulado
1.1.9. Descripcién de la Ordenanza (2014,
verificacion efectuada porlaoel art.4, numeral 1,
. . . . Jefe de Rentas
funcionario de Rentas. literal i)
1.1.10. Firma dela o el Ordenanza (2014,
contribuyente sobre la veracidad de art.4, numeral 1, Usuario
la informacion presentada. literal j)
1.1.11. Firma de lao el Ordenanza (2014,
funcionario de Rentas que verificé la art.4, numeral 1, Jefe de Rentas
informacién. literal k)
1.2. Copia a color de cédulay Ordenanza (2014,
papeleta de votacidn actualizada (y art.6, numeral 1,
originales) literal b)
1.3. Inscripcion al RUC o RISE Ordenanza (2014,
art.6, numeral 1,
literal b)
1.4. Detalle de ingresos y egresos Ordenanza (2014,
0 activos y pasivos art.6, numeral 1,
literal c)
1.5. Declaracion del patrimonio Ordenanza (2014,
de la actividad econdmica, en el art.6, numeral 1,
Formulario de Declaracién de literal e) Usuario
Patente, emitido por Rentas.
1.6. Certificado de no Adeudar al Ordenanza (2014,
municipio. art.6, numeral 1,
literal f)
1.7. Permiso de Bomberos
1.8. Permiso de Comisaria
Municipal en caso de Bares y
Karaokes
1.9. Permiso de Planificacion
1.10. Croquis del establecimiento
1.11. Descripcion de verificacion
del Funcionario de Rentas
2. Verificacion de documentacién
2.1 El Jefe de Rentas revisa la
documentacién que este completa
’ Jefe de Rentas
de acuerdo a lo establecido en la 00:01:00 00:01:05
Ordenanza Municipal. En caso de
estar incompleta no procede el
tramite.
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usuario.

Objetivo: Evitar demoras y mejorar la atencién al

Codigo: | p6. JR-001-001

Descripcion del proceso

Descripcion del procedimiento

Base legal

Responsable

Tiempo
estimado

Tiempo
acumulado

2.2. El funcionario verifica la copia
de cédula con la original.

2.3. Verifica en el registro de
patente el nimero que le
corresponde al usuario.

2.4, Verifica el noveno niumero de
cédula del usuario, para determinar
si genera interés o multa por retraso
de acuerdo a los dias establecidos en
el (Anexo N° 11)

Jefe de Rentas

3. El Jefe de Rentas emite un recibo
para comprar especies valoradas.

3.1. En la plantilla de Excel digita
lo siguiente:

3.1.1. Nombre del usuario.

3.1.2. Fecha de emisién del
recibo.

3.1.3. El concepto o detalle.

3.1.3.1. Certificado de No
adeudar al municipio 3,40 ctv.
Corresponde al 1% de R.B.U.

Ordenanza(2013,
numeral 5)

3.1.3.2. Formulario de
Declaracion de Patente 1 USD.

Ordenanza(2013,
numeral 12)

3.1.3.3. Permiso de
Funcionamiento o Patente Municipal
1,17 ctvs. Corresponde al 0,50% de
laR.B.U.

Ordenanza(2013,
numeral 8)

3.1.3.4. Tres timbres uno
para cada formulario 1USD c/u

Ordenanza(2013,
numeral 54)

3.1.3.5. Servicios
administrativos 0,85 ctvs.
Corresponde al 0,25% de R.B.U.

Ordenanza (2013,
numeral 11)

3.1.4. Digita el total a cancelar
tanto en niumeros como en letras.

3.2. El funcionario coloca el recibo
en laimpresora

3.3. Imprime el recibo

3.4. El funcionario le pide que
firme el recibo al usuario.

3.5. El funcionario separa una
copia y entrega el original y las
demads copias al usuario para que
cancele en Recaudacion.

Jefe de Rentas

00:00:30 00:01:35

4. El usuario compra las especies
valoradas.

4.1. El funcionario saluda al
usuario.

Usuario

00:02:20 00:03:55
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usuario.

Objetivo: Evitar demoras y mejorar la atencién al

Cddigo:

PO- JR-001-001

Descripcion del proceso

Descripcion del procedimiento

Base legal

Responsable

Tiempo
estimado

Tiempo
acumulado

4.2. El usuario entrega el recibo de
compra al Recaudador.

Ordenanza
(2013, art. 1)

Usuario

4.3. El funcionario recibe el recibo,
lee y firma el documento e informa al
usuario el valor a cancelar.

4.4, El funcionario busca las
especies valoradas especificadas.

4.5, El funcionario cobra el valor
total del recibo.

Recaudador/a

4.6. El funcionario emite el
certificado de No Adeudar al Municipio
(Ver anexo N° 4y N° 6)

Ordenanza
(2013, art. 2)

4.7. Separa las copias del recibo,
deja dos copias en la oficina.

4.8. Entrega el original del recibo al
usuario, conjuntamente con el
certificado de No Adeudar al
Municipio, las especies valoradas y los
timbres.

4.9. El funcionario despide al
usuario

4.10 El usuario se traslada a Rentas
y entrega las especies valoradas al
funcionario.

Recaudador/a

Usuario

5. El funcionario procede a llenar las
especies valoradas adquiridas por el
usuario.

5.1. El funcionario procede a digitar
los datos del Formulario de
Declaracion de Patente, en la plantillas
de EXCEL.

5.1.1. Fecha de emision del
Formulario.

5.1.2. Nombres y apellidos del
usuario o contribuyente.

5.1.3. Nimero de cédula o
pasaporte.

5.1.4. Nimero de RUC.

5.1.5. Nacionalidad del usuario.

5.1.6. Direccion del Domicilio.

5.1.7. Establecimiento.

5.1.8. Tipo de actividad
econdmica.

5.1.9. Ao de declaracion.

Jefe de Rentas

00:10:10

00:14:05
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Descripcion del proceso
N . Tiempo Tiempo
D Base legal
escripcion del procedimiento ase lega Responsable estimado acumulado

5.1.10. Monto de Capital de
Operacion Declarado en USD.

5.1.11. Monto de Capital de
Operacion Supervisado en USD.

5.1.12. Situacién legal del local,
sea este:

5.1.12.1. Propio

5.1.12.2. Arrendado

5.1.12.3. Anticresis

5.1.13. Afio, numero del registro
y patente anterior.

5.1.14. Fecha de inicio de
actividad econdmica.

5.1.15. Lleva contabilidad, sea:

5.1.15.1. Sl

5.1.15.2. NO

5.1.16. Valor activos totales
(Formulario de inscripcidn de Patente)

5.1.17. El funcionario imprime el
formulario.

5.1.18. Firma usuario o
contribuyente y Firma del Jefe de
Rentas.

5.2. El funcionario digita los
siguientes datos en la plantilla de Excel
para Liquidar el Impuesto a la Patente.

5.2.1. Nimero de patente
asignado de acuerdo al registro de

Jefe de Rentas
patente municipal.

5.2.2. Fecha de emisién del
permiso.

5.2.3. Nombres y apellidos del
usuario.

5.2.4. Nimero de cédula.

5.2.5. Razén social o Nombre de
fantasia.

5.2.6. Niumero de RUC.

5.2.7. Direccion del Negocio.

5.2.8. Afio de patente.

5.3. Liquidacién del Impuesto a la
Patente

5.3.1. Verificar en la tabla de
Impuesto a la Patente, en que rango se
encuentra el Patrimonio declarado por
el usuario.
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. L. ) Cédigo:
Objetivo: Evitar demoras y mejorar la atencién al usuario. & PO- JR-001-001
Descripcion del proceso
. . Tiem Tiem
Descripcion del procedimiento Base legal Responsable n? po lempo
estimado acumulado

5.3.2. De acuerdo al rango en el
que se encuentre el patrimonio,
tome el valor de la columna
IMPUESTO SOBRE LA FRACCION Jefe de Rentas
BASICA, que se encuentra
paralelamente al rango del
Patrimonio. (Ver anexo 11)

5.4. Calculo de interés por mora 'y
multa

5.4.1. Si el usuario no ha
declarado este impuesto hasta la
fecha que le corresponde, debe
cancelar una multa e interés por
mora por cada mes que haya
transcurrido, de la siguiente manera:

Jefe de Rentas

5.4.1.1. Interés por Mora

5.4.1.1.1. Tomo el valor
generado por impuesto a la patente
municipal y multiplico por el %
asignado en la tabla de Interés
publicada por él AME,
correspondiente al mes que haga la
declaracion.

AME Jefe de Rentas

5.4.1.1.2. El valor
resultante de la operacidn anterior lo
multiplico por los meses
transcurridos sin hacer la declaracién.

5.4.1.2. Multa

5.4.1.2.1. Tomo el valor Ley Organica de
generado por impuesto a la patente Régimen Tributario
y multiplico por el 3% de multa, Interno (2007,
establecido por Régimen Tributario. art.100)

5.4.1.2.2. El valor
resultante de la operacién anterior lo
multiplico por los meses
transcurridos sin hacer la declaracion. Jefe de Rentas

5.5. Servicios Basico 0,85 ctvs. Ordenanza (2013,
Correspondiente al 0,25% de la R.B.U. | numeral 11)

5.6.1. Patente municipal inciso
5.3.2

5.6.2. Interés por Mora si lo
hubiera inciso 5.4.1.1.2

5.6.3. Multa si lo hubiera inciso
5.4.1.2.2
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usuario.

Objetivo: Evitar demoras y mejorar la atencion al
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Descripcion del proceso

Descripcion del
procedimiento

Base legal Responsable

Tiempo
estimado

Tiempo
acumulado

5.6.4. Servicios
Administrativos inciso 5.5.

Ordenanza (2013,

Jefe de

numeral 11) Rentas

5.7. El funcionario imprime el
formulario

5.8. El Jefe de Rentas firmay
sella el formulario, entrega el
formulario para que cancele el
impuesto generado.

6. El usuario se traslada a
Recaudacion

6.1. El funcionario saluda al
usuario y recibe el formulario.

6.2. El funcionario revisa el
formulario y notifica al usuario el
valor a cancelar.

6.3. El funcionario firmay
sella el formulario.

6.4. Recibe el valor a
cancelar

6.5. El funcionario separa la
copia del formulario y entrega el
original al usuario.

6.6. El funcionario despide al
usuario.

6.7. Luego de cancelar el
impuesto generado, el usuario
regresa a Rentas y entrega una
copia al funcionario, para
adjuntar al archivo.

Usuario

Recaudador

00:2:50 00:16:55

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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Objetivo: Evitar demoras y mejorar la atencion al usuario. Cédigo: | PO-JR-001-001
. . J U Tiempo. Tiempo
N Actividades R R s Responsable estimado acumulado
1 | ElJefe de Rentas recibe la Jefe de Rentas | 00:00:05 |  00:00:05
documentacion del Usuario
o | Ellefe deRentas revisasi el usuario Jefe de Rentas | 00:01:00 00:01:05
entrega toda la documentacion.
3 | Ellefe deRentas emite un recibo de M Jefe de Rentas | 00:00:30 00:01:35
compra de especies valoradas \
El usuario compra las especies valoradas
4 | en Recaudacidny entrega al Jefe de Usuario 00:02:20 00:03:55
Rentas
El Jefe de Rentas realiza los calculos 4
5 | respectivos para liquidar el impuesto a / Jefe de Rentas | 00:10:10 00:14:05
la patente \
El usuario cancela el impuesto generado N\
6 | en Recaudacion y entrega una copia en \ Usuario 00:02:50 00:16:55
Rentas

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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FLUJO GRAMA FUNCIONARIOS

Usuario Rentas Recaudacién
e Recibe la
L Inicio documentacién
NO
DOCUMENTACION éEstd la
documentacion

1. Formulario de inscripcion

2. Copia a color de cédula y pa
votacion.

3. Inscripcion al RUC O RISE

4. Detalle de ingresos y egreso!
5. Declaracion del patrimonio
de declaracidn de patente)

6. certificado de no adeudar al
7. Permiso de Bomberos

8. Permiso de planificacion

9. Croquis del establecimiento

veleta de

ormulario

municipio

Fin

e
AN

completa?

Sl

Emite certificado de
compra (especies

valoradas)

Recibe el recibo

de compra

Cobra el valor

especificado en
Entrega los ol recibo
formularios al N v
. . entrega los
funcionario .
formularios
Realiza los

respectivos

Cobra el valor
especificado en

calculos de los
impuestos
generados

El usuario
entrega una

el formulario de
Patente

copia al
funcionario

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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Cddigo:

FLUJO GRAMA USUARIOS

Lsuario

lefe de Rentas

Recaudador

-

L

Entrega
documentacion

%\ Inicia ¥

solicitada

e

",
,a’f{Esta la ‘“»,.LH

“Q&mpleta -7
fo.___..-’

1]
2]

Formulario de inscripcdn
Copia 8 color de cédula y papeleta de

vatacien,

B e

irscripaion al RUE O RISE
Detalle di ingreses v egrasos
Declaracion del patrimanio (formularid

da declzracion de patente)
5]

certificado de no adeudar al municipia
Parmizo de Bomberas

permisa de planificacian

croguis del astablecimionts

Si

COmpra especies

w7 dorumentacion e—

valoradas

Entrega las especias
valoradas al

Pega el impuesto
generado por

funcionaria

Fatente

] Entrega |z copiz del
i . formulario
% Fin
_/.' cancelada al
e funcionarios

Elaborado por:

Revisado por:

PO-JR-001-001

Autorizado por:
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Objetivo: Guiar a los funcionarios en el proceso de
exoneracion de impuesto predial

Codigo: | PO-JR-001-002

- Catastros
Resumen rapido del

El jefe de Rentas recibe la documentacién del 4rea de Avallios y 1

proceso El jefe de Rentas revisa la documentacion

El Jefe de Rentas emite la documentacion al Director Financiero 3

Descripcion del proceso

Descripcion del proceso

Base legal

Responsable

Tiempo Tiempo
estimado acumulado

1. Recepcion de documentacion

1.1. Copia a color de cédulay
papeleta de votacidn actual del
propietario del predio.

1.2. Copia a color de cédulay
papeleta de votacidn actual del
conyuge.

1.3. Certificado de no adeudar al
Municipio.

1.4. Copia a color de la carta de
impuesto predial actual, copia de los
predios que posea.

1.5. Solicitud de Exoneracion de
Impuesto predial Adultos Mayores,
con las respectivas firmas del Jefe de
Avaluos y Catastros y del usuario
propietario del predio.

