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RESUMEN

El presente proyecto de tesis esta dirigido al Instituto Tecnologico
Superior “Alberto Enriquez” de Atuntaqui y Colegio Fisco Misional
“Sanchez y Cifuentes” de Ibarra, debido a que éstas instituciones no
cuentan con un Manual de Procesos Administrativos que resguarden el
desempefio del personal. El objetivo principal que persigue es mejorar la
atencion de los usuarios en los tramites que realiza el personal
administrativo de estas instituciones educativas. Es imprescindible en los
actuales momentos que se cuente con un Manual de Procesos
Administrativos enfocado a la definicion de las funciones y actividades
que realiza cada funcionario en los diferentes Departamentos
Administrativos de los Planteles. Se encuentra elaborado de acuerdo al
Reglamento de la Ley de Educacion, de la Secretaria Nacional Técnica de
Desarrollo de Recursos Humanos y Remuneraciones del Sector Publico
(SENRES) y Reglamento Interno. Su marco teérico esta basado en la
fundamentacion teérica, cientifica, psicoldgica, sociologica y tecnoldgica
para el reforzamiento del tema investigado. Hace referencia a los
Procesos Administrativos, con sus etapas Y tipos; las caracteristicas para
un buen servicio del trabajador administrativo; atencion de tramites, el
usuario, la comunicacion efectiva, la habilidad de escuchar, la habilidad
de preguntar, la excelencia en la comunicacién; el personal administrativo,
perfil profesional con sus destrezas y cualidades y por ultimo
posicionamiento tedrico personal. Es una investigacion documental de
campo Yy propositiva; entre los métodos aplicados constan: empirico,
analitico-sintético, inductivo-deductivo. Este Manual sera de enorme
beneficio y se convertira en un instrumento Util de trabajo, ademas sera
una guia del desempefio laboral del personal que labora en las
instituciones involucradas; ya que permitird regular el desarrollo de las
actividades internas, evitar confusion, dar una mayor informaciéon a los
tramites a realizarse, esto basado en las leyes y reglamentos que lo
regulan. Este Manual es una contribucion a los Planteles educativos de
educacion media, asi como también es el reflejo del desarrollo de los
conocimientos impartidos por los profesores en la Universidad.
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INTRODUCCION

La necesidad de mejorar y dar un buen servicio al usuario, tanto
interno como externo del Instituto Tecnoldgico Superior “Alberto Enriquez”
de Atuntaqui y Colegio Fisco Misional Salesiano “Sanchez y Cifuentes” de
Ibarra; y por las diferentes dificultades ocasionadas al no contar con una
adecuada delimitacién de funciones y una regulacion de los tramites a
seguir en un manual de procesos administrativos se efectla la presente

tesis la cual contiene los siguientes capitulos:

En el primer capitulo, consta el problema de investigaciéon con un
diagnéstico situacional de los procesos administrativos en el Instituto
Tecnoldgico Superior “Alberto Enriquez” de Atuntaqui y Colegio Fisco
Misional “Sanchez y Cifuentes” de Ibarra; la delimitacion con sus unidades
de observacion, espacial y temporal; ademas, los objetivos general y

especifico.

En el segundo capitulo, tenemos el estudio de la fundamentacion
tedrica, cientifica, psicolégica, socioldgica y tecnoldgica; que daran
refuerzo al marco tedrico para definir las teorias y los principales temas
gue nos ayudaran a procesar el conocimiento con respecto a lo que es el

proceso administrativo.

En el tercer capitulo, se encuentra detallado el tipo de
investigacién, los métodos utilizados; el cuarto capitulo el analisis y
representacion de resultados; en el quinto conclusiones vy

recomendaciones y en el sexto la propuesta alternativa y anexos.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Antecedentes

El Colegio Nacional Alberto Enriquez, fue creado con resolucion
Ministerial N° 759, del 1° de Mayo de 1963; se eleva a la categoria de
Instituto Técnico Superior, el 17 de febrero de 1998 mediante resolucion
N° 0805 y mediante Acuerdo N° 168 del 8 de diciembre del 2003; se le
reconoce la categoria de Instituto Tecnoldgico, de acuerdo con lo previsto
en la disposicion transitoria décima, del Reglamento General de los
Institutos  Superiores 'y Tecnoldgicos; y otorgarle licencia de
funcionamiento, en la carrera de: Contabilidad de Costos.

Lleva el nombre de Alberto Enriquez, en honor al ex — Presidente
de la Republica del Ecuador, General Alberto Enriquez Gallo, quien
promulgé algunas Leyes a favor de la mujer; y decret6 la cantonizacion de

Antonio Ante.

El Colegio Fisco Misional Salesiano “Sanchez y Cifuentes”, segun
datos histéricos recopilados desde el afio 1820 a 1837. Los filantropos
Martin Sanchez y José Manuel Cifuentes donaron sus bienes materiales
‘para la educacion gratuita de la juventud Ibarrefia”, de quienes toma los
apellidos. Por Decreto Legislativo del 18 de noviembre de 1865 estos
bienes fueron entregados primero al Seminario Menor San Diego. En
1913 el Congreso derogd el decreto anterior por discrepancias religiosas
pasando estos bienes a la administracién del Colegio Teodoro Gomez de
la Torre. Por intervenciones de Mons. César Antonio Mosquera

regresaron los bienes al Clero con los que se fundo el Colegio Sanchez



y Cifuentes el 29 de Septiembre de 1937, previa Resolucion Ministerial
52 del 29 de septiembre del mismo afio con el objeto de salvaguardar el
patrimonio legado de la Curia. Comenzé entonces el “Sanchez y

Cifuentes” a funcionar como anexo al Seminario Menor San Diego.

Monsefior Silvio Luis Haro encargo la direccion del Colegio a la
Comunidad Salesiana en el Ecuador, llegando los Primeros Salesianos a

Ibarra para hacerse cargo del mismo el 12 de Septiembre de 1961.

Con el propdsito de contribuir al mejoramiento en el desempefio
profesional del personal que labora en el Instituto Tecnoldgico Superior
“‘Alberto Enriquez”, (ITSAE) y Colegio Fisco Misional Salesiano “Sanchez
y Cifuentes”; para dar un servicio de calidad, con eficacia, eficiencia y
efectividad, se realiz6 la investigacion pertinente, a fin de buscar los
medios mas favorables para dar una informacién correcta, precisa y agil a
los pasos que se seguiran en los tramites que se realizan en el ITSAE y
Colegio Fisco Misional Salesiano “Sanchez y Cifuentes”, y que por los
aflos de experiencia en el area administrativa, vemos la necesidad de
investigar los procesos administrativos para alcanzar una mejor atenciéon
a los usuarios; y de esta forma, proyectar una buena imagen de la

institucion.

Con el paso del tiempo, las instituciones educativas necesitan
evolucionar, crecer y mejorar la eficacia de sus servicios; cada vez, siendo

mas dinamicas y exigentes, respondiendo a las necesidades del entorno.

Al no existir por escrito y en forma clara la delimitacion de funciones
y misiones, caracteristicas, procedimientos; y la asignacion de actividades
propias de cada puesto, se han producido en varias ocasiones: falta de
coordinacion entre directivos y funcionarios, escasa orientacion al usuario

en los pasos a seguir en un tramite, confusion, pérdida de tiempo, de



recursos materiales y econdmicos y recargo de funciones a ciertos
departamentos; porque no se permite la correcta ejecucion de tareas
normalizadas que regulan la participacion de funciones; y no se puede
fijar el alcance de colaboracién de cada trabajador; lo cual produjo que el
informe de la Contraloria respecto al examen especial practicado en las
cuentas del Instituto en el afio 2008, se citen recomendaciones acerca de

la asignacion de funciones del Departamento Financiero.

Es por ello que se trata de encontrar los mecanismos necesarios
para alcanzar el buen desempefio; y la calidad en el servicio que toda
Institucién Educativa debe proyectar; para esto, con la implementacién de
un manual de procesos, con el cual se conseguira construir una fuente de
informacion que facilite al personal la correcta ejecuciébn de tareas
normalizadas y al mismo tiempo ira en beneficio directo al usuario

frecuente.

1.2. Planteamiento del Problema

Los procesos administrativos en el Instituto Tecnolégico Superior
“‘Alberto Enriquez” (ITSAE) de Atuntaqui y Colegio Fisco Misional
Salesiano “Sanchez y Cifuentes” de lbarra, para la aplicacién de los
tramites, requiere de un estudio consiente e interesado; no debe ser una
improvisacion generalizada, sino mas bien ejecutar acciones que
conlleven a una mejor atencion al usuario; mayor agilidad en los tramites
administrativos; y desarrollar habilidades que permitan la eficiencia y
eficacia en la atencién al usuario, a través de los procesos y el
mejoramiento continuo del administrativo; esto, basado en el uso eficaz de

los recursos.



Se debe resaltar: que las instituciones educativas que llevan
procesos administrativos a través de un manual, son méas productivas; y
su personal se desenvuelve con mayor efectividad y proyectan una mejor

imagen.

En la investigacién diagnostica se detectd que el manual de
procesos administrativos no existen en el ITSAE y Colegio Fisco misional
“Sanchez y Cifuentes”, lo que provoca desconocimiento de normas que
deben cumplir y seqguir; ademas se reveld que no existe una informacion

adecuada para la realizacion de los tramites.

Los tramites administrativos en el ITSAE y Colegio Fisco Misional
Salesiano “Sanchez y Cifuentes”, no estan regulados por un manual de
procesos, lo que se consigue pérdida de tiempo para el usuario,
desperdicio de recursos materiales, recargo de funciones de ciertos
departamentos y no se encuentra informacion en forma detallada de todas

las actividades.

Todo el personal coincide en que si, es necesario delimitar las
funciones para elaborar el Manual de Procesos, que permita tener una
idea clara y precisa de los pasos a seguir, evitando confusién en la
realizacion de los tramites que corresponde a cada departamento y de

esta manera dar una eficaz atencién al usuario.

Los directivos manifestaron que este instrumento les ayudara a
verificar el desempefio laboral de cada funcionario, descartando cualquier
desvio para corregirlo a tiempo y de este modo lograr las metas

propuestas.



Ademéas se evidencia la necesidad de colocar un buzén de
sugerencias que ayude a evidenciar ciertos reclamos y mejorar

debilidades para dar un servicio de calidad con calidez.

Por lo cual en el trabajo de investigacion se proyecto disefiar un
Manual de Procesos Administrativos para el uso del personal que labora
en el ITSAE de Atuntaqui y Colegio Fisco Misional “Sanchez y Cifuentes”
de Ibarra; con la finalidad de que se convierta en una herramienta de
trabajo que permita cumplir con funciones y procesos en forma clara,
sencilla y que cumpla con el objetivo de optimizar los recursos humanos
para dar una atencion de calidad, lo que beneficiard al usuario que

necesita de este servicio y al personal de los Planteles.

1.3. Formulacién del Problema

La preocupacion por mejorar y cambiar el desarrollo de los
procesos administrativos, permite plantear el siguiente problema de

investigacion:
¢, Coémo mejorar la atencién a los usuarios a través de un Manual de
Procesos Administrativos, en el Instituto Tecnologico Superior Alberto
Enriquez de Atuntaqui y Colegio Fisco Misional Salesiano Sanchez y
Cifuentes de Ibarra?
1.3.1. Delimitacion del Problema

1.3.2. Unidades de Observacioén

Las unidades de observacion, en esta tesis, estuvo dirigida a:

personal docente, administrativo, estudiantes del bachillerato y comité



central de padres de familia del Instituto Tecnoldgico Superior “Alberto
Enriquez”, y Colegio Fisco Misional Salesiano Sanchez y Cifuentes.

1.3.3. Delimitacion Espacial
La investigacion de esta tesis se realiz6 en el Instituto
Tecnoldgico Superior “Alberto Enriquez”, de la ciudad de Atuntaqui y
Colegio Fisco Misional Salesiano “Sanchez y Cifuentes de Ibarra.

1.3.4. Delimitacién temporal

El objeto de estudio abarca el periodo del 2009; se inicié en febrero

del; y termina en agosto del 2009.

1.4. Objetivos:

1.4.1. Objetivo general:

Elaborar un Manual de Procesos Administrativos para mejorar la
atencion a los usuarios, en el Instituto Tecnoldgico Superior “Alberto
Enriquez”, de Atuntaqui y Colegio Fisco Misional Salesiano Sanchez y
Cifuentes de Ibarra.

1.4.2. Objetivos Especificos:

Diagnosticar problemas de desempefio en la atencion a los
usuarios, en los tramites, en el Instituto Tecnoldgico Superior “Alberto
Enriquez” de Atuntaqui y Colegio Fisco Misional Salesiano “Sanchez y

Cifuentes” de Ibarra.



Determinar los procesos administrativos que tiene el Instituto
Tecnoldégico Superior “Alberto Enriquez” de Atuntaqui y Colegio Fisco

Misional “Sanchez y Cifuentes” de Ibarra.

Validar la propuesta con directivos de las dos instituciones
educativas, y socializar el manual de procesos administrativos con las

partes involucradas en la investigacion.

1.5. Justificacion:

Las instituciones educativas merecen evolucionar, crecer y mejorar
la calidad de servicio; siendo mas dinamicas y exigentes, respondiendo a
las necesidades del entorno social; es aqui donde surgen los conceptos
de estandarizacion de actividades, a través de los procesos y el

mejoramiento continuo, esta basado en el uso eficaz del recurso humano.

El propédsito de realizar esta investigacion, es contribuir con el
personal administrativo, para mejorar la atencién al usuario, a través de
un servicio eficiente y eficaz; con la aplicacion apropiada de los procesos
administrativos, en las dependencias de secretaria, colecturia, biblioteca,
guardalmacén, laboratorio, Inspeccion, Contabilidad, Administracion,
DOBE del Instituto “Alberto Enriquez” de Atuntaqui y Colegio Fisco
Misional “Sanchez y Cifuentes” de Ibarra, que seran los principales

beneficiarios de esta investigacion.

Es de enorme importancia, que todo el personal administrativo
conozca y tenga una idea clara y definida de todos los procesos
administrativos que tiene la institucion, para poder mantener un criterio

unanime y secuencial al momento de aplicarlos.



1.6. Factibilidad:

Fue posible realizar esta investigacion, por cuanto se cont6 con la
ayuda incondicional de directivos, personal docente y administrativo,
colaboracion de padres de familia y estudiantes; contamos con los
materiales; por otra parte, se tiene la bibliografia en un campo extenso,
adecuada y actualizada y que ademas se encuentra en consultas en
internet. Todo el desarrollo de esta tesis, en lo que concierne a lo
econdmico, corrié a cargo de las investigadoras, hasta la finalizacion de la

misma.



CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1. Fundamentaciéon Teorica

“Las teorias sirven para la transformacion de una realidad y porque
no, de una vida social donde plantea una explicacion y una posible
solucion a un problema”. “Es un sistema de un saber generalizado,
explicacion sistematica de determinados aspectos de la realidad”, como lo

gue manifiesta Resental y Ludin, Diccionario filosoéfico (p. 92).

Para el desarrollo y ejecucion de esta investigacion concierne el
analisis de las diferentes teorias administrativas que tienen estricta
relacion con el manejo de los procesos administrativos, los que seran

estudiados detenidamente para el logro de los objetivos planteados.

En este proceso es trascendental la participacién de todos quienes
estan involucrados en el personal administrativo, con el afan de utilizar en
forma positiva, sus capacidades, habilidades, destrezas y buenas
relaciones con los demas, para que de manera conjunta encontremos los
puntos criticos en relacion a la aplicacion de los procesos administrativos,
en la busqueda de un empoderamiento de las actividades, y logremos en
la practica realizar esta investigacion a través de las herramientas que

emplearemos en los diferentes estamentos de los planteles.

2.1.1. Fundamentacién Cientifica

Segun el documento en linea; disponible en

http://www,google.com/organizacidn/elementosbasicosdelaadministracion/
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http://www,google.com/organización/elementosbasicosdelaadministracion/egunalgunosautores.htm

egunalgunosautores.htm manifiesta: “La administraciéon cientifica se

interesaba en la organizacion del esfuerzo operativo o de taller y, por lo
tanto, era un micro enfoque. En contraste, se desarrolla un cuerpo de
conocimiento durante la primera mitad del siglo XX, que hacia hincapié
principalmente en el establecimiento de principios administrativos
generales aplicables a los altos niveles de organizacion. March y Simon
se referian a este cuerpo de conocimientos como "teoria de proceso

administrativo”.

Consecuentemente el proceso administrativo comprende hoy en
dia las actividades interrelacionadas de: planificacion, organizacion,
ejecucion y control de todas las actividades que implican relaciones

humanas y tiempo.

2.1.2. Fundamentacién Psicoldgica

Para el Pedagogo y Psicologo Espafol Tejada José, que lo
menciona Villarroel J., en su libro “Ser Profesor/a de Psicologia (2008)
“‘la necesidad de cambio, implica un cambio de actitud y adquirir nuevas

competencias” y

“Si el profesional se siente comprometido ética y profesionalmente
podra ser, no solo capaz de implicarse en procesos de cambio sino

también acometerlos con garantias de éxito”. (p. 98)

Se toma esta reflexion por cuanto, esta dirigido también a todo
profesional que desee desarrollar una actitud critica frente a su
desempeiio, acompafada de actitudes colaborativas con nuevas

destrezas sociales con los que tiene que relacionarse dia a dia.
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Por lo cual depende de cada trabajador el querer cambiar para
desarrollarse mejor en las actividades diarias y cumplir con los objetivos

y mision trazada por la institucion.

2.1.3. Fundamentacién Sociolégica

Para Achig Subia L, (2001) en su obra Enfoque y métodos de la
investigacion cientifica expresa: “Dada las caracteristicas de la actividad
humana puede acelerar o retardar el proceso de acuerdo a los intereses
de las fuerzas sociales que intervienen y en las que se desenvuelven

procesos administrativos” (p. 24)

Al considerar el andlisis administrativo como un estudio sistemético,
integral y periddico que tiene como propédsito fundamental conocer la
organizacion administrativa, el funcionamiento del area objeto de
estudio, se ha tomado a la Administracion como una actividad mental de
pensar, intuir y sentir realizada por personas en un ambito de
organizacion, desarrollo de las capacidades técnicas, mediante un plan
de formacion, liderazgo, relaciones interpersonales, trabajo en equipo,
negociacion. Definitivamente, como investigadoras, surge una
necesidad institucional el detectar los problemas que ocasionan crisis

dentro del personal administrativo.