Jefe de
Rentas

Usuario

00:00:20 00:00:30

2. Revision de documentacion

2.1. El Jefe de Rentas verifica con
la copia de cédula, que la edad del
duefio del predio y del conyuge sea
de 65 afos en adelante para
considerarlos como de la tercera
edad.

2.2. Casos a considerar para
exonerarse.

2.2.1. Si el duefio o el conyugue
no cumplen con los 65 afios de edad
solo se exonera el 50% del impuesto
predial.

2.2.2. Si el usuario posee mas
de dos predios solo se exonera de
pagar la carta de impuesto predial
mas alta.

Jefe de
Rentas

00:01:05 00:02:25
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Descripcion del proceso

Base legal

Responsable

Tiempo
estimado

Tiempo
acumulado

2.2.3. Se considera para
exonerarse que el valor del predio
no exceda 500 R.B.U, siendo 170 mil
ddlares, si excede este valor no se
exonera totalmente.

Ley del anciano
(2006, art. 14)

2.2.4. En caso de exceder las
500 R.B.U. el usuario debe cancelar
el impuesto predial Unicamente por
la diferencia o excedente.

Ley del anciano
(2006, art. 14
parrafo 3)

2.3. Si el usuario cumple con las
condiciones antes expuestas el Jefe
de Rentas Firma la solicitud,
colocando las observaciones
correspondientes de que cumple o
no cumple.

Jefe de Rentas

3. Entrega de documentos al
Director Financiero

3.1. El Director Financiero revisa
la documentacién, Firma para
autorizar la exoneracion del
impuesto predial.

3.2. El Director Financiero regresa
la documentacidn a la oficina de
Rentas para proceder a ingresar la
exoneracion en el sistema.

3.3. El Jefe de Rentas, entrega la
documentacion al técnico de
sistemas para ingresar los datos de la
solicitud en el sistema Integral de
catastros.

Jefe de Rentas

00:01:00

00:03:25

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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GAD MUNICIPAL
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Contenido:
Antecedentes
Obyjetivo
Base legal

RECAUDACION
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Antecedentes

El area de Recaudacién, es la encargada de cobrar las cartas de
agua potable, impuesto predial y vender especies valoradas (formularios y
timbres), venta que se realiza con el previo recibo de compra, emitido por la
Jefatura Rentas, se utiliza dichos recibos con el fin de controlar la venta de
las especies valoradas y el dinero recaudado, porque se queda una copia en
Rentas, Recaudacién, Contabilidad y el original se entrega al usuario de

acuerdo a la Ordenanza municipal.

Se ha considerado a esta area, por la estrecha relacion con el usuario
externo, debido a que, todos los rubros que se generen como ingreso por los
usuarios son recaudados por esta dependencia. Ahi radica la importancia de
tener documentado todos los procesos que realiza el funcionario de

Recaudacion.

Entonces se ha elaborado los manuales de procedimientos, con el
afan de contar con un documento actualizado, sobre los procesos que se
realizan en el area de Recaudacion, perteneciente a Direccion Financiera, y
se evite contratiempos por el desconocimiento de como ejecutar un

determinado proceso.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS COBRO DE AGUA

POTABLE Pag.1De1l

Objetivo: Guiar al usuario, en el cobro de las cartas de

agua potable Cdédigo: | PO-R-002-001

El funcionario de Recaudadora saluda al usuario 1
El usuario le dice al funcionario de Recaudacion que va a pagar la carta 5
Resumen rapido de agufa\ pot?b!e - — —
del proceso El funcionario ingresa al sistema de Servicios Municipales 3
El funcionario de Recaudacion imprime las cartas de agua potables. 4
El funcionario despide al usuario 5
Descripcion del proceso
Descripcion del proceso Base Legal Responsable Tiempo Tiempo
P P & P estimado acumulado
1. El funcionario de Recaudacion Recaudador/a | 00:00:03 00:00:03
saluda al usuario
2. El usuario le dice al funcionario
que va a cancelar la carta de agua Usuario 00:00:10 00:00:13
potable.
3. El funcionario ingresa en el
sistema de servicios municipales.
3.1. El funcionario, solicita el Recaudador/a 00:00:30 00:00:43

nombre o nimero de cédula del
usuario, digita en el sistema. (Ver
anexo N° 6)

4. El funcionario imprime las cartas
de agua potable que el usuario
vaya a cancelar.

4.1. El funcionario firma y sella
la/s carta/s de agua potables.

4.2. El funcionario cobra el valor Recaudador/a 00:00:60 00:01:03
de la/s carta/s de agua potable.

4.3. El funcionario separa la
carta original de la copia y entrega
la original al usuario, la copia se
queda en la oficina.

5. El funcionario despide al usuario. Recaudador/a 00:00:20 00:01:23

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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Objetivo: Guiar al usuario, en el cobro de las cartas de agua

Pégina: 1Del

potable .
€odigo: | b4y 3R.002-001
o o uj|J Tiempo. Tiempo
N Actividades R sl r Responsable estimado acumulado
1 | El funf:lonarlo de Recaudacién saluda al . Recaudador/a 00:00:03 00:00:03
usuario A
2 | Elusuario le dice al funcionario de /
Recaudacién que va a pagar la carta de / Usuario 00:00:10 00:00:13
agua potable
3 | Elfuncionario ingresa al sistema de Jefe de Rentas | 00:00:30 00:00:43
Servicios Municipales
4 | Elfuncionario de Recaudacién imprime il Usuario 00:00:60 00:01:03
las cartas de agua potables. L
5 | El funcionario despide al usuario T Usuario 00:00:20 00:01:23

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de emision:
Septiembre de 2014

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS COBRO DE AGUA

Fecha de revision:

POTABLE
Pagina: 1De1l
Objetivo: Guiar al usuario, en el cobro de las cartas de agua potable | Codigo: PO-JR-002-001
FLUJO GRAMA FUNCIONARIOS
Usuario Recaudador/a
El usuario
J Inicio golpea

ventanilla de
recaudacion

agua potable

Solita pagar carta de

/ Ingresa al ‘/\‘

‘\ SSM, \

usuario de
cancela la carta

Nao
N

Fase

de agua?

Imprime la carta

~_

Cobra el valor
de la carta

Entrega la carta
al usuario

e ™
{ Fin )
o /

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de elaboracién:
Septiembre de 2014

Fecha de revision:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS COBRO DE

IMPUESTO PREDIAL Pag. 1Del
Obje.tIVO: Guiar al funcionario, en cobro del impuesto Cddigo: PO-R-002-002
predial.
El funcionario de Recaudadora saluda al usuario 1
El usuario le dice al funcionario de Recaudacion que va a pagar el )
Resumen rapido del |mpue§to pr’edolal -
proceso El funcionario ingresa al sistema Integral Catastral 3
El funcionario de Recaudacion imprime la carta de impuesto predial 4
El funcionario despide al usuario 5
Descripcion del proceso
Descripcion del proceso Base Legal Responsable Tiempo Tiempo
P P & P estimado acumulado
1. El funcionario de . Recaudador/a | 00:00:03 00:00:03
Recaudacion saluda al usuario
2. El usuario le dice al
funcionario que va a cancelar la Usuario 00:00:10 00:00:13
carta de impuesto predial
3. El funcionario ingresa en el
sistema Integral Catastral.
3.1. El funcionario, solicita el Recaudador/a 00:00:30 00:00:43
nombre o nimero de cédula
del usuario, digita en el
sistema. (Ver anexo N° 4)
4. El funcionario imprime la
carta de impuesto predial del
afio que el usuario vaya a
cancelar.
4.1. El funcionario firmay
sella la/s carta/s de impuesto
predial.
4.2 El funcionario cobra el Recaudador/a 00:00:60 00:01:03
valor de la/s carta/s de
impuesto predial.
4.3. El funcionario separa la
carta original de la copia y
entrega la original al usuario, la
copia se queda en la oficina.
5. El funcionario despide al Recaudador/a | 00:00:20 | 00:01:23
usuario.
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de emision:
Septiembre de 2014

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS COBRO DE
IMPUESTO PREDIAL

Fecha de revision:

Objetivo: Guiar al funcionario, en cobro del impuesto

Pégina: 1Del

predial. Cédigo: | PO-JR-002-002
o o RIU| J Tiempo. Tiempo
N Actividades s|r Responsable estimado acumulado
1 El funFlonarlo de Recaudadora saluda al \nk Recaudador/a 00:00:03 00:00:03
usuario ;
El usuario le dice al funcionario de /
2 | Recaudacién que va a pagar el impuesto / Usuario 00:00:10 00:00:13
predial
3 El funcionario ingresa al sistema Integral Jefe de Rentas | 00:00:30 00:00:43
Catastral
El funcionario de Recaudacion imprime . . A
4 ) ) v Usuario 00:00:60 00:01:03
la carta de impuesto predial
5 | Elfuncionario despide al usuario Ta Usuario 00:00:20 00:01:23

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de emision:
Septiembre de 2014

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS COBRO DE
IMPUESTO PREDIAL

Fecha de revision:

Pégina: 1Del

Objetivo: Guiar al funcionario, en cobro del impuesto
predial. Cédigo: | PO-JR-002-002
FLUJO GRAMA FUNCIONARIOS
Usuario Recaudador/a

4 - N
S Inicio P,

El usuario
golpea
ventanilla de
recaudacién

Solita pagar carta de

impuesto predial

¢

Fase

usuario des
cancela la carta

Cobra el valor
de la carta

Entrega la carta
al usuario

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de elaboracidn:
Septiembre de 2014

Fecha de revision:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CERTIFICADO DE NO
ADEUDAR AL MUNICIPIO

Pag.1De2

Objetivo: Mostrar el proceso, para emitir un certificado
de no adeudar al Municipio

Codigo: | PO-R-002-003

La Recaudadora saluda al usuario

El usuario entrega el recibo de compra al funcionario

Resumen integral de catastros

El funcionario ingresa al sistema de servicios municipales y al sistema

rapido del proceso

El funcionario digita los datos del usuario en una plantilla de Word 4

El funcionario cobra el valor del recibo

El funcionario despide al usuario

Descripcion del proceso

Descripcion del proceso Base Legal Responsable

Tiempo Tiempo
estimado acumulado

1. El funcionario de
Recaudacion saluda al Recaudador/a
usuario

00:00:04 00:00:04

2. El usuario entregara el
recibo de compra al
funcionario

2.1. El funcionario lee el

. Usuario
recibo

2.2. El funcionario
comunica al usuario el valor a
cancelar.

00:00:03 00:00:07

3. El funcionario ingresa al
sistema de servicios
municipales (Ver anexo N° 4y
ver anexo N° 6)

3.1. Si el usuario esta
adeudando, no se emite el
certificado, mientras no
cancele los valores
pendientes de pago.

Ordenanza (2013, Art.1) Recaudador/a

3.2. Si el usuario no
adeuda al municipio, se
procede al siguiente paso

00:00:50 00:00:57

4. El funcionario digita en la
plantilla de Word los
siguientes datos:

4.1. Nombres y apellidos
del usuario.

4.2. Numero de cédula del Recaudador/a
usuario

4.3. Numero de certificado
de votacion

4.4, Fecha de emisién de
certificado

00:00:40 00:01:37
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de elaboracién:
Septiembre de 2014

Fecha de revision:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EMITIR

CERTIFICADO DE NO ADEUDAR AL MUNICIPIO Pag. 2De2
Objetivo: Mostrar el p‘rqc?so, para emitir un certificado Codigo: | PO-R-002-003
de no adeudar al Municipio
Descripcion del proceso Base Legal Responsable Tiempo Tiempo
P P g P estimado acumulado

4.5. Imprime el certificado,
en el formulario de No adeudar
al Municipio Recaudador/a

4.6. La recaudadora firmay
sella el certificado
5. El funcionario cobra el valor
total especificado en el recibo
de compra.

5.1. Certificado de No
Adeudar al Municipio. 3,40 Ordenanza (2013,
ctvs. Correspondiente al 1% de | numeral 5)
R.B.U.

5.2. Timbre. 1 USD. Ordenanza (2013,

numeral 54)

5.2. Servicios Recaudador/a 00:00:30 00:02:07
administrativos. 0,85ctvs. Ordenanza (2013,
Correspondiente al 0,25% de la | numeral 11)
R.B.U.

5.3. El funcionario firma y
sella el recibo.

5.4. El funcionario separa el
original de las copias y entrega
el original al usuario Ordenanza (2013, art.1)
conjuntamente con el
certificado de no adeudar.
6. El funcionario despide al Recaudador/a | 00:00:08 00:02:15
usuario.

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de emision:
Septiembre de 2014

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CERTIFICADO DE
NO ADEUDAR AL MUNICIPIO

Fecha de revision:

Pégina: 1Del

Objetivo: Mostrar el proceso, para emitir un certificado de
no adeudar al Municipio. Cadigo: PO-R-002-003
N° Actividades R g Responsable Tiempo. Tiempo
estimado acumulado
1 | LaRecaudadora saluda al usuario \ Recaudador/a | 00:00:04 00:00:04
2 | El usuarlo ehtrega el recibo de compra Usuario 00:00:03 00:00:07
al funcionario
3 | Elfuncionario ingresa al sistema de /
servicios municipales y al sistema Recaudador/a 00:00:50 00:00:57
integral de catastros (ver anexo 4y 6)
4 ¢ fun.aonano digita I.OS datos del Recaudador/a | 00:00:40 00:01:37
usuario en una plantilla de Word
5 | Elfuncionario cobra el valor del recibo \ Recaudador/a | 00:00:30 00:02:07
6 | El funcionario despide al usuario R Y Recaudador/a 00:00:08 00:02:15

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de emision:
Septiembre de 2014

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CERTIFICADO DE
NO ADEUDAR AL MUNICIPIO

Fecha de revision:

Objetivo: Mostrar el proceso, para emitir un certificado de

Pégina: 1Del

Fase

Imprime el
certificado

Cobra el valor
del certificado

no adeudar al Municipio. Cadigo: PO-R-002-003
FLUJO GRAMA FUNCIONARIOS
Usuario Recaudador/a
El usuario
. - ™ golpea
- Inicio / ventanilla de
recaudacién
/ Ingresa al ,; \
Solita un certificado | [
de No adeudar al | SiCyalSsm ||
Municipio | (veranexo4 | |
\\\ y 6) \ /’/
— ¢El usuario esta
No adeudando?

certificado

Entrega el

usuario

al

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de emision:
Septiembre de 2014

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS CERTIFICADO DE
NO ADEUDAR AL MUNICIPIO

Fecha de revision:

Objetivo: Mostrar el proceso, para emitir un certificado de
no adeudar al Municipio.