2.1.4. Fundamentacion Tecnoldgica

Se basa en que todas las organizaciones deben adecuar y
modernizar y actualizar sus equipos tecnoldgicos, su funcionalidad para
enfrentar y estar acorde con la evolucion de los tiempos actuales, de ello
resulta que se debe adaptar su manera de pensar y accionar a los
cambios que se le presentan y aceptar, enfrentar como un reto y
encontrar soluciones a los problemas particulares y generales en

cualquier momento.
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De tal forma que, la tecnologia en el area de los procesos
administrativos se transforma en un campo de aplicacion que no tiene
limites ni barreras, puede aplicarse a todo nivel dentro de cualquier area,
departamento, funcion o proceso, simplemente se encontraran variantes
de cémo aplicarlo dependiendo de las caracteristicas particulares del
problema que se desee atacar.

2.2. Procesos Administrativos

Segun MSc. M. de Almeida (2002): “Las funciones del
administrador constituye el proceso administrativo que forman algo mas
que una secuencia ciclica, pues estan intimamente relacionadas en una

interaccidn dinamica” (p.6)
En http//www.monografias.com.administracion.htm dice:

“Los partidarios de la escuela del proceso
administrativo consideran a la administracion como
una actividad compuesta de ciertas sub-actividades
gue constituyen el proceso administrativo Gnico, y que
consiste en lograr todos los objetivos establecidos y
para conseguir esto lo hace por medio de una
estructura a través del esfuerzo humano coordinado y
otros recursos. La toma de decisiones en una
organizacion invade cuatro funciones administrativas
gue son: planeacion, organizacion, ejecucion y control,
establecido como procesos de administracion las
cuales simplifican el trabajo al establecer principios,
métodos y procedimientos para lograr mayor rapidez y

efectividad de la institucion o empresa".
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En definitiva los procesos administrativos implican la realizacion de
diferentes acciones del grupo humano involucrado y que al aplicar los
principios basados en la planificacion, organizacion, ejecucion y control,
con la coordinacion y trabajo en equipo, de directivos y funcionarios, se

logra obtener mayor agilidad y eficiencia de la Institucion.

Gréafico 1 Etapas del Proceso Administrativo

PLANEACION

ORGANIZACION
EJECUCION

CONTROL

FUENTE: Investigadoras (2009)

2.2.1. LaPlaneaciéon

La determinacién de los objetivos y eleccion de los cursos de
accion para lograrlos, con base en la investigacion y elaboraciéon de un

esquema detallado que habra de realizarse en un futuro.

En: http//www.monografias.com.administracion.htm lo
conceptualiza de la siguiente manera: Reyes A., manifiesta: “La
planeacion consiste en fijar el curso concreto de accion que ha de
seguirse, estableciendo los principios que habran de orientarlo, la
secuencia de operaciones para realizarlo, y la determinacién de tiempos y

numeros necesarios para su realizacion”.
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En la misma péagina web encontramos a J.A. Ferndndez Arenas
que expresa: "La planeacion es el primer paso del proceso administrativo
por medio del cual se define un problema, se analizan las experiencias

pasadas y se esbozan planes y programas” J. A. Fernandez Arenas.

2.2.2. Organizacion

Segun MSc. M. de Almeida (2002) dice: La organizacion es el
proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la autoridad y los recursos
entre los miembros de una organizacion, de tal manera que éstos

puedan alcanzar las metas propuestas” (p. 9)

Es decir que la organizacion es la coordinacion de las actividades
de todos los individuos que integran una institucion o empresa con el fin
de aprovechar todos los recursos materiales, técnicos y humanos, y

alcanzar los fines y objetivos que se persigue.

2.2.3. Ejecucion

Segunhttp//www.monografias.com.administracion.htmrosagu@prodigv.n
et.mx manifiesta: “Es necesario que el directivo tome las medidas que
den inicio y continlen las acciones requeridas para que todos los
integrantes del grupo ejecuten la tarea y poder llevar a efecto las
actividades. Entre las medidas comunes utilizadas esta dirigir,
desarrollar a los gerentes, instruir, ayudar a los miembros a mejorarse lo
mismo que su trabajo mediante su propia creatividad y la compensacion

a esto se le llama ejecucion.
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Este es el punto central y mas importante de la administracion,
pero quiza en el que existe mayor numero de discrepancias, aunque éstas
sean accidentales. Asi, por ejemplo, unos llaman a este elemento

actuacion, direccion, otra ejecucion.

Terry define la actuacion como: "hacer que todos los miembros del
grupo se propongan lograr el objetivo, de acuerdo con los planes y la
organizacién, hechos por el jefe administrativo".

Por su parte, Koontz y O’Donnell adoptan el término direccion,
definiendo a ésta como: "la funcién ejecutiva de guiar y vigilar a los

subordinados".

Consecuentemente se puede decir que la ejecucion depende del
directivo, como lo lleva a efecto por iniciativa propia motivando a sus
subordinados; dirigir sus actividades y seleccionar los canales mas

adecuados de comunicacion para su realizacion.

2.2.4. El Control

Segunhttp://www,google.com/organizacién/elementosbasicosdelaa

dministracion/segunalgunosautores.htm: Algunos autores definen el

control de la siguiente manera:

Henry Farol: El control consiste en verificar si todo ocurre de
conformidad con el PLAN adoptado, con las instrucciones emitidas y con
los principios establecidos. Tiene como fin sefalar las debilidades y

errores a fin de rectificarlos e impedir que se produzcan nuevamente.
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Robert B. Buchele. EIl proceso de medir los actuales resultados en
relacion con los planes, diagnosticando la razén de las desviaciones y

tomando las medidas correctivas necesarias.

En la administracién el control es una etapa esencial, pues, aunque
una empresa cuente con magnificos planes, una estructura organizacional
adecuada y una direccion eficiente, el ejecutivo no podra verificar cual es
la situacion real de la organizacién, si no existe un mecanismo que se

cerciore e informe si los hechos van de acuerdo con los objetivos.

El control puede ser utilizado en el contexto organizacional para
evaluar el desempefio general frente a un plan estratégico. Su significado

depende de la funcién o del area en que se aplique; puede ser entendida:

Como la funciébn administrativa que hace parte del proceso
administrativo junto con la planeacién, organizacion y ejecucion, y lo que

la precede.

Como los medios de regulacién utilizados por un individuo o
empresa, como determinadas tareas reguladoras que un controlador
aplica en una empresa para acompanar y avalar su desempefio y orientar
las decisiones. También hay casos en que la palabra control sirve para
disefiar un sistema automatico que mantenga un grado constante de flujo
o de funcionamiento del sistema total; es el caso del proceso de control
de las refinerias de petréleo o de industrias quimicas de procesamiento
continuo y automatico: el mecanismo de control detecta cualquier desvio

de los patrones normales, haciendo posible la debida regulacion.
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Grafico 2 Tipos de Procesos Administrativos

PROCESOS PROCESOS
STRATEGICOS ESTRATEGICOS

PROCESOS ESENCIALES GRUPOS

O (CORE) DE
INTERES
PROCESOS DE PROCESOS DE
SOPORTE SOPORTE

La Cadena de Valor Institucional

FUENTE: http://www.encarta.com

2.3. Tipos de Procesos Administrativos

2.3.1. Procesos Esenciales o Core

Son aquellos que apuntan al cumplimiento de la Mision, generando

valor a los grupos de interés y a la Institucién.

2.3.2. Procesos Estratégicos

Son aquellos que proporcionan directrices a todos los demas
procesos y son realizados por la direccion o por otras entidades. Se

suelen referir a las leyes, normativas, reglamento, entre otros.
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2.3.3. Procesos de Soporte

Dan apoyo a los procesos fundamentales que realiza un Servicio y
facilitan el desarrollo de los procesos de valor, proveen servicios de
utilidad para toda la Institucion en sus diferentes frentes. Estos procesos

agregan valor.
2.4. Las Etapas del Andlisis Administrativo

Para realizar adecuadamente el analisis Administrativo, es
necesario llevar un orden légico, lograr recopilar e interpretar
adecuadamente la informacion y cumplir con los objetivos deseados,
dificilmente se podran obtener si no existen parametros de evaluacion

gue indiquen los aspectos que se deben evaluar.

Cuadro 1 Etapas del Analisis Administrativo

FUENTE: http://wwwgoogle.japmalaga@star.com.pe
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2.4.1. Recopilacion de Informacién:

Debe ser lo mas real posible la informacion que se almacena, pues
representa la base para las futuras conclusiones, cuando el analista es
experto en diagnoéstico bastara la informacién objetiva con solo observar o
intuir cual es el problema directo o al menos tratar de comprender los
sintomas directos; la informacion debera ser procesada y analizada con
mucho cuidado pues de ella dependeran las posibles soluciones a los
problemas detectados, es necesario indicar que cada fuente de
informacion es variada y diferente en relacion a la fuente original y que
cada una de ellas agrega valor al analizarla y contribuye a la solucién

final.

Es importante tener a disposicién una lista de posibles funciones a
examinar, un listado de problemas para iniciar un auto diagnostico
preliminar, tomando en cuenta la informacién registrada o de los
elementos pertenecientes a la empresa, asi como informacién externa al
departamento o area afectada para comprobar su existencia a fin de
sustituir la ya existente y de esta forma determinar el andlisis de la

informacion y sus posibles conclusiones.

2.4.2. Analisis Organizacional o Administrativo:

Esta fase tiene como objetivo comparar la informacion registrada
en la etapa de andlisis y los aspectos técnicos establecidos, a efecto de
enumerar los hallazgos y determinar los puntos criticos que afectan al

buen desemperio del area evaluada.
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Dentro de sus principales objetivos estan:

a) Recolectar datos que permitan obtener una idea general de la
empresa.

b) Determinar con datos reales la evolucion de la empresa en un periodo
mas o menos largo, en lo referente a capital, ventas o servicios,
recursos, etc. para analizar sistematicamente si ha existido crecimiento
0 se ha desarrollado tanto en sus aspectos administrativos como
también en los operativos.

c) Investigar al personal, sus actividades, funciones, relaciones, etc.

Se ejecutara a través del andlisis de los siguientes aspectos

organizacionales:

2.4.3. Andlisis de la Estructura:

Comprende el estudio de cada una de los componentes que
integran la estructura organizacional, para determinar si la forma en la que
se encuentran organizados ayuda a cumplir con la mision, vision y

objetivos de la misma y de la empresa en general.
Los aspectos que se deben evaluar como minimo son los siguientes:

a) Organigrama estructural
b) Niveles jerarquicos

c) Tipoy lineas de autoridad
d) Tramos de control

e) Recursos existente

f) Dependencia y relacién con otras areas
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Grafico 3 Analisis de la Estructura

FUENTE: autoras 2009

2.4.4. Analisis de las Funciones:

Incluye el estudio de las funciones asignadas al area objeto de
estudio, asi como las atribuciones y obligaciones que tienen que cumplir
para el desempefio del trabajo.

La base para este tipo de analisis la representa cada uno de los
puestos de trabajo que integran la estructura organizacional, por lo tanto

es importante verificar:
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a) Funciones principales del area objeto de estudio.

b) Relacién existente entre las funciones que se desempefian en cada
puesto de trabajo con los objetivos del area y si se encuentran
normadas adecuadamente o simplemente se realizan en forma

empirica.

()

) Duplicidad u omision de funciones dentro del area en relacion a los

objetivos de la misma.

o

) Grado de complejidad y especializacion que se necesita para realizar

cada una de las funciones.

D

) Descripcién y perfiles de los puestos de trabajo

Cuadro 2 Analisis de las Funciones

*a) Funciones principales del area objeto de estudio.

*b) Relacion existente entre las funciones que se realiza con los
objetivos del area, si se encuentran normadas o se realizan el forma
empirica.

ec) Duplicidad u omisién de funciones.

ed) Grado de complejidad y especializacidn que se necesita para
realizar cada una de las funciones.

ee) Descripcidn y perfiles de los puestos de trabajo

FUENTE: autoras 2009
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2.4.5. Anélisis de los Procesos:

Comprende el estudio de los procesos que se desarrollan dentro
del &rea objeto de estudio, asi como el aporte que ofrecen parcialmente a
los procesos generales de la organizacion en los cuales se ve

involucrada.

La base para este tipo de analisis la representa la secuencia de
cada una de las actividades que se desarrollan dentro del area objeto de

estudio.

Cuadro 3 Analisis de los Procesos

FUENTE: autoras 2009
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Es de mucha utilidad para realizar este analisis se debe basar en el

Manual de Normas y Procedimientos que se desarrollan dentro del area.

2.4.6. Analisis de Relaciones:

Se refiere al estudio de la coordinacién, comunicacion vy
dependencia que existe entre los elementos integrantes de la

organizacion en general y que se relacionan con el area objeto de estudio.
Los tipos de relaciones que se deben definir y evaluar son los siguientes:

a) Entre los niveles jerarquicos que integran la estructura
organizacional del area objeto de estudio.

b) Entre el personal en general del area objeto de estudio con las
otras areas.

c) Entre las funciones y los puestos de trabajo que integran el area.

d) Entre los procesos generales de la organizacion en los cuales la
dependencia del area en por lo menos una de sus actividades

componentes.
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Cuadro 4 Anélisis de Relaciones

e b) Entre el personal en general

e d) Entre los procesos generales de la
organizacion.

FUENTE: autoras 2009

2.5. Caracteristicas para un buen Servicio del Trabajador

Administrativo

Ofrecer un buen servicio no basta, si el usuario no lo percibe. Para
ello es necesario tener en cuenta los siguientes aspectos que hacen a la

atencion al usuario, segun la paginahttp://www.abcpymes.com/menu3.htm
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a)

b)

d)

f)

Cortesia: Se pierden muchos usuarios si el personal que los
atiende es descortés. El cliente desea siempre ser bien recibido,
sentirse importante y que perciba que uno le es util.

Atencion rapida: A nadie le agrada esperar o sentir que se lo
ignora. Si llega un usuario y estamos ocupados, dirigirse a él en
forma sonriente y decirle: "Estaré con usted en un momento".
Confiabilidad: Los usuarios quieren que su experiencia de compra
sea lo menos riesgosa posible. Esperan encontrar lo que buscan o
que alguien responda a sus preguntas. También esperan que si se
les ha prometido algo, esto se cumpla.

Atencién personal: Nos agrada y nos hace sentir importantes la
atencion personalizada. Nos disgusta sentir que somos un namero.
Una forma de personalizar el servicio es llamar al cliente por su
nombre.

Personal bien informado: El cliente espera recibir de los
empleados encargados de brindar un servicio, una informacién
completa y segura respecto de los productos que venden.
Simpatia: El trato comercial con el cliente no debe ser frio y
distante, sino por el contrario responder a sus necesidades con

entusiasmo y cordialidad”.
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2.6. Atencién de Tramites

Segun la pagina http://www.encarta.com “Actividad que se realiza en

una institucion o empresa para conseguir un fin u objetivo”; los tramites
pueden ser verbales: informacion, escritos: por documentos, en internet;

estos deben perseguir:

a) Agilidad por lo que se debe suprimir los tramites innecesarios
b) Simplificar y mejorar los tramites realmente Utiles
c) Concentrar tramites, evitando la repeticion de un mismo tramite en

diversas dependencias.

Cuadro 5 Atencion de Tramites

e a) Agilidad
e b) Simplificar
e c) Concentrar

FUENTE: autoras 2009
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Ejemplo: Modelo de un cuadro de descripcidon del procedimiento a seguir.

Cuadro 6 Cuadro de descripcion del procedimiento

Cuadro de descripcion del procedimiento

FUNCION: Servidor Publico (Secretaria)

TITULO REQUERIDO: Titulo Profesional en: Ciencias de la Educacion especialidad:

Administracion, Derecho, Administracién de Empresas, Ingenieria Comercial, Licenciatura

en Secretariado Superior o Administracion Publica.

ACTIVIDAD

ETAPA DE REGISTRO
RESPUESTA AL USUARIO

v' Certificado de promocién anual
1. ldentifica el tipo de tramite en el sistema de
evaluacion y se procede a imprimir el reporte.

La entrega es inmediata.

FUENTE: autoras 2009

2.7. El Usuario

En la pagina en linea http://www.abcpymes.com/menu31.htm se

refiere a lo que es el usuario, El éxito de una

institucion o empresa

depende fundamentalmente de la demanda de sus usuarios. Ellos son los

protagonistas principales y el factor mas importante que interviene en el

juego de los negocios.
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S B A

Si la institucion o empresa no satisface las necesidades y deseos
de sus usuarios tendra una existencia muy corta. Todos los esfuerzos
deben estar orientados hacia el usuario, porque €l es el verdadero
impulsor de todas las actividades de la empresa. De nada sirve que el
producto o el servicio sean de buena calidad, a precio competitivo o esté

bien presentado, si no existen compradores.

2.7.1. El Decalogo del Usuario:

Es la persona mas importante de nuestro negocio.

No depende de nosotros, nosotros dependemos de él.

Nos esta comprando un producto o servicio y no haciéndonos un favor.

Es el propésito de nuestro trabajo, no una interrupcion al mismo.

Es un ser humano de carne y hueso con sentimientos y emociones (como
uno), y no una fria estadistica.

Es la parte mas importante de nuestro negocio y no alguien ajeno al
mismo.

Es una persona que nos trae sus necesidades y deseos y es nuestra

mision satisfacerlo.

8. Es merecedor del trato mas cordial y atento que le podemos brindar.

9. Es alguien a quien debemos complacer y no alguien con quien discutir o

confrontar.

10.Es la fuente de vida de este negocio y de cualquier otro.
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Es necesario instrumentar un sistema de capacitacion y motivacion
que involucre a todo el personal que interviene en este proceso. Debe
haber una clara definicibn de tareas y responsabilidades, para hacer
previsibles los resultados y reducir constantemente la cantidad de
usuarios insatisfechos. Porque la disminucion de los costos por la no
calidad, tiene como contrapartida un aumento de las ventas y la fidelidad

de los usuarios satisfechos.