Pégina: 1Del

Codigo: | PO-R-002-003

Usuario Recaudador/a JEFE DE RENTAS
Solicita un
recibo de
‘;/ Inicio compra, para
pS sacar certificado
de no adeudar
al Municipio
[
Entrega el
. & recibe el recibo
recibo de
de compra
compra al i
funcionarios -
Cancela el valor
del recibo de
compra
I
Recibe el
certificado de
No adeudar al
Municipio
e ] N
{ Fin )
N %
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL SAN | Fecha de elaboracion:

PEDRO DE HUACA Fecha de revision:
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Pag. 1 De 1
VENTA DE ESPECIES VALORADAS g
Objetivo: Recaudar ingresos para el Municipio y documentar | Caddigo: PO-R—-002-004
cada tramite realizado.
La Recaudadora saluda al usuario 1
El usuario entrega el recibo de compra al funcionario 2
Resumen
rapido del El funcionario busca el pedido 3
proceso El funcionario cobra el valor del recibo 4
El funcionario despide al usuario 5
Descripcion del proceso
Descripcion del proceso Tiempo Tiempo
Base Legal Responsable .
estimado acumulado
1E - - —
I funFlonarlo de Recaudacién saluda Recaudador/a 00:00:04 00:00:04
al usuario
2. El usuario entregara el recibo de .
. . Usuario
compra al funcionario
2.1. El funcionario lee el recibo 00:00:03 00:00:07

2.2. El funcionario comunica al
usuario el valor a cancelar.

3. El funcionario busca los formularios y
timbres, de acuerdo al detalle del recibo 00:00:50 00:00:57
de compra. (Ver anexo N° 5)

4. El funcionario cobra el valor total

especificado en el recibo de compra. Recaudador/a

4.1. El funcionario firma y sella el
recibo. 00:00:40 00:01:37

4.2. El funcionario separa el original
de las copias y entrega el original al
usuario conjuntamente con los
formularios y timbres.

5. El funcionario despide al usuario. 00:00:30 00:02:07

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de emision:
Septiembre de 2014

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
VENTA DE ESPECIES VALORADAS

Fecha de revision:

Pégina: 1Del

Objetivo: Recaudar ingresos para el Municipio y
documentar cada tramite realizado. Cadigo: PO-R-002-004
R o J Tiempo Tiempo
N Actividades R sl r Responsable estimado acumulado
1 La Recaudadora saluda al usuario \7 Recaudador/a | 00:00:04 00:00:03
2 El usua{rlo ehtrega el recibo de compra / Usuario 00:00:03 00:00:07
al funcionario
3 El funcionario busca el pedido Recaudador/a 00:00:50 00:00:57
4 El funcionario cobra el valor del recibo v Recaudador/a 00:00:40 00:01:37
5 El funcionario despide al usuario ~A Recaudador/a 00:00:30 00:02:07
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de emision:
Septiembre de 2014

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
VENTA DE ESPECIES VALORADAS

Fecha de revision:

Pégina: 1Del

Objetivo: Recaudar ingresos para el Municipio y
documentar cada tramite realizado. Cadigo: PO-R-002-004
FLUJO GRAMA FUNCIONARIOS
Usuario Recaudador/a
El usuario
. - ™ golpea en
- Inicio / ventanilla de
recaudacion

Entrega el recibo

de compra al
Recaudador/a

i|

| usuario dese

Fase

P
o

adquirir las especies
valoradas?

Busca los
formularios y
timbres

Cobra el valor
del recibo de
compra

Entrega los formularios
y timbres al usuario

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de emision:
Septiembre de 2014

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
VENTA DE ESPECIES VALORADAS

Fecha de revision:

Objetivo: Recaudar ingresos para el Municipio vy
documentar cada tramite realizado.

Pégina: 1Del

Cédigo: PO-R-002-

004
FLUJO GRAMA USUARIQOS
Usuario Recaudador/a Jefe de Rentas
( Inicio solicita un recibo
. de compra.
£ -
Entrega el recibo ntrega el recibo
de compra al
de compra al ;
: ) usuario
funcionario // —
Paga el valor
especificado en el
recibo
. . Entrega los
/ ) \ formularios y
( Fin f . .
\\ / timbres en el area
i i solicitado
&

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de elaboracién:
Septiembre de 2014

Fecha de revision:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

DUPLICADO DE CARTA DE IMPUESTO PREDIAL Pag. 1Del
Objetivo: Guiar al funcionario, a emitir el duplicado de Codigo: PO-R-001-005
carta de impuesto predial
La Recaudadora saluda al usuario 1
El usuario entrega el recibo de compra al funcionario 2
Resumen rapido del El funcionario revisa en el sistema (ver anexo N° 4) 3
proceso
El funcionario cobra el valor del recibo 4
El funcionario despide al usuario 5
Descripcion del proceso
Descripcion del proceso Base Legal Responsable Tiempo Tiempo
P P g P estimado acumulado
1. El funFlonarlo de Recaudacién saluda Recaudador/a 00:00:04 00:00:04
al usuario
2. El usuario entregara el recibo de .
. . Usuario
compra al funcionario 00:00:03 00:00:07
2.1. El funcionario lee el recibo
3. El funcionario ingresa en el sistema de
catastro. (Ver anexo N° 4) 00:00:50 00:00:57
4. El funcionario cobra el valor total
especificado en el recibo de compra. Por
concepto de:
4.1. Duplicado de carta impuesto Ordenanza
predial. 1 USD (2013,
numeral 10) Recaudador/a
4.2. Servicios administrativos (0,85 Ordenanza
ctvs. Corresponde al 0,25% de la R.B.U.) (2013, 00:00:40 00:01:37
numeral 11)
4.1. El funcionario firmay sella el
recibo.
4.2. El funcionario separa el original
de las copias y entrega el original al
usuario conjuntamente con la carta de
impuesto predial.
5. El funcionario despide al usuario. 00:00:30 00:02:07

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de emisidn:
Septiembre de 2014

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DUPLICADO DE CARTA IMPUESTO PREDIAL

Fecha de revision:

Objetivo: Recaudar ingresos para el Municipio vy | Pagina: 1De 1
documentar cada tramite realizado. Cédigo: PO-R-002-005
o .. ujl J Tiempo. Tiempo
N Actividades R s | R Responsable estimado acumulado
1 | La Recaudadora saluda al usuario —> Recaudador/a 00:00:04 00:00:03
- - 7
2 | El usua{rlo ehtrega el recibo de compra A/ Usuario 00:00:03 00:00:07
al funcionario |
3 | El funaoonarlo revisa en el sistema (ver Recaudador/a 00:00:50 00:00:57
anexo N° 4)
4 | Elfuncionario cobra el valor del recibo ~ Recaudador/a 00:00:40 00:01:37
5 | Elfuncionario despide al usuario T™ Recaudador/a 00:00:30 00:02:07

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de emisidn:
Septiembre de 2014

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DUPLICADO DE CARTA IMPUESTO PREDIAL

Fecha de revision:

Objetivo: Recaudar ingresos para el Municipio vy

Pagina: 1De 1

documentar cada tramite realizado.

Cédigo: | PO-R-002-005

FLUJO GRAMA FUNCIONARIOS

Usuario Recaudador/a
El usuario
4 . . golpea en
— Inicio .
o ~ ventanilla de

recaudacién

Entrega el recibo

de compra al

Recaudador/a
/ \
/éErusuario tiene\el\
No dinero para cancelar

Fase

el@lor del recW
~.__
-Si

/
‘ IngresaaISIG‘w‘ ‘

| (veranexon®4)| |

\ \
\—A

Cobra el valor
del recibo de
compra

Entrega el duplicado
de carta de imp.
Predial al usuario

Elaborado por: Revisado por:

Autorizado por:
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de emisidn:
Septiembre de 2014

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DUPLICADO DE CARTA IMPUESTO PREDIAL

Fecha de revision:

Objetivo:

ingresos para el Municipio vy
documentar cada tramite realizado.

Pagina: 1De 1

Cédigo: | PO-R-002-005

Usuario

Recaudador/a

JEFE DE RENTAS

Solicita un
recibo de
compra, para

e ..
( Inicio
\_

Entrega el
recibo de

sacar duplicado
de carta
imp.predial
\
recibe el recibo

compra al
funcionarios

Cancela el valor
del recibo de
compra

Recibe el
duplicado de carta

de compra

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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Anexo N° 14

GAD MUNICIPAL
“SAN PEDRO DE HUACA”™

DIRECCION FINANCIERA

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Contenido:
Antecedentes
Obyjetrvo
Base legal

AVALUOS Y CATASTROS

-197-




Antecedente

Avallos y Catastros, es una dependencia de Direccion Financiera, de
acuerdo al organigrama utilizado para delimitar la investigacién, pero en la
actualidad pertenece a la Direccion de Planificacion y Ordenamiento
Territorial, estd encargada de emitir certificados, amparados en la base
catastral del sistema Integral de Catastros del canton San Pedro de Huaca,
este sistema es utilizado por la AME (Asociacion de Municipalidades del
Ecuador).

Igualmente, se encarga de ingresar las Transferencias de Dominio,
Desmembraciones, Unificaciones de predios y actualizaciones de datos en el
sistema Integral Catastral, base utilizada para generar las cartas de

impuesto predial.

Con el disefio de los manuales de procedimientos, se documentara
cada proceso que realiza esta area, de igual manera se brindara un servicio
eficiente y eficaz a los usuarios externos, mejorando su nivel de satisfaccion,

por ende se genera calidad en los servicios.

Para el levantamiento de los manuales, se considerd a los procesos

mas utilizados en el dia a dia de trabajo de los funcionarios.
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Fecha de elaboracion:
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO Septiembre de 2014

MUNICIPAL SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de revision:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS, INGRESO DE UN PREDIO

ag. 1D
AL SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS Pag. 1De6
quetlvo: Determinar el proceso para ingresar un predio al Codigo: | PO-AC-003-001
Sistema Integral de Catastros.
La oficinista de avallos y catastros recepta la documentacién. 1
La oficinista verifica la documentacién. 2
El jefe de Rentas emite recibo de compra de timbre. 3
El usuario compra el timbre en la oficina de Recaudacién. 4
Resumen rapido El usuario entrega el timbre a la oficinista. 5
del proceso
El jefe de avallos y catastros autoriza el ingreso del predio. 6
La oficinista elabora la ficha catastral. 7
El director financiero autoriza el cobro. 8
El usuario cancela los titulos de crédito, 9
Descripcion del proceso
_— . Tiempo Tiempo
Descripcion del procedimiento Base legal Responsable estimado acumulado
1. Recepcidn de documentacion Oficinista de
avaltuosy
catastros
1.1. Copia a color de cédulay
papeleta de votacidn actualizada del
propietario.
1.2. Formulario de Transferencia Ordenanza (2013,
de Dominio. numeral 31)
1.3. Copia de pago de impuesto 00:00:05 00:00:05
de alcabala. .
Usuario
1.4. Copia de pago de impuesto
de plusvalia.
1.5. Certificado del registro de la
propiedad actualizado
1.6. Copia de escritura.
1.7. Solicitud de ingreso dirigida al
Jefe de Avallos y catastros.
2. La oficinista verifica la
documentacion solicitada en el
numeral 1.1al 1.7.
2.1. Verifica el nimero de cédula
del propietario. Oficinista de
2.2. Ordena la documentacién avaltios y 00:01:00 00:01:05
catastros
2.3. La oficinista manifiesta al Ordenanza (2013,
usuario que la solicitud debe numeral 54, inciso 39)
ingresar con timbre, por lo tanto,
debe dirigirse a Rentas y solicitar un
recibo de compra.
3. Emision de recibo de compra. Jefe de rentas
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Fecha de elaboracién:
Septiembre de 2014

Fecha de revision:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS, INGRESO DE UN PREDIO
AL SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS

Pagina: 2De 5

Objetivo: Determinar el proceso para ingresar un predio al
Sistema Integral de Catastros.

Codigo: | PO-AC-003-001

Descripcion del proceso

Descripcion del procedimiento Base legal Responsable

Tiempo Tiempo
estimado acumulado

3.1. El funcionario saluda al
usuario.

3.2. El funcionario escucha el
pedido del usuario.

3.3. En el recibo de compra el
funcionario digita los siguientes
datos:

3.3.1. Nombre del usuario.

3.3.2. Fecha de emisién del
recibo.

3.3.3. El concepto o detalle
del pedido, por parte del usuario.

3.3.3.1. Timbre de 0,40 Ordenanza (2013,

ctvs. numeral 54, inciso 39) | Jefe deRentas

3.3.3.2. Servicios Ordenanza (2013,
administrativos 0,85 ctvs. (0,25% numeral 11)
de R.B.U)

3.3.4. Digita el total a
cancelar tanto en nimeros como
en letras.

3.4. El funcionario coloca el
recibo en la impresora

3.5. Imprime el recibo

3.6. El funcionario le pide que
firme el recibo al usuario.

3.7. El funcionario entrega el
recibo al usuario.

00:01:05 00:02:10

4. Entrega el recibo de compra al
recaudador.

4.1. Saluda al usuario

4.2. Firmay sella el recibo

4.3. El funcionario cobra el valor

total del recibo. Usuario

4.4, Separa la copia del recibo y
deja la copia en la oficina.

4.5. Entrega el original del recibo | Ordenanza (2013, art.
al usuario, conjuntamente con el 1)
timbre.

4.6. El funcionario despide al Recaudador/a
usuario.

00:02:05 00:04:15

5. El usuario se traslada a la oficina
de Avaluos y catastros. Usuario
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Fecha de elaboracién:
Septiembre de 2014

Fecha de revision:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS, INGRESO DE UN PREDIO AL

SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS Pagina: 3 De 5
ijetlvo: Determinar el proceso para ingresar un predio al Codigo: | PO-AC.003-001
Sistema Integral de Catastros.