Por lo tanto, es muy importante que en una institucidon o negocio
se planifiquen y disefien cuidadosamente todas aquellas tareas que
tengan que ver con el contacto directo o indirecto de los usuarios.

2.7.2. Atencion al Usuario

El conjunto de prestaciones que el usuario espera, ademas del
producto o servicio basico. Es decir el servicio es algo que va mas alla de
la amabilidad y de la gentileza. El servicio es "un valor agregado para el

usuario”, y en ese campo el usuario es cada vez mas exigente.

Por otro lado la comunicacion desempefia un papel importantisimo
en el éxito de una estrategia de servicio. Es el vehiculo indispensable
para ampliar la clientela, conseguir lealtad, motivar a los empleados y

darles a conocer las normas de calidad que deben poner en practica.
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2.8. La Comunicacién Efectiva

Cuando nos comunicamos con alguien no solamente emitimos un
mensaje, también recibimos una respuesta y nuevamente comunicamos
ante esa respuesta. Todo ello se realiza con palabras, gestos,

pensamientos y sentimientos.

Las comunicaciones comprenden el conjunto de actividades que se
desarrollan con el propdsito de informar y persuadir, en un determinado
sentido, a las personas que conforman los mercados objetivos de la

empresa.

La Psicologia de la Comunicacién, las causas son biol6gicas y
tiene relaciéon con la salud, en lo temperamental con el caracter, en lo

cultural con la educacion y en lo social con el medio ambiente.
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La comunicacion debe ser clara desde el principio, decir todo lo
que uno piensa; ademas la comunicacion puede ser escrita, mediante
oficios, cartas, memorandos, circulares, entre otros; y oral mediante la

palabra.

2.8.1. La habilidad de escuchar:

Una de las partes esenciales de la comunicacion es saber
escuchar. Va mas alla de lo que nosotros oimos con nuestros oidos.
Significa escuchar con la mente.

Hay que escuchar los hechos y los sentimientos. Porque la gente
se expresa con ambos elementos.  La respuesta tiene que contemplar
hechos y sentimientos.
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Es necesario involucrarse activamente en la conversacion.
Comprender lo que estd diciendo el usuario, y con gestos y palabras
transmitirle que comprende la situacion y ofrecer al usuario las soluciones

gue estan dentro del compromiso de venta de bienes o servicios.

Expresar los pensamientos y sentimientos de una manera positiva,
directa, efectiva y apropiada. Es una forma de relacionarse
adecuadamente con la gente. Es decir ser honesto en la comunicacion. Si
se logra manejar esto y hacerlo efectivo en las relaciones con los demas,
puede convertirse en una técnica poderosa que le llevara a donde usted
quiera, pues podra obtener lo que desee sin tener que enemistarse con

nadie ni tampoco traspasar los derechos ajenos.

2.8.2. La Habilidad de Preguntar

En todos los casos hay que escuchar lo que el usuario "dice" pero
también lo que "no dice". Muchas veces los usuarios tienen dificultad

para expresarse, nuestra responsabilidad es llegar al verdadero asunto.
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¢De qué forma?, indagando. ¢Como?, formulando preguntas ABIERTAS
0 generales 0 CERRADAS especificas. Las preguntas ABIERTAS sirven

para:

Establecer necesidades

Definir problemas

Comprender pedidos M

Obtener mas informacion

S

Se utilizan preguntas CERRADAS para:

1. Clarificar lo que se ha dicho
2. Hacer que el usuario preste su conformidad

3. Resumir una conversacion o confirmar un pedido

Para Arturo Ortega Blake que lo menciona en el libro Habilidad
para Preguntar en el Aula (2009), dirigida por el Dr. Villarroel J.
menciona “Quiza la existencia de una respuesta depende solamente de

gue se haga la pregunta adecuada” (p.56).

Nuestro compromiso, mientras permanezcamos en contacto con
los usuarios debera ser el de responder las preguntas para satisfacer la
necesidad del usuario sea en la adquisicion de un bien o servicio y de
esta forma quedar complacidas en haberle atendido y de haber recibido

una buena atencion.
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2.8.3. La Excelencia en la Comunicacién

La buena calidad en la atencidn crea nuevos usuarios y mantiene
la lealtad con los propios. Ello se logra poniendo en practica éstos y otros
conceptos cuya aplicacibn debe superar las expectativas pautadas,
logrando sorprender al usuario por darle mas de lo que esperaba, en

sintesis, estaremos logrando la excelencia.

Segun la pagina: http://www.abcpymes.com/menu31.htm dice:

CALIDAD: "Es dar al usuario lo que se prometio"

EXCELENCIA: "Es sorprender al cliente, dandole méas de lo que se le

prometioé”.
2.8.4. Las Barreras en la Comunicacion

Las barreras para una buena comunicacion son los mensajes mal
expresados, traducciones defectuosas, comunicarnos inadecuadamente,
falta de atencion al interlocutor, suposiciones no aclaradas, desconfianza

en quien comunica, omision al informar.

Para evitar una mala comunicacion debemos tener interés sincero
en la gente, hacer participar en la conversacion al compafero/a, amigo/a 'y
usuario para saber si estda comprendiendo lo que nosotros queremos
transmitir, escuchar con atencién, sonreir con sinceridad, demostrar con
hechos lo que queremos decir, tratar de no alterarse ni discutir, adaptarse
al lenguaje de la gente, hacerle sentir importante, tratarlo por su nombre y

darle confianza para que nos pregunte cualquier duda.
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No hablarle solamente con la logica, sino también a través de los
sentimientos; hablarle de sus suefios e ilusiones, de su progreso y
bienestar, tener siempre frases de cortesia y alago, colocar un mundo de
esperanza, lo que ellos desean escuchar; también se puede lograr una
buena comunicacion, a base de informacién, observacion,
experimentacion ajena, propia, valoracion de errores, combatir la

desconfianza, sus flaquezas y prejuicios.

Como lo expresa Tinajero Marcelo “Quien nutre su mente de altos y
nobles pensamientos y forja excelsos ideales por ley natural, adjuntara a
ellos sus acciones y alcanzara el éxito” Manual Practico de Secretariado

y Gestion Gerencial (pag. 34).

2.9. Personal Administrativo, Perfil Profesional

El personal Administrativo debe tener a mas de los conocimientos
técnicos que se requiere para su desempefio profesional: como la
informatica, entre otros; debe poseer habilidades personales como: saber
comunicarse, conocer cuales son sus responsabilidades y saber trabajar

en equipo de forma eficaz e intensiva.
2.9.1. Destrezas del Personal Administrativo
Para Sevilla M., (1998) en su obra “1001 Sugerencias para la
secretaria eficaz, hace referencia a las habilidades de la secretaria”;
adaptable para el personal que labora en cualquier institucion o empresa

y define con las siguientes caracteristicas:

a) Inteligencia: Su intelecto le permite comprender las inquietudes y

disposiciones de su jefe, interpretar los requerimientos vy
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b)

f)

9)

h)

)

necesidades del publico, sentir un interés genuino por su trabajo y
desempeiiarse con desenvoltura frente a hechos imprevistos que
tendra que solucionar con serenidad y aplomo.

Razonamiento: En el area de trabajo, el razonamiento es una
aptitud importante, porque contribuye a desarrollar los trabajos con
sentido comun, a estructurar adecuadamente los documentos y a
atender las diferentes situaciones que diariamente se presentan en
la oficina.

Creatividad: A través de ella, puede introducir en su area de
trabajo nuevos mecanismos para lograr éxito en sus tareas.
Iniciativa: Esta caracteristica personal le permite adelantarse en
una accién determinada antes de que le digan que debe hacerlo.
Ejecutividad y eficiencia: Es cuando se hace bien las cosas que
le encomiendan; cuando se esfuerza por cumplir a cabalidad, con
prontitud y cuidado sus tareas, para llegar a la meta que es la
eficiencia.

Estabilidad emocional: El equilibrio emocional es importante para
que el personal pueda hacer frente a distintas situaciones de
trabajo. Debe aprender a controlar sus emociones y evitar que le
afecten los estados de animo de los demas.

Adaptabilidad: Se necesita facilidad de adaptacion a los cambios
de trabajo, de jefes y compafieros, lo que significa acomodarse, sin
esfuerzo a nuevos ambientes, funciones y reglamentos.
Colaborativo(a): Significa apoyar a los demas en la ejecucion del
trabajo hacia un bien comun, que es el cumplimiento de las metas
propuestas.

Planificado(a) u organizado(a): Significa realizar los trabajos de
la oficina en forma ordenada, secuencial y eficiente, buscando
formas menos complicadas de ejecucion.

Capacidad de atencion: El cumplimiento de pequefios detalles

gue exigen una excelente capacidad de atencion.
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k) Buena memoria: Esta facultad permite disponer, en un momento
dado, de lo que se ha aprendido con los estudios y la experiencia
laboral. Esta habilidad permite recordar las instrucciones del jefe.

l) Trato agradable: La atraccion principal de quien atiende es su

trato delicado, su sinceridad y su educacion. (p. 20)

2.9.2. Cualidades del Personal Administrativo

http://www.diccionarios.elmundo.es en su pagina dice que Cualidad es:

“Cada una de las circunstancias o caracteres, naturales o adquiridos, que

distinguen a las personas o cosas” y “Atributo positivo de una persona”.

Tomando como base el concepto de cualidad y aplicado al
personal administrativo, éste debe tener a mas de la preparacion
académica y destrezas técnicas, cualidades éticas y humanas como la
discrecion, lealtad, honestidad, amabilidad, comedimiento, tacto,
paciencia, orden entre otros.

a) Discrecion: El personal administrativo es conocedor de asuntos
confidenciales sobre los cuales debe guardar reserva dentro de los
limites de la ética y la moral, aspecto clave que le asegura la confianza
de directivos, debe ademas conservar estos asuntos de una forma
diplomética y estratégica, de modo que las personas que quieren tener
en ella una fuente de informacion, se encuentren eco.

b) Lealtad: Es una cualidad que debe evidenciar tanto en los actos de su
vida personal como profesional. En la oficina, ser leal significa actuar
con franqueza, rectitud y sinceridad hacia el directivo, los comparieros
de oficina y la institucion. Las acciones inspiradas por la lealtad
despiertan en los demas confianza y la amistad. Esta actitud no se
aprende de un dia para otro, es una virtud que se inculca en el hogar,

en las aulas escolares y debe fundamentarse en principios morales.
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c)

d)

f)

9)

Honestidad: A través de esta cualidad, se demuestra decencia y
moderacion en la manera de actuar. El personal administrativo debe
obrar con moralidad e integridad conforme a las funciones que se le
han encomendado. La honestidad inspira confianza dentro y fuera de
la empresa y es resultado de una combinacion entre la educacion
recibida, el medio que le rodea, los intereses que persigue y el dominio
de si misma.

Amabilidad: Esta cualidad no refleja solo la forma de ser del
empleado, ayuda a sustentar la imagen que la institucion presenta
ante sus clientes, ante el publico y obviamente ante su propia persona.
La amabilidad es parte de la personalidad, pero el personal puede
aprender a manejar su temperamento, ser mas cordial, lo que ayudara
a mejorar la imagen personal y de la empresa. Es importante que
atienda cordialmente a sus compafieros y usuarios, para que se
sientan bienvenidos en su oficina y adquieran confianza en las
relaciones comerciales. Esta actitud ha de manifestarla no solo en el
trato personal sino también a travées del teléfono y en la
correspondencia. El buen trato siempre es correspondido.
Comedimiento: Tener prudencia, respeto y consideracion hacia los
demas, evitando tener conversaciones acerca de la vida privada de su
jefe y comparieros de oficina. Ayudar a sus comparfieros de trabajo
siempre y cuando no se intervenga en sus labores de trabajo.

Tacto: Es una habilidad muy indispensable en la relacion con su jefe y
comparferos de trabajo, la comunicacion debe fluir con tino y
prudencia, actitudes que favoreceran en las futuras gestiones de la
empresa, mejora el trato con sus comparieros de trabajo ayudando a
enfrentar situaciones inesperadas.

Paciencia: Es un atributo que ayuda a mantenerse tranquila, sin
perder la calma, en diferentes situaciones que se le pueden presentar

en la empresa. Una actitud negativa solo serviria para agrandar mas
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el problema que se presente. EIl personal debe aprender a controlar
Sus nervios.

h) Orden: Es muy importante que el personal que labora en una oficina
mantenga su escritorio limpio y ordenado para que pueda trabajar en
forma eficaz”. Sevilla M., (1998) p. 22 y 23.

2.10. Posicionamiento Teodrico Personal

El presente trabajo de investigacion tiene concordancia con un
sistema de organizacion, sistematico y de control de los procesos
administrativos que opera el personal del Instituto Tecnoldgico Superior
“‘Alberto Enriquez” de Atuntaqui y Colegio Fisco misional “Sanchez y
Cifuentes” de Ibarra, dentro de la organizacion es substancial contar con
un método que guie y oriente para que los diferentes pasos se cumplan

de una manera adecuada.

Ademas, se basa en que las actividades de las instituciones se
interrelacionen unas con otras, es por ello que es muy importante la
intervencidn de las competencias del talento humano, para que los
procesos se cumplan en cada una de sus partes en forma concatenada,
fijando el curso concreto de la accion mediante la colaboracion del
personal como lo indica la teoria cientifica con un paradigma critico
propositivo donde la investigacion esta comprometida e influenciada por

valores.

También son importantes las actitudes de cambio en el trabajador
para llegar a la meta trazada porgue no seria posible sin el cambio de
cada uno acompafado de un liderazgo del directivo quien esta al frente

de la institucion.
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2.11. Marco Legal

2.11.1.

2.11.2.

2.11.3.

2.11.4.

Reglamento General ala Ley de Educacion
De los deberes y atribuciones del personal: Art. 128, 130, 131,
132y 133.

Secretaria Nacional Técnica de Desarrollo de Recursos
Humanos y Remuneraciones del Sector Publico (SENRES).

Denominacion del puesto del grupo ocupacional; Resolucién
vigente a partir del 1 de enero de 2009 de fecha 17 de abril del
2009. (Servidor Publico ...).

Manual de clasificacion de puestos de los establecimientos de
educcion media. (Requerimiento del puesto, Nivel de
instruccion).

Reglamento Interno

Capitulo quinto, de los 6rganos administrativos. Articulos del 16
al 32.

Reglamento Inspectorial de Educacion Salesiana

CAPITULO I: De los Principios, Finalidad y Obijetivo.

Art. 1 La Educacion Salesiana en el Ecuador se rige por los
principios de la Educacién Ecuatoriana establecidos en la
Constitucion de la Republica del Ecuador. Ademas por el
Proyecto Inspectorial de Educcion Salesiana, Reglamento
Inspectorial de Educcion Salesiana y los Convenios entre el

Estado y la Sociedad Salesiana del Ecuador.
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2.12. Glosario de Términos

Administracién: Es el arte de organizar, dirigir y controlar los recursos
de una institucion y organizacion.

Calidad: Conjunto de cualidades o propiedades que constituyen la
manera de ser de una persona o cosa. Superioridad, categoria.

Usuario: Persona que habitualmente compra en un establecimiento,
empresa o requiere de sus servicios.

Confiabilidad: Capacidad de un instrumento de estudio para producir
resultados consistentes.

Desarrollo Organizacional: Estrategia de intervencion que utiliza
procesos grupales para enfocar la cultura de una organizacion, con el fin
de lograr un cambio planeado

Eficiencia: Virtud y facultad para lograr un objetivo determinado.
Eficacia: Cumplir con un objetivo con la optimizacidn de recursos.
Efectividad: Es lograr eficiencia y eficacia con la satisfaccion de
necesidades.

Entorno: Ambiente, lo que rodea

Estructura: Distribucion y orden de las partes importantes que componen
un todo. Sistema de elementos relacionados e interdependientes entre si.
Empresa: Unidad de organizacion dedicada a actividades industriales,
mercantiles o de prestacion de servicios con fines lucrativos.

Encuesta: Conjunto de datos obtenidos mediante consulta o
interrogatorio a un numero determinado de personas sobre un asunto.
Funcidn: Actividad particular que realiza una persona o una cosa dentro
de un sistema de elementos, personas, relaciones, etc., con un fin
determinado; tener claro cuales son sus funciones en la empresa.
Lucrativas: Que produce utilidad o ganancia.

Interrelacionadas: Correspondencia mutua entre personas, cosas O
fenomenos.

Instrumentos: Cosa o0 persona que sirve de medio para alcanzar un fin.
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Proceso: Conjunto de las fases sucesivas de un fenémeno natural o de
una operacion artificial.

Proceso Administrativo: Comprende las actividades interrelacionadas
de: planificacion, organizacion, direccion y control de todas las actividades
qgue implican relaciones humanas y tiempo.

Principios: Ley o idea fundamental que establece el funcionamiento de
una cosa, criterio 0 norma moral que guia la conducta de una persona o
una comunidad.

Organizacion.- Accion de organizar u organizarse: la empresa demanda
cambios en los sistemas de gestion, administracion y organizacion.
Recurso.-Procedimiento o medio del que se dispone para satisfacer una
necesidad, llevar a cabo una tarea o conseguir algo.

Recursos: Medios o0 elementos que uno disponen para cumplir
objetivos.

Teoria: Serie de las leyes que sirven para relacionar determinado orden

de fendbmenos.

Calidad: "Es dar al cliente lo que se prometi¢"

Excelencia: "Es sorprender al cliente, dandole mas de lo que se le

prometio".

2.13. Subproblemas
2.13.1. Subproblemal
¢, COmo estan los procesos administrativos, del personal administrativo del

Instituto Tecnoldgico Superior “Alberto Enriquez”; de Atuntaqui y Colegio

Fisco Misional Salesiano “Sanchez y Cifuentes” de Ibarra?
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2.13.2. Subproblema2

¢Los procesos administrativos en cada una de las dependencias de los

Planteles son adecuados?