Descripcion del proceso

Descripcion del procedimiento

Base legal

Responsable

Tiempo
estimado

Tiempo
acumulado

5.1. El usuario entrega a la
oficinista el timbre.

5.2. La oficinista pega el timbre
en la parte superior izquierda de la
solicitud.

5.3. La oficinista grapa la
documentacién solicitada.

5.4, La oficinista despide al
usuario y comunica al usuario que
se dard paso a su tramite luego de
ser autorizada.

5.5. La oficinista entrega la
documentacidn al Jefe de Avallos y
Catastros.

Usuario

Oficinista de
avaluosy
catastros

00:02:00 00:06:15

6. El jefe de Avallos y Catastros
recibe la documentacién.

6.1. El jefe revisa la
documentacidn tales como:

6.1.1. Revisa la solicitud que
tenga la firmada del usuario.

6.1.2. Revisa el certificado del
registro de la propiedad que sea
actualizado a la fecha de
presentacion.

6.2. Firmay sella el jefe de
Avaluos y Catastros la solicitud.

6.3. El jefe entrega la
documentacion a la oficinista, para
proceder a elaborar la ficha
catastral.

Jefe de avallos
y catastros

00:01:00 00:07:15

7. La oficinista elabora una ficha
catastral en fisico para ello realiza
los siguientes pasos:

7.1. Escribe la clave catastral en
base a la transferencia de dominio.

7.2. Escribe la ubicacidn del predio
en base a la transferencia de
dominio.

7.3. Escribe los datos del
propietario tales como:

7.3.1. Nombres y Apellidos
del propietario.

Oficinista de
avalluos y
catastros

00:05:05 00:12:20
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Fecha de elaboracién:
Septiembre de 2014

Fecha de revision:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS, INGRESO DE UN

PREDIO AL SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS Pagina: 4 De 5
Objgtlvo: Determinar el proceso para ingresar un predio Codigo: | PO-AC-003-001
al Sistema Integral de Catastros.

Descripcion del proceso

Descripcion del procedimiento Base legal Responsable

Tiempo
estimado

Tiempo
acumulado

7.3.2. Nimero de cédula

7.3.3. Nombres y apellidos del
propietario anterior.

7.4. Escribe las referencias
cartograficas.

7.5. Escribe la superficie del predio.

7.6. Escribe los colindantes

7.6.1. Del norte

7.6.2. Del sur

7.6.3. Del este

7.6.1. Del oeste

7.7. Escribe la translacion de
dominio.

7.8. En la opcion terreno llene los

datos que le solicita. oficinista de

7.8.1. Ocupacién avaltosy

7.8.2. Caracteristicas del suelo Catastros

7.8.3. Topografia

7.8.4. Localizacién

7.8.5. Forma

7.8.6. Vias

7.8.7. Energia eléctrica

7.8.8. Alcantarillado

7.9. En la opcidn Edificaciones llene
los datos tales como:

7.9.1. Caracteristicas generales

7.9.2. Acabados

7.9.3 Instalaciones

7.10. Ingresar al sistema Integral
catastral la ficha (ver anexoN° 7 o
anexo N°9)
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Fecha de elaboracién:
Septiembre de 2014

Fecha de revision:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS, INGRESO DE UN

PREDIO AL SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS Pagina: 5 De 5
Objetivo: Determinar el proceso para ingresar un -

. : | PO-AC-003-001
predio al Sistema Integral de Catastros. Codigo O-AC-003-00

Descripcion del proceso

Descripcion del procedimiento

Base legal

Responsable

Tiempo
estimado

Tiempo
acumulado

En caso de no estar ingresado el predio
varios afnos: (ejemplo una escritura
registrada en el afio 2010, en este caso
serian 4 titulos de crédito que no se han
emitido).

8. La oficinista de avallos y catastros
envia una solicitud al Director Financiero
para que autorice a quien corresponda la
emision de los titulos de crédito.

8.1. El Director financiero emite una
memorandum al jefe de Rentas,
autorizando que realice los
correspondientes titulos de crédito por
los afios no registrados en el sistema.

En el caso citado el Jefe de Rentas debe
elaborar manualmente los 3 titulos
porque del afio vigente se lo realiza en el
sistema.

8.2. El Jefe de Rentas entrega los
titulos de crédito al usuario, para ser
cancelados.

Oficinista de
avaluosy
catastros

00:03:00 00:15:20

9. El usuario debe cancelar los titulos de
crédito (cartas de impuesto predial, ver
manual)

Usuario

00:01:30 00:16:50

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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Fecha de revision:

Pégina: 1Del

Objetivo: Recaudar ingresos para el Municipio vy
documentar cada trdmite realizado. Codigo: | PO-R-003-001
R - Al Tiempo. Tiempo
N Actividades clr R | Responsable estimado | acumulado
La oficinista de avallos y catastros Oficini’sta de
1 tala d tadis avallos y 00:00:05 00:00:05
recepta la documentacién. | catastros
La oficinista verifica la l Oficini’sta de
2 documentacién avallos y 00:01:00 00:01:05
’ \ catastros
. o o N\
3 | Eliefe deRentas emite recibo de Jefe de Rentas | 00:01:05 | 00:02:10
compra de timbre.
4 | Elusuariocompra el timbre en la Ny Usuario 00:02:05 | 00:04:15
oficina de Recaudacion. Ve
g | Elusuarioentregael timbre ala N Usuario 00:02:00 | 00:06:15
oficinista.
. . Jefe de
6 EL‘tf)fﬁz‘:ee"l"l’;'fg:oy(::faig;z avaltios y 00:01:00 | 00:07:15
g P ’ catastros
- . Oficinista de
7 t:tzfs'tcr';'“a elabora la ficha avallios y 00:05:05 | 00:12:20
’ catastros
8 El ;:)Ilrector financiero autoriza el Director 00:03:00 00:15:20
cobro. A& Financiero
g | Elusuariocancela los titulos de - Usuario 00:01:30 | 00:16:50
crédito,

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS, INGRESO DE UN
PREDIO AL SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS

Fecha de revision:

Objetivo: Recaudar ingresos para el Municipio y
documentar cada tramite realizado.

Pégina: 1Del

Cadigo:

PO-R-003-
001

FLUJO GRAMA FUNCIONARIO

Usuario

Avallos y Catastros

JEFE DE RENTAS

Recaudacion

p

Recibe la
documentacion

{ Inicio
o

Fase

solicitaa

Verifica la
documentacién

Solicitar un recibo

Pasa la
documentacion al

Jefe de Avaltios

\7/W//

El Jefe de Avallos
y Catastros
autoriza la

solicitud

/ La oficinista | |

\: elabora Iaficha\: \
‘\catastral el SIC\ /

Pasala
documentacion
Rentas

de compra de un
timbre

Emite recibo de

Entrega el recibo

compra

o

de compra al
funcionario

Cancela el valor
establecido en el
recibo

Entrega el timbre
al usuario

\/w/

El usuario entrega
eltimbreala —
oficinista

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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Fecha de emision:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS, INGRESO DE UN PREDIO
AL SISTEMA INTEGRAL DE CATASTROS

Fecha de revision:

Objetivo: Recaudar ingresos para el Municipio y
documentar cada tramite realizado.

Pégina: 1Del

Cédigo: PO-R-003-001

FLUJO GRAMA USUARIO

Fase

Usuario Avaluos y Catastros JEFE DE RENTAS Recaudacién
Entrega
Inicio } documentacién

Solicita un recibo

Compra el timbre

de compra

Entrega el timbre
a la oficinista de

en Recaudacion

Avallos y
catastros

L

4 X N
N Fin P,

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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Fecha de elaboracion:

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO Septiembre de 2014

MUNICIPAL SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de revision:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE UNIFICACION DE

PREDIOS SEAN URBANOS O RURALES Pagina: 1De 3

Objetivo: Indicar el proceso para unificar predios
urbanos o rurales.

Cadigo: | PO-AC-003-002

La oficinista de avallos y catastros recepta la documentacién. 1
La oficinista verifica la documentacién. 2
El jefe de Rentas emite recibo de compra de timbre. 3
Resumen rapido del El usuario compra el timbre en la oficina de Recaudacién. 4
proceso El usuario entrega el timbre a la oficinista. 5
El jefe de avallos y catastros autoriza la unificacion del predio. 6
La oficinista modifica una ficha catastral del usuario. 7
La oficinista elimina las fichas catastrales sobrantes. 8
Descripcion del proceso
L, . Tiempo Tiempo
Descripcion del procedimiento Base legal Responsable . P P
estimado acumulado
Oficinista de
1. Recepcidn de documentacion avaltosy
catastros
1.1. Copia a color de cédula y papeleta
de votacion actualizada del propietario.
1.2. Copias de las cartas de impuesto
predial del afio vigente de todos los
predios que posee el usuario.
1.3. Plano de la propiedad.
1.4. Solicitud de unificacion de predios,
dirigida al Jefe de Avallos y Catastros 00:00:05 00:00:05
con su respectivo timbre y la siguiente
informacion. Usuario
1.4.1. Fecha
1.4.2. Nombre a quien esta dirigida
1.4.3. Nombres y apellidos del usuario
1.4.4. Indicar motivo de la solicitud.
1.4.5. Firma del usuario
1.4.6. Timbre
1.5. Despide al usuario.
2. La oficinista verifica la documentacion
solicitada en el numeral 1.1 al 1.6.
2.1. Verifica el nimero de cédula del
propietario. Oficinista de
2.2. Verifica que las cartas de impuesto avaluosy 00:01:00 00:01:05
predial correspondan al usuario. catastros
2.3. Verifica que la solicitud este con su
respectivo timbre, caso contrario la
oficinista comunica al usuario.
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Fecha de elaboracién:
Septiembre de 2014

Fecha de revision:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE UNIFICACION DE
PREDIOS SEAN URBANOS O RURALES

Pagina: 2De 3

Objetivo:
urbanos o rurales.

Indicar el

proceso para

unificar predios

Cddigo:

PO-AC-003-002

Descripcion del procedimiento

Base legal

Responsable

Tiempo
estimado

Tiempo
acumulado

2.3.1. La oficinista manifiesta al
usuario que la solicitud debe ingresar
con timbre, por lo tanto, debe dirigirse
a Rentas y solicitar un recibo de
compra.

Ordenanza (2013,
numeral 54,
inciso 39)

Oficinista de
avaltosy
catastros

3. Emisién de recibo de compra.

3.1. El funcionario saluda al usuario.

3.2. El funcionario escucha el pedido
del usuario.

3.3. En el recibo de compra el
funcionario digita los siguientes datos:

3.3.1. Nombre del usuario.

3.3.2. Fecha de emisién del
recibo.

3.3.3. El concepto o detalle del
pedido, por parte del usuario.

3.3.3.1. Timbre de 0,40 ctvs.

Ordenanza (2013,
numeral 54,
inciso 39)

3.3.3.2. Servicios
administrativos 0,85 ctvs. (0,25% de
R.B.U)

Ordenanza (2013,
numeral 11)

3.3.4. Digita el total a cancelar
tanto en nimeros como en letras.

3.4. El funcionario coloca el recibo
en laimpresora

3.5. Imprime el recibo

3.6. El funcionario le pide que firme el
recibo al usuario.

3.7. El funcionario entrega el recibo
al usuario.

Jefe de Rentas

00:01:05

00:02:10

4. Entrega el recibo de compra al
recaudador.

4.1. Saluda al usuario

4.2. Firmay sella el recibo

4.3. El funcionario cobra el valor
total del recibo.

4.4, Separa la copia del recibo y deja
la copia en la oficina.

Usuario

4.5. Entrega el original del recibo al
usuario, conjuntamente con el timbre.

Ordenanza (2013,
art. 1)

4.6. El funcionario despide al
usuario.

Recaudador/a

00:02:05

00:04:15
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE UNIFICACION DE
PREDIOS SEAN URBANOS O RURALES

Pagina: 3De 3

Objetivo: Indicar el proceso para unificar predios
urbanos o rurales.

PO-AC-003-

Cddigo: 002

Descripcion del procedimiento

Base legal Responsable

Tiempo Tiempo
estimado acumulado

5. El usuario se traslada a la oficina de
Avallos y catastros.

5.1. El usuario entrega a la oficinista
el timbre.

5.2. La oficinista pega el timbre en
la parte superior izquierda de la
solicitud.

5.3. La oficinista grapa la
documentacién solicitada.

5.4. La oficinista despide al usuario
y comunica al usuario que se dard paso
a su tramite luego de ser autorizada.

5.5. La oficinista entrega la
documentacidn al Jefe de Avallos y
Catastros.

Usuario

Oficinista de
avaltosy
catastros

00:02:00 00:06:15

6. El jefe de Avallios y Catastros recibe
la documentacion.

6.1. El jefe revisa la documentacion
tales como:

6.1.1. Revisa la solicitud que esté
firmada por el usuario.

6.1.2. Revisa el certificado del
registro de la propiedad que sea
actualizado a la fecha de presentacion.

6.2. Firmay sella el jefe de Avallos
y Catastros la solicitud.

6.3. El jefe entrega la
documentacion a la oficinista, para
elaborar la ficha catastral.

Jefe de avallos
y catastros

00:01:00 00:07:15

7. La oficinista procede a modificar una
de todas las fichas catastrales del
usuario, para ello realiza lo siguiente

7.1. Busca en archivo la
documentacion del usuario.

7.2. Adjunta la informacién
presentada, a la anterior.

7.3. Ingresa al sistema Integral
Catastral.

7.4. Modifica una de las fichas
catastrales que posee el usuario, en
ella cambia el area, ingresando el drea
total del predio en base al plano
presentado. (Ver anexo N° 8)

Oficinista de
avalluos y
catastros

00:05:05 00:12:20

8. Elimina las fichas catastrales
sobrantes, con el fin de dejar solo la
ficha modificada. (Ver anexo N° 8)

00:10:05 00:22:25

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizados por:
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Fecha de emisién:
Septiembre de 2014

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE UNIFICACION DE
PREDIOS SEAN URBANOS O RURALES

Fecha de revision:

Pégina: 1Del

Objetivo: Indicar el proceso para unificar predios urbanos
o rurales. Cédigo: | PO-AC-003-002
R o Al Tiempo. Tiempo
N Actividades clRr R | Responsable estimado acumulado
La oficinista de avallos y catastros Oficini’sta de
1 recepta la documentacion avallos y 00:00:05 00:00:05
P ’ catastros
La oficinista verifica la l Oficinista de
2 documentacion avallos y 00:01:00 00:01:05
’ catastros
3 El jefe de Re.ntas emite recibo de R Jefe de Rentas | 00:01:05 00:02:10
compra de timbre. N
4 | B usuariocompra el timbre enla > Usuario 00:02:05 00:04:15
oficina de Recaudacion. y
5 | Elusuarioentregael timbreala X Usuario 00:02:00 00:06:15
oficinista.
. . Jefe de
6 EL‘tiff ‘:ﬁ;ﬁ"ﬁ; Z.gztj‘:m:e o Avaliosy | 00:01:00 | 00:07:15
5 cact predio. catastros
L o ) Oficinista de
7 Lat°f'tc'“|"jalm°d'f'.ca una ficha avallos y 00:05:05 00:12:20
Catastral ael usuario. catastros
o . ) Oficinista de
8 t:tzfs'tcr';'zzass'k')rr';':tae'sas fichas v avaltos y 00:10:05 00:22:25
' catastros

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE UNIFICACION DE
PREDIOS SEAN URBANOS O RURALES

Fecha de revision:

Pégina: 1Del

Objetivo: Indicar el proceso para unificar predios
urbanos o rurales.

Codigo: | PO-AC-003-002

FLUJO GRAMA FUNCIONARIOS

Usuario Avalulos y Catastros JEFE DE RENTAS Recaudacién
Recibe la
Ve . ™ documentacion
‘\ Inicio J solicitaa
Verifica la
documentacion
El usuario Solicita
un recibo de
compra para
timbre
> Emite recibo de H usuarlg entrega
documentacion al el recibo de
Jefe de Avaltios compraL compra al
F//r’\ _ funcionario
El Jefe de Avaltios
Cancela el valor
y Catastros .
. establecido en el
autoriza la recibo
solicitud
/ La oficinista / \\
[ modifica la [ Entrega el timbre
L ficha catastral\ j al usuario
| delusuarioen| | —
\ | \/ o
. elsic
-V
El usuario entrega
eltimbreala ——
oficinista
Elimina las fichas
catastrales sobrante
- i N
in
o )
[
g
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE UNIFICACION DE
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Fecha de revision:

Objetivo: Indicar el proceso para unificar predios
urbanos o rurales.

Pégina: 1Del

Codigo: | PO-AC-003-002

FLUJO GRAMA USUARIO
Usuario Avaluos y Catastros JEFE DE RENTAS Recaudacion
Entrega
| Inicio ) documentacién

4 iene Solicita un recibo Compra el timbre

la solicitud? de compra

en Recaudacion

Fin

N

Entrega el timbre
a la oficinista de

Avallos y
catastros

L
o oEn )

Fase

Elaborado por: Revisado por:

Autorizado por:
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4 Fecha de elaboracion:

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO Septiembre de 2014

MUNICIPAL SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de revision:

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EMITIR EL
CERTIFICADO DE AVALUOS Y CATASTROS PARA NOTARIA

Pagina: 1 De 4

Objetivo: Indicar el proceso para emitir un certificado Cddigo:

PO- AC-003-003

La oficinista de avallos y catastros recepta la documentacién.

La oficinista verifica la documentacién.

El jefe de Rentas emite recibo de compra, para adquirir una especie
valorada.

Resumen rapido
del proceso El usuario compra la especie valorada en la oficina de Recaudacion.

La oficinista elabora el certificado, paralelamente el usuario entrega la
especie valorada.

La oficinista entrega el certificado al Jefe de Avallos y Catastros para su
legalizacion

Descripcion del proceso

Tiempo

Descripcion del procedimiento Base legal Responsable estimado

Tiempo
acumulado

Oficinista de
1. Recepcidn de documentacion avaluosy
catastros

1.1. Copia a color de cédulay
papeleta de votacidn actualizada del
propietario del predio.

1.2. Copia a color de cédulay
papeleta de votacidn actualizada de
quien solicita el certificado. Usuario

00:00:05

1.3. Copia del plano.

1.3. Copia de la carta de impuesto
predial del afio vigente.

1.4. Especie valorada.

00:00:05

2. La oficinista verifica la
documentacidn solicitada en el
numeral 1.1 al 1.4.

2.1. Verifica el nimero de cédula del
propietario, corresponda al nimero de
cédula de la carta de impuesto predial
presentada.

2.2. El funcionario revisa en el
sistema los datos del predio con los

datos del plano presentado. Oficinista de

avalluos y 00:01:00

2.3. Verifica que el usuario entregue catastros
la especie valorada, en caso de no tener
el funcionario.

2.3.1. Comunica al usuario que debe Ordenanza
dirigirse a Rentas y solicitar un recibo de | (2013, numeral
compra para un certificado de notaria 54, inciso 39)
con su respectivo timbre, de igual
manera le manifiesta que debe adquirir
en Recaudacidn y posteriormente debe
regresar a la oficina de avaluos.

00:01:05
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Objetivo: Indicar el proceso para emitir un certificado

Cédigo: | PO- AC-003-003

Descripcion del procedimiento

Base legal

Responsable

Tiempo
estimado

Tiempo
acumulado

2.3.2. El usuario se dirige a Rentas

Usuario

3. Emisién de recibo de compra.

3.1. El funcionario saluda al usuario.

3.2. El funcionario escucha el pedido
del usuario.

3.3. En el recibo de compra el
funcionario digita los siguientes datos:

3.3.1. Nombre del usuario.

3.3.2. Fecha de emisién del
recibo.

3.3.3. El concepto o detalle del
pedido, por parte del usuario.

3.3.3.1. Formulario de Avaltos
y Catastros 3,40 ctv. Corresponde a
(1% de R.B.U.)

Ordenanza (2013,
numeral 30)

3.3.3.2. Timbre de 1,00 USD

Ordenanza (2013,
numeral 54, inciso
4)

3.3.3.3. Servicios
administrativos 0,85 ctvs. Corresponde
al (0,25% de R.B.U)

Ordenanza (2013,
numeral 11)

3.3.4. Digita el total a cancelar
tanto en nimeros como en letras.

3.4. El funcionario coloca el recibo
en laimpresora

3.5. Imprime el recibo

3.6. El funcionario le pide que firme
el recibo al usuario.

3.7. El funcionario entrega el recibo al
usuario.

3.8. El funcionario despide al usuario

Jefe de Rentas

00:02:05 00:03:05

4. Entrega el recibo de compra al
recaudador.

4.1. Saluda al usuario

4.2. El usuario entrega el recibo de
compra al recaudador

4.3, El funcionario recibe el recibo.

4.4, El funcionario lee el recibo,
luego Firma y sella el recibo e informa
al usuario el valor a cancelar.

4.5. El funcionario busca la especie
valorada

Usuario

Recaudador/a

Usuario

Recaudador/a

00:02:05 00:05:10
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Objetivo: Indicar el proceso para emitir un certificado

Cddigo:

PO- AC-003-003

Descripcion del procedimiento

Base legal

Responsable

Tiempo
estimado

Tiempo
acumulado

4.6. Cobra el valor total del recibo.

4.7. Separa la copia del recibo y deja la
copia en la oficina.

4.8. Entrega el original del recibo al
usuario, conjuntamente con la especie
valoraday el timbre.

Ordenanza
(2013, art. 1)

4.9. El funcionario despide al usuario.

Recaudador/a

5. El usuario se traslada a la oficina de
Avallos y catastros.

5.1. El usuario entrega a la oficinista la
especie valorada.

5.2. La oficinista digita en la plantilla
de Excel los siguientes datos:

5.2.1. Nombres y apellidos del
usuario solicitante.

5.2.2. Nimero de cédula del
usuario.

5.2.4. Nombres y apellidos del
propietario del predio.

5.2.5. Calles de ubicacién del
predio.

5.2.6. Barrio o sector del predio

5.2.7. Elige la ubicacién sea urbano
o rural, parroquia

5.2.8. Avaluo en ddlares del predio

5.2.9. Area del predio en metros
cuadrados

5.2.10. Clave catastral

5.2.11. Dibuja el croquis del predio.

5.2.12. Fecha de emisidn del
certificado.

5.3. La oficinista imprime el certificado

5.4. La oficinista pega el timbre en la
parte superior izquierda del certificado.

5.5. La oficinista entrega el certificado
al Jefe de Avallos y Catastros, para su
legalizacion.

usuario

Oficinista de
avallosy
catastros

00:06:00

00:11:10
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EMITIR EL

CERTIFICADO DE AVALUOS Y CATASTROS PARA NOTARIA | ©2gina: 4 Ded
Objetivo: Indicar el proceso para emitir un certificado Cédigo: | PO- AC-003-003
Descripcion del procedimiento Base legal Responsable Tiempo Tiempo
P P & P estimado acumulado
6. El jefe de Avallios y Catastros recibe el
certificado.
6.1. El jefe revisa el certificado Jefe de avalos
y catastros
6.2. Firmay sella el jefe de Avaltos y
Catastros el certificado.
6.3. El jefe entrega el certificado a la
oficinista. o 00:03:00 00:14:10
6.4. La oficinista entrega el certificado Oﬁcm',Sta de
. avaltosy
al usuario.
catastros
6.5. La oficinista despide al usuario

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
MUNICIPAL SAN PEDRO DE HUACA

Fecha de emision:
Septiembre de 2014

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EMITIR EL
CERTIFICADO DE AVALUOS Y CATASTROS PARA NOTARIA

Fecha de revisién:

Pagina: 1Del
Objetivo: Indicar el proceso para emitir un certificado Cadigo: PO-AC-003-
003
o o Al Tiempo. Tiempo
N Actividades c|r R Responsable estimgdo acumuFado
La oficinista de avallos y catastros Of'C'n',Sta de
1 recepta la documentacion | avallos y 00:00:05 00:00:05
’ catastros
La oficinista verifica la l Oficini:sta de
2 documentacion avallos y 00:01:00 00:01:05
' \ catastros
El jefe de Rentas emite recibo de \
3 | compra, para adquirir una especie \ Jefe de Rentas 00:02:05 00:03:10
valorada. \
El usuario compra la especie
4 | valorada en la oficina de \ Usuario 00:02:05 00:05:15
Recaudacién. v
La oficinista elabora el certificado, / Oficinista de
5 | paralelamente el usuario entrega e avaltos y 00:06:00 00:11:15
la especie valorada. [ catastros
La oficinista entrega el certificado l Jefe de avaldos y
6 | al Jefe de Avallios y Catastros para 00:03:00 00:14:10
s catastros
su legalizacion

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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Fecha de revision:

Objetivo: Indicar el proceso para emitir un certificado

Pégina: 1Del

Cadigo:

FLUJO GRAMA FUNCIONARIOS

Fase

Usuario Avalulos y Catastros JEFE DE RENTAS Recaudacién
. Copia a color de cédula y papeleta de
Recibe la votacion
YN documentacién e Copia del plano
‘\ Inicio J solicitaa e  Copia de carta impuesto predial
- — . Especie valorada

Verifica |

documentacién

a

iene especi
valorada?

|

El usuario Solicita

La oficinista

elabora e

certificado

Entrega el

certificado al Jefe

de Avaltos
Catastros

y

El Jefe de Avallos y
catastros legaliza el

certificado

-
\

L

Fin

~
J

un recibo de
compra

Emite recibo de

El usuario entrega

el recibo de
compra
o compra al
e funcionario

Cancela el valor
establecido en el
recibo

Entrega la especie
valorada al
usuario

El usuario entrega
la especie
valorada al
funcionario

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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Fecha de revision:

Pégina: 1Del

Fase

Objetivo: Indicar el proceso para emitir un certificado Cédigo:
! P P 9 PO-AC-003-003
FLUJO GRAMA USUARIO
Usuario Avaluos y Catastros JEFE DE RENTAS Recaudacion
o | Copia a color de cédula y papeléta de
- B Entrega votacion
( Inicio documentacion Copia del plano
N B o | Copia de carta impuesto predial
o | Especie valorada
Solicita un recibo Compra especie
de compra valorada en
P Recaudacidn
N
\ Fin ) ‘/ Esperael |
. \certificado/

Entrega la especie
valoradaala

oficinista de
Avaltios y
catastros

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EMITIR EL
CERTIFICADO DE AVALUOS Y CATASTROS DE NO POSSER
BIENES

Pagina: 1 De 3

Objetivo: Indicar el proceso para emitir un certificado de
No poseer bienes

Codigo: | PO-AC-003-004

La oficinista de avallos y catastros recepta la documentacion. 1
La oficinista verifica la documentacién. 2
El jefe de Rentas emite recibo de compra, para adquirir una especie 3
Resumen rapido valorada.
del proceso El usuario compra la especie valorada en la oficina de Recaudacion. 4
La oficinista elabora el certificado, paralelamente el usuario entrega la 5
especie valorada.
La oficinista entrega el certificado al Jefe de Avallos y Catastros para su 6
legalizacion
Descripcion del proceso
_— . Tiempo Tiempo
Descripcion del procedimiento Base legal Responsable .
estimado acumulado
1. Recepcidn de documentacion Oficinista de

avaluos y catastros

1.1. Copia a color de cédulay
papeleta de votacidn actualizada del

solicitante. Usuario

1.2. Especie valorada.

00:00:05 00:00:05

2. La oficinista verifica la
documentacidn solicitada en el
numeral 1.1al 1.2.

Oficinista de

2.1. En caso de no presentar la ’
avaluos y catastros

especie valorada, la oficinista
manifiesta al usuario que debe solicitar
un recibo de compra en Rentas para
adquirir una especie valorada.

2.2. El usuario se traslada a la oficina

de Rentas. Usuario

2.3. La oficinista verifica en el
sistema catastral; sea con el nimero
de cédula o con los apellidos del Oficinista de
solicitante. Si el sistema no genera avaluos y catastros
ninguna ficha catastral, esto indica que
el usuario no registra ninguna
propiedad en el canton.