2.13.3. Subproblema3

¢ Qué dificultades enfrenta el personal administrativo del Instituto
Tecnoldgico Superior “Alberto Enriquez”, de Atuntaqui y Colegio Fisco

misional “Sanchez y Cifuentes” de Ibarra, al momento de procesar un

tramite?
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2.14. Matriz Categorial

CONCEPTO CATEGORIAS DIMENSION INDICADOR

Conjunto de fases sucesivas
que contiene la descripcion
detallada de las actividades

- ¢ Planificacion
que deben seguirse en la Etapas del proceso|e Organizacin
realizacion de las funciones de administrativo e Ejecucion

[ ]

cada departamento, con el
propdsito de alcanzar todos los
objetivos establecidos, y para
ello debe seguir una estructura
a través del esfuerzo humano

coordinado y otros recursos.

Procesos Administrativos

Tipos de procesos
administrativos

Control

Procesos esenciales

Procesos estratégicos

Procesos de soporte: Etapas del
Andlisis Administrativo
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Es una persona que nos trae
sus necesidades y deseos y es

nuestra misiéon satisfacerlo.

Es quien debe tener
conocimientos técnicos para su
desempeiio
habilidades

conocer sus responsabilidades

profesional;

personales,

y saber trabajar en equipo de
forma eficaz e intensiva con el
fin de contribuir al eficaz
funcionamiento de una

institucion.

Atencién al usuario

Personal Administrativo

Servicio

Destrezas

Cualidades

Caracteristicas del servicio del
trabajador administrativo

La comunicacion efectiva

La habilidad de escuchar

La habilidad de preguntar

Las barreras de la comunicacion
La excelencia

Inteligencia
Razonamiento
Creatividad

Iniciativa

Ejecutividad y eficiencia
Estabilidad emocional
Adaptabilidad
Colaboracion
Planificador(a) organizado(a)
Capacidad de atencion
Buena memoria

Trato amable

Discrecion
Lealtad
Honestidad
Amabilidad
Comedimiento
Tacto
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Actividad que se recorre para

conseguir un fin o servicio.

Tramites

Verbal
Escrito
Internet

Paciencia
Orden

Informacion

Documentos, carteleras
Tramites bancarios, pagos entre
otros.
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CAPITULO IlI

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de Investigacion

Esta investigacion es cualitativa, por lo tanto es un proyecto
factible ya que busca la comprension de los fenédmenos en el lugar de los
hechos, en este caso el Instituto Tecnologico Superior Alberto Enriquez
de Atuntaqui y Colegio Fisco Misional Salesiano “Sanchez y Cifuentes”

de Ibarra.

El tipo de investigacion es de campo, por encontrarse en un
analisis sistematico de los problemas en la realidad, entender y explicar
sus causas y efectos, recogidas en forma directa y es de caracter

descriptivo.

Es una investigacion documental, ya que constituye el punto de
partida de esta investigacién lo que ha permitido obtener la investigacion
cientifica actualizada, para ampliar y profundizar conceptualizaciones,
acerca del problema en estudio y asi dar solucién a la misma, con el

apoyo de textos, bibliografias, documentos, consultas en general.

La presente investigacion es de caracter no experimental, porque
no se manipulard variables ni se plantea hipotesis, tiene una calidad
propositiva debido a que se va a presentar propuestas de trabajo que
ayuden a mejorar los tramites que realiza el personal administrativo en

una forma eficiente y agil.
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Es un proyecto factible, ya que ayudara al mejor desenvolvimiento de
las actividades en el Instituto Tecnolégico Superior “Alberto Enriquez” de
Atuntaqui y Colegio Fisco Misional “Sanchez y Cifuentes” de Ibarra, y se ha
analizado las probabilidades de ejecucion considerando su factibilidad tanto

técnica, financiera y socio econémicamente.

3.2. Métodos

El principal objetivo del proyecto es dar solucion a un problema
relacionado con los procesos administrativos del Instituto “Alberto Enriquez”
de de Atuntaquiy Colegio Fisco Misional Salesiano “Sanchez y Cifuentes”

de Ibarra, para esto utilizaremos los siguientes métodos:

3.2.1. Método Empirico

Tiene el cardcter cualitativo antes que cuantitativo porque se va a
utilizar la estadistica basica de analisis.

Para la recoleccion de datos se utilizé la técnica de la encuesta que
se aplic6 a docentes, personal administrativo, estudiantes del bachillerato y
comité central de padres de familia del Instituto Tecnolégico Superior
“‘Alberto Enriquez” de Atuntaqui y Colegio Fisco Misional Salesiano

“Sanchez y Cifuentes” de Ibarra.

El objetivo fue diagnosticar la forma como se estan aplicando los
diferentes procesos administrativos, para lo cual se seguira los siguientes
pasos:

a) Elaboracion de encuestas
b) Revision de las encuestas

c) Aplicacion de las encuestas
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3.2.2. Método Analitico - Sintético

Se logré un analisis, sintesis y resumen de aquellos resultados
obtenidos en las encuestas y determinar las causas que dieron origen al
problema planteado, por la no utilizaciobn correcta de los Procesos
Administrativos para mejorar la atencion a los usuarios, en los tramites que
realiza el Personal Administrativo en el ITSAE y Colegio Fisco Misional

Salesiano “Sanchez y Cifuentes”.

También es sintético, porque luego de la recoleccién de los datos,
se realizd su depuracion y tabulacion como el medio mas eficaz para

sintetizar e indicar los resultados obtenidos

3.2.3. Método Inductivo — Deductivo

Se desarroll6 el método inductivo, porque se estudiaron las
circunstancias particulares del problema investigado para luego llegar a su

generalizacion.

Con este método se trata de analizar e interpretar los instrumentos
aplicados en la investigacion, este método permitira obtener resultados
reales y efectivos que ayudaran a las conclusiones y recomendaciones

acertadas.

Se aplico el método deductivo porque se parte de un marco
contextual y de un problema supuesto, observado desde un punto de vista
global, para a través del transcurso de la investigacion, detallar los hechos

gue le rodean y conocerlo a profundidad.

o1



3.3. Técnicas e Instrumentos

Se utilizd la técnica de la observacion en los diferentes
departamentos administrativos. Ademas se realizd entrevistas al personal
Administrativo, personal Docente, estudiantes y padres de familia, se
formularon preguntas por igual para recopilar informacién precisa de la falta

de no tener un Manual de Procesos Administrativos.

La encuesta estuvo dirigida a grupos de involucrados, identificados
como padres de familia, estudiantes, personal Administrativo, personal
Docente. Como instrumento se aplicard un cuestionario de preguntas

abiertas y cerradas.

3.4. Procesamiento de lainvestigacién

Se realiz6 la encuesta en el Instituto “Alberto Enriquez” y Colegio
Fisco Misional Salesiano “Sanchez y Cifuentes”, para lo cual se siguieron
los siguientes pasos: Aplicaciéon de encuestas a docentes, padres de familia,
estudiantes, administrativos se indagd como se realizan los tramites
administrativos, se tabul6 las encuestas para obtener la realidad del
problema, se analiz6 las mismas con los porcentajes y representaciones
graficas. Ademas se realiz6 la investigacion sobre el tema en varios
documentos bibliograficos para conocer mas a fondo el contexto de los

procesos administrativos.
3.5. Poblacion
Como muestra representativa se tomd a todos los docentes,

administrativos, estudiantes de Bachillerato, comité central de padres de

familia, como se observa en el siguiente cuadro:
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N° N° N° N°
INSTITUCION DOCENTES | ADMINIS. | ESTUDIAN | PP.FF.
ALBERTO ENRIQUEZ 60 14 476 35
SANCHEZ Y CIFUENTES |33 07 250 14
TOTAL: 93 21 716 49

3.6. Muestra

En el caso de docentes, personal administrativo de los Planteles, y

padres de familia, se encuesté al cien por ciento, del universo por tratarse

de una poblacion reducida.

Por ser un universo mas amplio en el nivel estudiantil, se trabaj6é con una

muestra poblacional que se obtuvo con la aplicacién de la siguiente formula:

= Varianza de la poblacién, valor constante = 0.25

Correccidn geométrica para muestras>30

0.05 = al 5% (recomendado en educacion)

Margen de error estadisticamente aceptable

= Coeficiente de correccion de error, valor constante=2

POXN
n= E2

N-1)—+P
(N-1) °+PQ
n = Tamarfo de la muestra
PQ
N = Poblacién / universo
(N-1) =
E =
K

~ 0.25x476

(476 -1) (0.092 4 55
(2)2
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119

n=
475 0.0025

+0.25

o__ 119
0.29+0.25

119
n=—
0.54

n=220

n =220 estudiantes del Instituto Alberto Enrigquez.

0.25x250

n=
(250 1) (©-05)2
(2)2

62.5

n p—
949 0.0025

+0.25

+0.25

o __ 625
0,15+0.25

62.5
n=——
0.4

n=156,25

n = 156 estudiantes del Colegio Fisco Misional “Sanchez y

Cifuentes”

INSTITUCION N° DE ESTUDIANTES MUESTRA

ALBERTO ENRIQUEZ 476 220

250 156

SANCHEZ Y CIFUENTES
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3.7. Esquemade la Propuesta

Con la presente investigacion nosotros proponemos la realizacion de
un Manual de Procedimientos para facilitar y agilitar los tramites en el
Instituto Tecnoldgico Superior “Alberto Enriquez” de Atuntaqui y Colegio

Fisco Misional Salesiano “Sanchez y Cifuentes” de Ibarra.