00:01:00 00:01:05

3. Emision de recibo de compra.

3.1. El funcionario saluda al usuario.
Jefe de Rentas

3.2. El funcionario escucha el pedido
del usuario.
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POSSER BIENES

Objetivo:
certificado

Indicar

el proceso para emitir un

Cddigo:

PO-AC-003-004

Descripcion del procedimiento

Base legal

Responsable

Tiempo
estimado

Tiempo
acumulado

3.3. En el recibo de compra el
funcionario digita los siguientes datos:

3.3.1. Nombre del usuario.

3.3.2. Fecha de emisién del
recibo.

3.3.3. El concepto o detalle del
pedido, por parte del usuario.

3.3.3.1. Formulario de
Avallos y Catastros 3,40 ctv.
Corresponde a (1% de R.B.U.)

Ordenanza
(2013, numeral
29)

3.3.3.2. Timbre de 1,00 USD

Ordenanza
(2013, numeral
54, inciso 14)

3.3.3.3. Servicios
administrativos 0,85 ctvs.
Corresponde al (0,25% de R.B.U)

Ordenanza
(2013, numeral
11)

3.3.4. Digita el total a cancelar
tanto en nimeros como en letras.

3.4. El funcionario coloca el recibo
en laimpresora

3.5. Imprime el recibo

3.6. El funcionario le pide que firme
el recibo al usuario.

3.7. El funcionario entrega el recibo
al usuario.

3.8. El funcionario despide al
usuario

Jefe de Rentas

00:02:05

00:03:10

4. Entrega el recibo de compra al
recaudador.

4.1. Saluda al usuario

4.2. El usuario entrega el recibo de
compra al recaudador

4.3. El funcionario recibe el recibo.

4.4. El funcionario lee el recibo,
luego Firma y sella el recibo e informa
al usuario el valor a cancelar.

4.5. El funcionario busca la especie
valorada

4.6. Cobra el valor total del recibo.

4.7. Separa la copia del recibo y
deja la copia en la oficina.

Usuario

Recaudador/a

Usuario

Recaudador/a

00:02:05

00:05:15
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POSSER BIENES

Objetivo: Indicar

certificado

el proceso para emitir un

Cadigo: PO-AC- 003-004

Descripcion del procedimiento

Base legal Responsable

Tiempo
estimado

Tiempo
acumulado

4.8. Entrega el original del recibo
al usuario, conjuntamente con la
especie valorada y el timbre.

Ordenanza
(2013, art. 1)
Recaudador/a

4.9. El funcionario despide al
usuario.

5. El usuario se traslada a la oficina
de Avaluos y catastros.

5.1. El usuario entrega a la
oficinista la especie valorada.

Usuario

5.2. La oficinista digita en la
plantilla de Excel los siguientes
datos:

5.2.1. Nombres y apellidos del
usuario solicitante.

5.2.2. Nimero de cédula del
usuario.

5.2.3. Nimero de certificado
de votacion

Oficinista de

5.2.4. Fecha de emisidn del
certificado

avaltosy
catastros

5.3. La oficinista imprime el
certificado

5.4, La oficinista pega el timbre en
la parte superior izquierda del
certificado.

5.5. La oficinista entrega el
certificado al Jefe de Avallos y
Catastros, para su legalizacion.

00:06:00 00:11:15

6. El jefe de Avallos y Catastros
recibe el certificado.

6.1. El jefe revisa el certificado

6.2. Firmay sella el jefe de
Avallos y Catastros el certificado.

Jefe de

6.3. El jefe entrega el certificado a
la oficinista.

avalluos y
catastros

6.4. La oficinista entrega el
certificado al usuario.

6.5. La oficinista despide al usuario

00:03:00 00:14:15

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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Fecha de revision:

Pégina: 1Del

Objetivo: Indicar el proceso para emitir un certificado
de No poseer bienes Cédigo: PO-AC-003-004
o . A J Tiempo. Tiempo
N Actividades C R R Responsable estimgdo acumulpado
La oficinista de avallos y catastros OfICInI,SIa de
1 recepta la documentacion avallos y 00:00:05 00:00:05
’ catastros
La oficinista verifica la Oficini’sta de
2 documentacién avallos y 00:01:00 00:01:05
) catastros
El jefe de Rentas emite recibo de > Jefe d
3 | compra, para adquirir una especie Re e de 00:02:05 00:03:10
entas
valorada.
4 | Elusuario compra la especie valorada Usuario 00:02:05 00:05:15
en la oficina de Recaudacién. ,
La oficinista elabora el certificado, 4 Oficinista de
5 | paralelamente el usuario entrega la / avallos y 00:06:00 00:11:15
especie valorada. catastros
La oficinista entrega el certificado al Jefe de
6 | Jefe de Avalulios y Catastros para su avallos y 00:03:00 00:14:15
legalizacion catastros

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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Objetivo: Indicar el proceso para emitir un certificado
de No poseer bienes

Pégina: 1Del

Cadigo:

PO-AC-003-004

FLUJO GRAMA FUNCIONARIOS

Fase

Usuario

Avalulos y Catastros

JEFE DE RENTAS

Recaudacién

Recibe la
documentacién

( Inicio

~
AN /

solicitaa

Verifica la

ia a color de cédula y papeleta de
acion
pecie valorada

documentacion

iene especi

El usuario Solicita
un recibo de

valorada?

[
|
La oficinista

elabora el
certificado

Entrega el
certificado al Jefe
de Avallos y
Catastros

El Jefe de Avaltios y
catastros legaliza el
certificado

I
N %

( Fin

compra

Emite recibo de

compra

/ o

El usuario entrega
el recibo de
compra al
funcionario

Cancela el valor
establecido en el
recibo

Entrega la especie
valorada al
usuario

El usuario entrega
la especie
valorada al
funcionario

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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Fecha de revision:

Objetivo: Indicar el proceso para emitir un certificado
de No poseer bienes

Pégina: 1Del

Codigo: | PO-AC-003-004

FLUJO GRAMA USUARIO

Fase

Usuario Avaluos y Catastros JEFE DE RENTAS Recaudacién
// B Entrega . Copia a color de cédula y papel¢ta de
( Inicio } documentacién votacion
\_ ) I e | Especie valorada
iene especie Solicita un recibo Compra especie
—— 1 valoradaen
valorada? de compra )
Recaudacion
Si
(/ , \) -
in
[ Esperael |
\— — ‘\ certificado/

Entrega la especie
valorada ala

oficinista de
Avaluos y
catastros

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA EXONERACION DE
IMPUESTO PREDIAL ADULTOS MAYORES Y
DISCAPACITADOS

Pagina: 1 De 4

Objetivo: Indicar el proceso para aplicar la Exoneracion de
impuesto predial adultos mayores y discapacitados.

Cddigo:

PO-AC-003-005

La oficinista de avallos y catastros recepta la documentacion. 1
La oficinista verifica la documentacién. 2
El jefe de Rentas emite recibo de compra, para adquirir una especie 3
valorada.
Resumen .
répido del El usuario compra la especie valorada en la oficina de Recaudacion. 4
proceso La oficinista elabora el certificado, paralelamente el usuario entrega la 5
especie valorada.
La oficinista entrega el certificado al Jefe de Avallos y Catastros para su 6
legalizacion
El Jefe de Rentas revisa la solicitud y entregarle al técnico de Informatica 7
Descripcion del proceso
Descripcion del procedimiento Base legal Responsable Tu_ampo Tiempo
estimado acumulado
1. Recepcidn de documentacion Oficinista de
avaluosy
catastros
1.1. Copia a color de cédula y papeleta
de votacion actualizada del duefio del
predio.
1.2. Copia de carta de impuesto predial
del afio vigente de las propiedades que 00:00:05 00:00:05
posea en el cantdn Usuario
1.3. Certificado de no adeudar al
municipio.
1.4. Especie valorada, formulario de
exoneracion de impuesto predial tercera
edad.
2. La oficinista verifica la documentacién
solicitada en el numeral 1.1 al 1.4.
- Oficinista de
2.1. En caso de no presentar la especie lios
valorada, la oficinista manifiesta al usuario ava Y
. K catastros
que debe solicitar un recibo de compra en
Rentas para adquirir una especie valorada.
2.2. El usuario se traslada a la oficina de .
Usuario
Rentas.
2.3. La oficinista verifica en el sistema el 00:01:00 00:01:05
numero de predios que posee el usuario
con el numero de cartas de impuesto
predial presentadas.
2.3. La oficinista verifica que la copia de
cédula del propietario corresponda a la/s
carta/a de impuesto predial presentada/s.
2.4. La oficinista verifica los datos de la
carta de impuesto predial con los datos
registrados en el sistema catastral.
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DE IMPUESTO PREDIAL ADULTOS MAYORES Y Pagina: 2 De 4
DISCAPACITADOS
Ob!etlvo: Indicar .eI proceso para apllcar la Eanerauon Codigo: | PO-AC-003-005
de impuesto predial adultos mayores y discapacitados.
N . Tiempo Tiempo
Descripcion del procedimiento Base legal Responsable estimado acumulado
3. Emision de recibo de compra.
3.1. El funcionario saluda al usuario.
3.2. El funcionario escucha el pedido del
usuario.
3.3. En el recibo de compra el
funcionario digita los siguientes datos:
3.3.1. Nombre del usuario.
3.3.2. Fecha de emision del recibo.
3.3.3. El concepto o detalle del
pedido, por parte del usuario.
3.3.3.1. Formulario de Exoneracién Ordenanza
de impuesto predial adultos mayores 1,00 (2013,
U.S.D. numeral 14)
3.3.3.2. Formulario de No adeudar Ordenanza
al municipio 3,40 ctv. Corresponde al 1% (2013,
de R.B.U. numeral 5)
Ordenanza Jefe de Rentas
3.3.3.2. Timbre de 1,00 USD (2013, 00:02:05 00:03:10
numeral 54)
3.3.3.3. Servicios administrativos Ordenanza
0,85 ctvs. Corresponde al (0,25% de (2013,
R.B.U) numeral 11)

3.3.4. Digita el total a cancelar tanto en
ndmeros como en letras.

3.4. El funcionario coloca el recibo en la
impresora

3.5. Imprime el recibo

3.6. El funcionario le pide que firme el
recibo al usuario.

3.7. El funcionario separa una copia del
recibo y entrega el original del recibo al
usuario.

3.8. El funcionario despide al usuario

4. Entrega el recibo de compra al
recaudador.

4.1. Saluda al usuario

4.2. El usuario entrega el recibo de
compra al recaudador

4.3. El funcionario recibe el recibo.

Usuario

Recaudador/a
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Descripcion del procedimiento

Base legal

Responsable

Tiempo
estimado

Tiempo
acumulado

4.4, El funcionario lee el recibo, luego
Firma y sella el recibo e informa al usuario
el valor a cancelar.

4.5, El funcionario busca la especie
valorada

4.6. Cobra el valor total del recibo.

4.7. El funcionario emite certificado de
No adeudar al Municipio (ver manual PO—
R—002-003)

4.8. Separa la copia del recibo y deja la
copia en la oficina.

4.9. Entrega el original del recibo al
usuario, conjuntamente con el certificado
de no adeudar al municipio, la especie
valoraday el timbre.

4.10. El funcionario despide al usuario.

Ordenanza
(2013, art. 1)

Recaudador/
a

00:02:05

00:05:15

5. El usuario se traslada a la oficina de
Avallos y catastros.

Usuario

5.1. El usuario entrega a la oficinista la
especie valorada y el certificado de no
adeudar al municipio.

Usuario

5.2. La oficinista digita en la plantilla de
Excel los siguientes datos:

5.2.1. Fecha del tramite.

5.2.2. Nombres y apellidos del usuario

5.2.3. Nimero de cédula del usuario.

5.2.4. Direccion domiciliar del usuario.

5.2.5. Impuesto de exoneracién
(impuesto predial)

5.2.6. Describe la siguiente
informacion del predio/s

5.2.6.1. Clave catastral del
predio/s.

5.2.6.2. Avaluo en ddlares
del predio/s.

5.2.6.2. Avalio en ddlares del
predio/s.

5.2.6.3. Parroquia de ubicacién del
predio

5.2.6.4. Sector, barrio de ubicacion del
predio/s.

5.2.6.5. Calle de ubicacion del
predio/s.

5.2.7. Total de avalio en nimeros

Oficinista de
avalluos y
catastros

00:06:00

00:11:15
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Descripcion del procedimiento

Base legal Responsable

Tiempo Tiempo
estimado acumulado

5.2.8. Excedente de 500 R.B.U

5.3. La oficinista imprime la solicitud de
exoneracion.

5.4. La oficinista pega el timbre en la
parte superior izquierda del certificado.

5.5. La oficinista entrega la solicitud al
Jefe de Avallos y Catastros, para su
aprobacion.

Oficinista de
avaltuosy
catastros

6. El jefe de Avallos y Catastros recibe la
solicitud.

6.1. El jefe de Avallos revisa la solicitud

6.2. Firmay sella el jefe de Avaltos y
Catastros la solicitud.

6.3. El jefe de Avallos entrega la
solicitud a la oficinista.

6.4. La oficinista despide al usuario

6.5. La oficinista entrega la solicitud al
Jefe de Rentas.

Jefe de
avaltosy
catastros

00:02:05 00:13:20

7. El Jefe de Rentas, revisa los siguientes
datos en la solicitud.

7.1. Que el usuario y conyugue tengan
65 afios de edad.

7.2. El monto de el o los predios no
excedan las 500 R.B.U.

7.2.1. Si el monto de los predios es
superior a las 500 R.B.U. paga el impuesto
por el excedente

7.3. Si el usuario tiene un solo predio se
exonera de este impuesto, solo si cumple
el numeral 7.2.

7.3.1. En caso de tener mas de un
predio se exonera Unicamente de la carta
de imp. Predial mas alta.

7.4. Luego de revisar la solicitud, el Jefe
de Rentas entrega la solicitud al Técnico de
Informatica.

Jefe de
avallosy
catastros

00:05:00 00:18:20

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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MAYORES Y DISCAPACITADOS
Pagina: 1 De 1
Objetivo: Indicar el proceso para aplicar la Exoneracion de B
impuesto predial adultos mayores y discapacitados. Cédigo: PO-AC-003-005
N° Actividades A R J Responsable Tiempo. Tiempo
C R estimado | acumulado
1 La oficinista de avallos y catastros Oficini’sta de
recepta la documentacion. | avallos y 00:00:05 00:00:05
catastros
2 Oficinista de
La oficinista verifica la documentacion. avallos y 00:01:00 00:01:05
catastros
3 | Eljefe de Rentas emite recibo de >
compra, para adquirir una especie / Jefe de Rentas 00:02:05 00:03:10
valorada.
4 | El usuario compra la especie valorada v Usuario 00:02:05 00:05:15
en la oficina de Recaudacién. ,
5 | La oficinista elabora el certificado, [ Oficinista de
paralelamente el usuario entrega la / avallos y 00:06:00 00:11:15
especie valorada. catastros
6 | La oficinista entrega el certificado al Oficinista de
Jefe de Avallos y Catastros para su avallos y 00:02:05 00:13:20
legalizacion catastros
7| Ellefe de Rentas revisalasolicitud y | | Jefe de rentas | 00:05:00 00:18:20
entregarle al técnico de Informatica

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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Entrega la solicitud

Verifica la
informacion

¢Tiene especie

Especie valorada

Solicita recibo de

valorada

La oficinista llena
los datos del

al Jefe de Rentas,
para su revision

Fase

formulario

Entrega las especies

compra especies
valoradas

Entrega el recibo al
usuario

impuesto predial adultos mayores y discapacitados. Cédigo: PO-AC-003-
005
FLUJO GRAMA FUNCIONARIOS
Usuario Avallos y Catastros JEFE DE RENTAS Recaudacién
. Copia a color de cédula y papeletajde

Recibe la votacion

Ve L. documentacion e |Copia de carta de imp. Predial vigehte

‘\ Inicio Y, solicitaa e |Certificado de no adeudar al Munigipio

Recibe el recibo de

/////‘“

Compra ( especies
valoradas)

Cobra el valor
especificado y

valoradas a la
oficinista

entrega las especies
valoradas

Elaborado por:

Revisado por:

Autorizado por:
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ANEXO N° 15: FORMULARIO DE IMPUESTO DE PLUSVALIA

o R P I o D e O S T W4
L 2 - K1

-‘

e . o R = 3 /
vt e e S e et e e e e e

GAD MUNICIPAL “SAN PEDRO DE HUAGA”
AVALUOS Y CATASTROS

LIQUIDACON DEL IMPUESTOALAPLUSVALIA  No: 101010

ESPECIE VALORADA:

1% Rernunenacion Basica Unincada (Valdoporunmes;  LIMPIAR . GUARDAR  IMPRIMIR
s, | | oweccion cetpreci: |
DATOS VENDEDOR DATOS COMPRADOR
Fecha ce Adquisicion: | | Fecha ce Compra: |
Av. Comescial USD: | i Av. Comescial USD: |
Alos de Teneecl LQUIDACON
Preco de Venta usoD
(-) Precoce Adquisicion usD
(=) ouerenca ruta usD 0,00
(-) wepns usD i
(=) ouerencia Neta usD 0,00
(-) s%canocetenenda usD 0-03
(=) B8ase para Rebajar por Desvalorizacion Moneda uUsD 0,00
(-) Redaja por Desvalonzacion Moneda UsD |
(=) utmaaa imponibie uUsD 0,00
% Impuesto 3 ta Plusvaita (5%) uso 0.00
TOTAL IMPUESTO A PAGAR uUsD 0,00
Jefe/a O Rentas 1) Usario 1) RECaudacoc/a
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ANEXO N° 16: FORMULARIO DE IMPUESTO DE ALCABALA

Por favor, rellene o siquiente formulanio, Puede guardar los datos escritos en este formulanc,

i GAD MUNIGIPAL “SAN PEDRO DE HURGR"
$5  AVALUOS Y CATASTROS e 101010

LIQUICKACICN DEL IMPUESTO DE ALCABALAS

ESPECIE WALORADA: LIMFIAR GUARDAR  IMPRIMIR
1% Remuneracin Bl Uneda ilido pof um i)

Husta, Diragcion ded predice

[ATCS VENDEDOR DATOS COMPRADOR

Hombres: Miomires:

Av. Comendal USCx Farmoquizx

Valor de Compra-enta: Clawve Catastrak

LIQUIDACION

Base Impondbe

el o 3 e Imipon b, e ol walor
contracual [pactadeo], 3 este fuarinfarion al valor
ol Bwraitsn i 3 propl et LA consaa on of bt
Fegir et Utimay

% de Impuesto alcabalas [ 1% )

% adicional fondos escolares ( 0015
(=) impuestoa Pagar

Jafeia de Rentas ) Lsuario f} Recawndadar/a

-232-



ANEXO N° 17: FORMULARIO DE TRANSFERENCIA DE DOMINIO

... GAD MUNICIPAL “SAN PEDRO DE HUACA™
AVALUOS Y CATASTROS

TRANSFERENCIA DE DOMIND No: 101010

ESPECE VALORADA: : e st
1% Remunencion B1sica Uncada (Valdoporun mes) | LIMPIAR = 'GUARDAR | IMPRIMIR
Hea, ] Direccion def predio:
DATOS VENDEDOR DATOS COMPRADOR
N= Cedula de identidad: |-ceomoemm

Descrpcion delpreci: MD tereno [ Moqm: ImDmD
Clave catrastral | ventaTotal [ venta parctal []

Valor de compra-ventx:

Celebrada en 3 Notarta N=

Fecha de otorgamiento de a escritura: | | camen:

Jete/a de Avaloos y Catastros ) Usuario
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ANEXO N° 18: CARTA DE ACEPTACION

GEA-L. MUNICIPAL SAN'PEDRO DE HUACA

HUACA - CARCII - ECUADOR
o i g T T T AN I T
ra— st ; ——

s

Huaca, 29 de octubre del 2012

El Suscrito Sr. RAMIRO PALACIOS REYES EN CALIDAD DE SECRETARIO
GENERAL DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL “SAN
PEDRO DE HUACA", a peticion verbal de la parte interesada:

CERTIFICA:

Que: la Srta. PRADO PALMA ADRIANA TERESA, portadora de la cédula de
ciudadania N° 040104980-4, Estudiante del noveno nivel de la Escuela de
Administracion de Empresas y Marketing de la UNIVERSIDAD POLITECNICA
ESTATAL DEL CARCHI, ha sido autorizada para que realice el Proyecto de Tesis
denominado “MANUAL DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PARA EL
GOBIERNO MUNICIPAL DEL CANTON SAN PEDRO DE HUACA, para lo cual tiene
acceso a toda la informacion que requiera.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad, facultando al interesado hacer
uso del presente, como crea conveniente.

No valido para tramites judiciales.

tentamente,

ébﬂQou ™

S amiro Palacios Vﬁcyes
SECRETARIO GENERAL

E DICIEMRE
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Huaca, 21 de mayo de 2014

Sr.

Nilo Reascos

ALCALDE DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPAL
“SAN PEDRO DE HUACA”

Presente.

De mis consideraciones

Reciba un cordial y atento saludo, a la vez deseandole éxitos en las funciones
encomendadas. N

El motivo del presente es para informarle que yo Adriana Prado estudiante de la
Universidad Politécnica Estatal del Carchi, Escuela de Administraciéon de
Empresas y Marketing, me encuentro realizando el trabajo de tesis denominado
“‘Incidencia de los manuales de procedimientos sobre la calidad de los
servicios prestados por Direccién Financiera del  Gobierno Auténomo
Descentralizado (GAD) Municipal del Cantén San Pedro de Huaca.

Mismo que contaba con previa autorizacion del sefior alcalde saliente,
igualmente me permito poner en su conocimiento que dicha investigacién se
encuentra en la fase de la propuesta, capitulo final del proyecto de tesis. Del mismo
modo solicitarle de la manera mas comedida me permita continuar realizando la
investigacion en la dependencia de Direccién Financiera.

Por la favorable atencién al presente, anticipo mis debidos agradecimientos.

it

/d‘ W’"j Atentamente,

‘g aﬁ”‘ﬁ y

\

|‘ - )
At <o GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO

Adri { SAN PEDRO DE HACA"
S B TUDIANTE . | £58%, INGRESO A SZCRETARIA

cecrnm_8) Los ooty

HORA: LS 36 -
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Transferencia Tecnologica y Emprendimiento (CITTE)
Articulo Investigacion Cadigo: (CI-01-2011- )

Estudio de los manuales de procedimientos y la calidad de los servicios
prestados por la Direccion Financiera del  Gobierno Auténomo
Descentralizado (GAD) Municipal del Canton San Pedro de Huaca,

provincia del Carchi.

ADRIANA TERESA PRADO PALMA

Escuela de AEM
Universidad Politécnica Estatal del Carchi (UPEC)

Nuevo Campus, Av. Universitaria y Antisana

Tulcan- Ecuador

adriana.prado@upec.edu.ec

Resumen

El presente estudio tiene como objetivo analizar la calidad de los servicios
prestados por Direccion Financiera del Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD)
Municipal San Pedro de Huaca, provincia del Carchi, para evaluar el nivel de

satisfaccion de los usuarios.

En el estudio se utilizé la investigacion de campo, para constatar la realidad en la
prestacion de los servicios por parte de los funcionarios y verificar la atencidn
brindada a los usuarios, con el afan de recolectar informacion sobre el nivel de
satisfaccion y calidad en los servicios se realizd encuestas, a usuarios externos y
funcionarios. En consecuencia se determina que los funcionarios no cuentan con
manuales de procedimientos, carecen de indicadores que evallen la calidad y
satisfaccion de los usuarios en los servicios prestados.

Palabras clave:

» Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal (GAD)


mailto:adriana.prado@upec.edu.ec

Repositorio del Centro de Investigacion,
Transferencia Tecnologica y Emprendimiento (CITTE)
Articulo Investigacion Cadigo: (CI-01-2011- )

Direcciéon Financiera
Manual de Procedimientos
Calidad en los servicios

YV V VYV VY

Nivel de satisfaccion de los usuarios

Abstrac

The present study have as objetive analyze the quality of the services provided by
Financial Management Decentralized Autonomous Government (GAD) Municipal
Huaca San Pedro, Province of Carchi, to evaluate the level of user satisfaction.

Similarly analyzing the implementation of procedures manuals.

In the study was used the Field research to confirm the reality in the provision of
services by the staff and verify the care provided the users, with the eagerness to
collect information on the level of satisfaction and service quality survey was
performed to external users and staff. Accordingly it is determined that the officials
did not have standard operating procedures, lack of indicators evaluate the quality

and of user satisfaction in the services provided or in each stage.

Keywords:

» GAD
Financial Management
Procedures Manual

Quality Services

YV V V V

Level of user satisfaction
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Tukuyshuk Ranaku

Kay kunun yachangapak charin jatun yuyay allik cungabu Direccion Financiera del
Gobierno Autonomo Descentralizado (GAD) Municipal San Pedro de Huaca,
Ilaktamanta Carchi, kayun tapungabu alli gajungabu karik kuna.

Yachangabu rrurraran shuk tapuna urkupi, chailapidi gajuchun chay pachapi
mafiachichun allichichun shuk ladumanta llankish y alli rrikush karikunamu
kungabu, yuyash japingabu rimaykuna jawamanta ama imash nichun y kuita karita
rrikuchina y kungabu rrurratan shuk tapuikuna, karik jawamanta karik llankana.
Kayun kuran y tukuchiran makin rrurrangabu, rrikuchina na tian tapugta imashina
gan allik o na allik karik imashina rrikuchin.

Jatun rimay - Keywords: GAD, Direccion Financiera, Manual de Procedimientos,
Allik rrikuchina, imashina ashka gajuchun karikkunamanta

1. Introduccidn

La presente investigacion se enfoca en el canton San Pedro de Huaca,
especificamente en el GAD Municipal que lleva su nombre, se vuelve indispensable
estudiar la calidad de los servicios prestados por las areas de Avallos y Catastros,
Jefatura de Rentas y Recaudacion, pertenecientes a Direccion Financiera, estas areas
fueron sometidas a estudio, porque se relacionan directamente con los usuarios
externos; con el objetivo de identificar los procedimientos de estas areas susceptibles

de documentacion.

Benalcazar y Herrera, (2010) afirma que “el Manual de Funciones y Procedimientos
Administrativos es una herramienta muy importante para que la Institucion afronte
los retos que la sociedad exige” (p.169), en concordancia la SENRES (2006),
considera “los manuales de procesos es el documento que contiene politicas,
métodos y procedimientos que permite identificar y describir las entradas,
actividades, salidas, controles, recursos e interrelacionamiento de las unidades y
procesos de la institucion, en funcion del cliente” (p.8), entonces por medio de su
implementacion facilita la comprension de los recursos que intervienen en la

ejecucion de los procesos.
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Por otra parte la investigacion se tutelo de las normas 1SO 9000,9001 y 9004, estas
normas indican la terminologia y los requisitos para los sistemas de gestion de
calidad aplicables a las organizaciones, también la 1SO 9004 donde menciona las
directrices para la eficiencia y eficacia del sistema de gestion de calidad, con el
proposito de mejorar el desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes

y de otras partes interesadas.

Mediante la conjugacion de los manuales de procedimientos y las normas 1SO, se
pretende mejorar los servicios prestados por Direccion Financiera del GAD
Municipal, con la aplicacion de; planificar, hacer, verificar y actuar, (PHVA), la
calidad y los procesos se vuelven un circulo de mejora continua, de tal manera se

corrija falencias y errores.

2. Materiales y Métodos

La presente investigacion, utilizé los enfoques cualitativos y cuantitativos porque
orienta a una investigacion mas detallada y permite obtener resultados veraces que
reflejen la realidad de las areas de Avallos y catastros, Rentas y Recaudacion,
pertenecientes a Direccion Financiera del GAD Municipal del Canton San Pedro de
Huaca, también se ampar0 por la investigacion descriptiva; que permite conocer a
fondo las expectativas y necesidades de los usuarios externos, la investigacion
bibliografica que permite consultar informacion util de fuentes secundarias y la

investigacion de campo que contribuye al levantamiento de procedimientos.

Se considera necesario investigar dos poblaciones distintas; por una parte los
funcionarios de Direccion Financiera, compuesta por 8 colaboradores, distribuidos en
las diferentes areas, al ser una muestra pequefia, no es necesario identificar muestra,
por lo que se procedid a realizar un censo, para obtener informacion sobre la
utilizacion de metodologia y evaluacion de eficiencia y eficacia de sus puesto de
trabajo, paralelamente se evalu6 la calidad de los servicios prestados desde su
perspectiva, y por otra parte se establecio muestra para evaluar el nivel de calidad de

los servicios prestados, desde la perspectiva de los usuarios externos; para ello se
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aplicd una encuesta piloto para conocer la probabilidad de casos de éxito y la de
casos desfavorables, de igual manera para validar el entendimiento del formulario,

entonces se obtuvo como resultado 246 usuarios.

Para disefiar las encuestas, se utilizd el método SERVQUAL, medidor de la calidad
en los servicios, para tal medicion se consideran 22 preguntas distribuidas en las 5
medidas perceptivas del servicio como; consideraciones tangibles, confiabilidad,
receptividad, seguridad y empatia, reflejan la estrecha interaccion que los empleados
poseen con los usuarios en el suministro del servicio. Schroeder, Goldstein,
Rungtusanatham (2011). Entonces, se aplicaron dos cuestionarios a los usuarios

externos y un formulario a los funcionarios de Direccion Financiera.

3. Resultados y discusion
Los resultados muestran que las areas de Direccion Financiera, no utilizan
indicadores cuantitativos para medir el nivel de satisfaccion de los usuarios, los
funcionarios consideran que no les compete su aplicacion, por otra parte los
indicadores aportan informacion util para gestionar servicios, de igual manera son
instrumentos que permiten recoger de manera adecuada y representativa informacion
relevante, mediante la evaluacion constante se puede establecer una base de datos y
comparar estadisticamente la eficiencia y eficacia de un tiempo a otro. De igual
manera se evidencia que la mayoria de funcionarios no aplican indicadores
cuantitativos para medir el nivel de mejora en los procesos administrativos, como se

indica en la tabla N° 1.

Tabla N° 1: Seguimiento y evaluacion

Pregunta Opcion de Frecuencia | Porcentaje
respuesta

Utiliza indicadores cuantitativos S| 0 0%
para medir el nivel de
satisfaccion de los usuarios NO 8 100%
Utiliza indicadores cuantitativos S| 3 38%
para medir el nivel de mejora en
el proceso administrativo NO 5 63%
Evalia de manera periddica la Sl 6 75%
agilidad de los procesos NO 2 2504
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Elaborado por: Adriana Prado
Fuente: Investigacion de campo

Los funcionarios evaltan la agilidad de los procesos, como se puede observar en el
grafico N°1, evaluacion realizada en base a su experiencia laboral sin aplicar
indicadores que les permita obtener resultados objetivos de la ejecucion de los
procedimientos. Las dependencias de Direccion Financiera conocen que si se estanca
el procedimiento en una de estas areas son sancionadas con una llamada de atencion

verbal, en caso de ser reincidente el llamado de atencion es por escrito.

Grafico N° 1: Seguimiento y evaluacion
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Elaborado por: Adriana Prado
Fuente: Investigacion de campo

La tabla N° 2, muestra que los funcionarios de Direccidn Financiera no disponen de
Manuales de Procedimientos que guien las actividades ejecutadas cotidianamente,
pero manifiestan disponibilidad para aplicarlos en sus areas de trabajo; para tener

documentos administrativos que faciliten el desarrollo de las funciones asignadas.

Por otra parte los Manuales de Procedimientos, contribuyen al desempefio laboral del
nuevo personal, de tal manera que los Jefes superiores puedan hacer un seguimiento
adecuado y secuencial de las actividades ademas de inducir al puesto de trabajo al

personal incorporado.
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Tabla N° 2: Utilizacion de Manuales de Procedimientos

Pregunta Opcidn | Frecuencia | Porcentaje
Su area de trabajo dispone de Sl 0 0%
Manuales de Procedimientos NO 8 100%
¢ Estaria dispuesto a aplicar Sl 8 100%
Manuales de Procedimientos en su NO 0 0%
area de trabajo?

Elaborado por: Adriana Prado
Fuente: Investigacion de campo

Gréafico N° 2: Utilizacion de Manuales de Procedimientos
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Fuente: Investigacién de campo

Para evaluar la calidad de los servicios prestados por Direccidén Financiera, se aplicd

22 preguntas establecidas por el medidor de la calidad SERVQUAL, evallGa los

aspectos tangibles, fiabilidad, capac

idad de respuesta, seguridad y empatia. Para un

mayor analisis se aplicd el mismo cuestionario tanto a funcionarios como usuarios,

entonces se obtuvo los siguientes resultados:
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En el aspecto tangible se evalla cuatro items que identifican el acondicionamiento de
la infraestructura para la prestacion de servicios, de tal manera que analiza la
instalacion fisica, el area del departamento para la prestacion de servicios, la
disponibilidad de sillas de espera para los usuarios y la imagen que generan los
recursos materiales en las oficinas de trabajo, en la evaluacion de estos aspectos se
determina que tanto los usuarios como los funcionarios asignan una ponderacion

promedio menor a cuatro como se refleja en la tabla N° 3.

Por tanto, existe una diferencia relevante, entre la calificacion promedio de los
funcionarios y la calificacion de los usuarios, pero desde los dos puntos de vista no
alcanza calificacion perfecta de cinco, lo que indica realizar mejoras en los aspectos
tangibles evaluados en Direccién Financiera, considerando que la imagen que
perciben los usuarios desde que ingresan a la institucion es calidad. El aspecto
primordial a mejorar o implementar son las sillas de espera para los usuarios porque

es el indicador con menor puntuacion tanto de usuarios como de funcionarios.

Tabla N° 3: Evaluacion aspectos tangibles

Aspectos Tangibles Promedio Promedio
Funcionarios Usuarios

La instalacion fisica es 2,63 2,85

visualmente atractiva

El area del departamento es la 3,75 2,95

adecuada para la prestacion de

servicios.

Tiene sillas de espera comodas 2,13 1,75

Los recursos materiales generan 3,38 2,76

buena imagen

Elaborado por: Adriana Prado
Fuente: Investigacién de campo
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Grafico N° 3: Evaluacion de aspectos tangibles
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prestacion de
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Elaborado por: Adriana Prado
Fuente: Investigacién de campo

El promedio de los aspectos que generan fiabilidad para los usuarios, no concuerda
con la ponderacién asignada por los funcionarios, como se muestra en la tabla N° 4,
existe diferencia muy notoria, porque de acuerdo a los funcionarios si generan
fiabilidad al momento de prestar un servicio, entonces lo ideal seria que no exista
diferencia tan prolongada con los aspectos evaluados por las partes estudiadas.
Entonces son aspectos a mejorar continuamente de tal manera que cuando se
evallen, el resultado sea similar y concuerden los funcionarios con los usuarios,

considerando que siempre existira una minima diferencia.
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Tabla N° 4: Evaluacién aspectos de fiabilidad

Promedio Promedio

Aspectos de Fiabilidad Funcionarios | Usuarios

Cuando Ud. Prometen hacer algun tramite o
proceso en cierto tiempo lo hace

Cuando Ud. Tiene un problema en su area de
jcrabajo con los usuarios. Muestra un sincero 4,88 2,65
interés en ayudarlo.

4,50 2,55

Usted presta bien su servicio desde la primera
vez.

Elaborado por: Adriana Prado
Fuente: Investigacion de campo

4,75 2,94

Gréfico N° 4: Evaluacion aspectos de fiabilidad
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Elaborado por: Adriana Prado
Fuente: Investigacién de campo

La capacidad de respuesta de los funcionarios es inmediata de acuerdo a la
valoracion de los items evaluados, pero los usuarios son las personas que hacen uso
de los servicios y califican con promedio de tres, lo que indica que no es inmediata
la respuesta como lo sefialan los funcionarios, por otra parte los funcionarios
mencionan que rara vez estan ocupados para atender los requerimientos o
inquietudes de los usuarios, afirmacion que es negada por los usuarios, porque ellos
aducen que siempre estan ocupados los funcionarios o les manifiestan que regresen

otro dia. Situacion que no es dable en los servicios publicos.
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Tabla N° 5: Evaluacion capacidad de Respuesta

Promedio Promedio
Funcionarios | Usuarios

Capacidad de Respuesta

Usted comunica a los usuarios cuando

concluira la realizacién del servicio. 4,88 2,57
Cuando le solicitan informacién, usted la

proporciona de forma oportuna 5,00 2,95
Cuando Ud. presta un servicio su respuesta

es rapida. 5,00 2,41
Usted esta demasiado ocupado para

requnder preguntas o inquietudes de los 115 3,52
usuarios.

Elaborado por: Adriana Prado
Fuente: Investigacion de campo

Grafico N° 5: Evaluacion capacidad de Respuesta
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Elaborado por: Adriana Prado
Fuente: Investigacién de campo

Los usuarios determinan en la tabla N°6, que los funcionarios no generan seguridad
en la prestacion de servicios, porque los items evaluados tales como transmite
confianza, son amables y responden a todas las inquietudes, alcanzan una
calificacion promedio es de tres, sucede lo contrario con la calificacién promedio
dada por los funcionarios, porque casi alcanza calificacion perfecta de cinco,
entonces se puede concluir que los usuarios no perciben la seguridad que los

funcionarios brindan.
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Tabla N° 6: Evaluacion de aspectos que generan Seguridad
Promedio Promedio

Seguridad Funcionarios | Usuarios
Usted transmite confianza a los usuarios. 4,88 2,87
Usted es amable con los usuarios cuando
presta un servicio. 500 2,94
Usted responde todas las inquietudes o 4.88 3.08

dudas de los usuarios.

Elaborado por: Adriana Prado
Fuente: Investigacion de campo

Grafico N° 6: Evaluacion de aspectos que generan Seguridad
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Elaborado por: Adriana Prado
Fuente: Investigacién de campo

Los parametros evaluados para determinar la empatia de los funcionarios hacia los
usuarios, alcanza una calificacion promedio de 2,5 a 3, es decir que los funcionarios
no se preocupan totalmente por los intereses de los usuarios, no comprenden sus
necesidades especificas, no prestan atencion personaliza, porque ellos solo se
preocupan por prestar el servicio como obligacion mas no por tener una ideologia de

servir a los usuarios, ya que como funcionarios publicos deben tener esta vocacion.
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Tabla N° 7: Evaluacion de Empatia en los servicios

. Promedio Promedio

Empatia Funcionarios | Usuarios
Usted_ se preocupa por los intereses de los 500 2.28
usuarios.
Usted,c_omprende las ne_ce5|dades 475 2,62
especificas de los usuarios.
Usted' presta atencion personalizada a los 500 2.73
usuarios.
Su hora}rJo de trabqu es conveniente para la 463 3.28
prestacion de servicios.

Elaborado por: Adriana Prado
Fuente: Investigacion de campo

Grafico N° 7: Evaluacion de Empatia en los servicios
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Elaborado por: Adriana Prado
Fuente: Investigacién de campo

Los usuarios de las areas de Avallos y Catastros, Rentas y Recaudacion, no estan
satisfechos con los servicios que prestan estas dependencias, porque 122 de los 246
usuarios encuestados califican entre extremadamente insatisfecho e insatisfecho,
insatisfaccion causada por la escaza actualizacion en temas de atencién al cliente y
falta de politicas de calidad, que les permita mejorar los servicios; considerando que

existen factores internos y externos que impiden la satisfaccion de los usuarios,
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también se evidencia la insatisfaccion de los usuarios en las 22 preguntas evaluadas

en el modelo SERVQUAL.

Tabla N° 8: Nivel de satisfaccion

;Ud. esta satisfecho con los servicios

prestados por el GAD Municipal del cantdon San

Pedro de Huaca?

o o
. S < 2 2 | Total
E D o o [3} €0
S5 B 5 2 g D
S s = [} B2 2.9
w g o z 5| N
= £ n ”
Oficinas | Avallosy 19 16 10 7 5 57
de Catastros
Atencion | Jefatura de
AI Rentas 13 18 9 14 7 61
usuario | Recaudacion 32 36 15 27 18 128
Total 64 70 34 48 30 246

Elaborado por: Adriana Prado
Fuente: Investigacion de campo

De acuerdo al grafico N° 8, el nivel de satisfaccion tiene una tendencia asimetria

hacia la izquierda, inclinAndose hacia las calificaciones de 3, 2 y 1 lo que indica que

la mayoria de usuarios califican como neutro, insatisfecho y extremadamente

insatisfecho, lo que concuerda con la tabla N° 8.

También de acuerdo a la media el nivel de satisfaccién se encuentra en 2,63, es decir

que la mayoria de usuarios se encuentran insatisfechos con los servicios prestados.
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Gréafico N° 8: Nivel de satisfaccion
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Elaborado por: Adriana Prado
Fuente: Investigacion de campo

4. Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

» Se evidencia escasas técnicas, instrumentos y herramientas administrativas
para evaluar la eficiencia del personal y cumplimiento de los procedimientos
en cada etapa, que permita validar la efectividad del trabajo ejecutado en los

puestos de trabajo.

» En Direccion Financiera del GAD Municipal de San Pedro de Huaca, no
existe indicadores para evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios en cada

etapa del proceso.

» Los usuarios discrepan con los funcionarios, al evaluar los aspectos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia; establecidos por el

método SERVQUAL, medidor de la calidad en los servicios.



>

Repositorio del Centro de Investigacion,
Transferencia Tecnologica y Emprendimiento (CITTE)
Articulo Investigacion Cadigo: (CI-01-2011- )

Los funcionarios de Direccion Financiera, no disponen de Manuales de
Procedimientos, pero estdn conscientes de la importancia de implementarlos
en sus areas de trabajo.

Los usuarios estan inconformes con los servicios que presta cada area de
Direccion Financiera, de tal manera que al calificar el nivel de satisfaccién, se

encuentre en un nivel de extremadamente insatisfecho y neutro.

Recomendaciones

>

5.

Utilizar indicadores para medir el nivel de me mejora y eficiencia en los
procedimientos ejecutados diariamente, para tener un panorama estadistico

real de la situacion actual de Direccidon Financiera.

Utilizar indicadores para medir el nivel de satisfaccion de los usuarios de

Direccion Financiera.

Tomar correctivos en cada items evaluado con el medidor SERVQUAL, para
determinar la calidad de los servicios desde el punto de vista de los usuarios y
de los funcionarios, cabe recalcar que la percepcién de los usuarios sobre la

calidad inicia desde que ingresa a la institucion hasta que sale de la misma.

Disefiar Manuales de Procedimientos, para cara area de Direccidn Financiera.
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