1. Titulo de la propuesta

2. Justificacion e importancia de la propuesta
3. Fundamentacion

4. Objetivos

5. Ubicacién sectorial y fisica

6. Desarrollo de la propuesta

7. Impactos

8. Difusion

9. Bibliografia

10. Anexos
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Los resultados de la investigacion que se presentan en este
capitulo son todos los objetivos a través de la recoleccion,
organizacion, procesamiento, tabulacion y depuracion de los datos
obtenidos por medio de la estadistica descriptiva aplicados para
cada una de las instituciones como son el Instituto Tecnolégico
Superior “Alberto Enriquez” de Atuntaqui y Colegio Fisco Misional

Salesiano “Sanchez y Cifuentes” de Ibarra.

El analisis e interpretacion de resultados obtenidos de las
encuestas se presentan en cuadros estadisticos de cada una de
las preguntas y su respectivo grafico para dar una mejor

comprensién y entendimiento al lector.
Cabe destacar que las encuestas fueron elaboradas con el

propésito de auscultar criterios, inquietudes, necesidades Yy

falencias existentes en la atencién al usuario.
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4.1. Encuesta al Personal Docente

1. ¢,Con qué frecuencia concurre usted a

administrativas en su plantel?

INSTITUTO ALBERTO ENRIQUEZ

realizar

gestiones

COLEGIO SANCHEZ Y CIFUENTES

RESPUESTA f % RESPUESTA f %
FRECUENTEMENTE 33 55 FRECUENTEMENTE 18 55
REGULARMENTE 24 40 REGULARMENTE 14 42
A VECES 3 5 A VECES 1 3
RARA VEZ 0 RARA VEZ 0 0
NADA 0 0 NADA 0 0
TOTAL: 60 100 TOTAL: 33 100

0% 0%
504 1‘0% W FRECUENTEMENTE 3% P)% B FRECUENTEMENTE
\ B REGULARMENTE _\\
B REGULARMENTE
. A VECES ' ,
A VECES

H RARA VEZ

= NADA B RARA VEZ
m NADA

En la encuesta realizada al Personal Docente de las dos

instituciones educativas podemos ver que de acuerdo a la pregunta

planteada con que frecuencia concurren a realizar los tramites en la

Secretaria, nos damos cuenta que los sefiores docentes en un alto

porcentaje asisten frecuentemente en las dos instituciones educativas.
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4.2. Encuestas a Estudiantes

1.;.Con qué

frecuencia concurre usted a

administrativas en su plantel?

INSTITUTO ALBERTO ENRIQUEZ

realizar

gestiones

COLEGIO SANCHEZ Y CIFUENTES

RESPUESTA f % RESPUESTA %
FRECUENTEMENTE 11 5 FRECUENTEMENTE 6 4
REGULARMENTE 26 12 REGULARMENTE 15 10
A VECES 93 42 A VECES 66 42
RARA VEZ 87 40 RARA VEZ 68 44
NADA 3 1 NADA 1 0
TOTAL: 220 100 TOTAL: 156 100

B FRECUENTEMENTE

B REGULARMENTE

A VECES

M RARA VEZ

= NADA

0%

"4% 10%
42% ’

B FRECUENTEMENTE

B REGULARMENTE

A VECES

B RARA VEZ

B NADA

De las personas encuestadas en las dos instituciones educativas

sobre la pregunta con qué frecuencia asisten a realizar gestiones

administrativas, observamos que la alternativa a veces obtiene el mas alto
porcentaje, el 42% en el ITSAE y de 42% en el Colegio Sanchez y

Cifuentes.
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4.3. Encuesta a Padres de Familia

1. ¢Con qué frecuencia concurre usted a

administrativas en su plantel?

INSTITUTO ALBERTO ENRIQUEZ

realizar

gestiones

COLEGIO SANCHEZ Y CIFUENTES

2 P
A’

B REGULARMENTE

A VECES

B RARA VEZ

HNADA

=@

RESPUESTA % RESPUESTA f %
FRECUENTEMENTE 8 FRECUENTEMENTE 1 7
REGULARMENTE 26 REGULARMENTE 5 36
A VECES 23 66 A VECES 8 57
RARA VEZ 0 0 RARA VEZ 0 -
NADA 0 0 NADA 0 -
TOTAL: 35 100 TOTAL: 14 100

0%__0% 8% B FRECUENTEMENTE 0% " FRECUENTEMENTE

O%‘l 7%

B REGULARMENTE

A VECES

W RARA VEZ

H NADA

De los padres de familia encuestados sobre la pregunta con qué

frecuencia asisten a realizar gestiones administrativas en el Instituto

Tecnologico Superior “Alberto Enriquez”

y Colegio Fisco Misional

“Sanchez y Cifuentes”, observamos que a veces es el porcentaje

mayoritario en las dos instituciones, el 66% y 57% respectivamente.
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4.4. Encuesta a Docentes, Estudiantes y Padres de Familia.
2.¢Sirvase sefialar con una (x) en el siguiente cuadro las formas de

comportamiento del personal administrativo?

SECRETARIA f %
Atencién amable 347 23
Agilidad en los tramites 297 19
Eficiencia en atencidn al usuario 144 9
Informacién agil y oportuna 178 12
Se muestra dispuesta a ayudar 322 21
Sabe guiar en el tramite que necesita 254 16
ITEMS SELECCIONADOS: 1542 100,00
NUMERO DE ENCUESTADOS: 518 |100,00

SECRETARIA

H Atencidon amable

H Agilidad en los
tramites

M Eficiencia en
atencion al usuario

B Informacion agil y
oportuna

B Se muestra
dispuesta a ayudar

W Sabe guiar en el
tramite que necesita

En cuanto tiene que ver a las formas de comportamiento del
personal administrativo y en particular de secretaria, el 23% de los
encuestados indica que la atencion es amable, seguido de la alternativa;
se muestra dispuesta a ayudar con un namero significativo de frecuencia
como respuesta cabe resaltar que la eficiencia en atencion al usuario es
una de las debilidades, lo que perjudica al agilitar los tramites por no tener
una informacion agil y oportuna que ayuden a guiar el tramite que

necesita el usuario.
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2.¢Sirvase sefialar con una (x) en el siguiente cuadro las formas de

comportamiento del personal administrativo?

COLECTURIA f %
Atencién amable 196 21
Agilidad en los tramites 175 19
Eficiencia en atencién al usuario 148 16
Informacion 4gil y oportuna 131 14
Se muestra dispuesta a ayudar 157 16
Sabe guiar en el trémite que necesita 130 14
ITEMS SELECCIONADOS: 937 100,00
NUMERO DE ENCUESTADOS: 518 100,00

COLECTURIA

W Atencion amable

H Agilidad en los
tramites

m Eficiencia en
atencion al usuario

B Informacion agil y
oportuna

B Se muestra
dispuesta a ayudar

H Sabe guiar en el
trdmite que necesita

La caracteristica del personal administrativo que obtuvo mejor
resultado es atencion amable con un porcentaje del 21% lo que
demuestra que existe respeto y cordialidad al momento que ingresa el
usuario. En un menor porcentaje de 14% manifiesta que en el
Departamento de Colecturia no facilitan al usuario una guia a seguir en el

tramite.

61



2.¢Sirvase sefialar con una (x) en el siguiente cuadro las formas de

comportamiento del personal administrativo?

BIBLIOTECA f %
Atencién amable 147 28
Agilidad en los tramites 59 11
Eficiencia en atencidn al usuario 92 18
Informacion agil y oportuna 67 13
Se muestra dispuesta a ayudar 85 17
Sabe guiar en el tramite que necesita 67 13
ITEMS SELECCIONADOS: 517 100,00
NUMERO DE ENCUESTADOS: 315 100,00

BIBLIOTECA

W Atencidon amable

M Agilidad en los
tramites

m Eficiencia en
atencion al usuario

B Informacion agil y
oportuna

B Se muestra
dispuesta a ayudar

I Sabe guiar en el
tramite que necesita

La forma de comportamiento en la Biblioteca demuestra que la
atencion amable tiene un gran porcentaje que corresponde al 28% lo que
demuestra que cuando el usuario se acerca a la Biblioteca si existe un
trato amable seguido de la eficiencia en atencion al publico, segun los
resultados el otro porcentaje que sobresale es el que la persona
encargada de la Biblioteca esta presta a ayudar a los que requieren de su

servicio.
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2.¢Sirvase sefialar con una (x) en el siguiente cuadro las formas de

comportamiento del personal administrativo?

LABORATORIOS f %
Atencién amable 112 27
Agilidad en los tramites 44 11
Eficiencia en atencidn al usuario 69 17
Informacion agil y oportuna 55 13
Se muestra dispuesta a ayudar 81 20
Sabe guiar en el tramite que necesita 51 12
ITEMS SELECCIONADOS: 412 100,00
NUMERO DE ENCUESTADOS: 315 100,00

LABORATORIOS

W Atencidon amable

M Agilidad en los
tradmites

M Eficiencia en
atencion al usuario

B Informacion agil y
oportuna

B Se muestra
dispuesta a ayudar

Este resultado en su mayoria es una fortaleza para los estudiantes
es importante resaltar que el 27% se obtiene en la alternativa, atencion
amable, en segundo lugar la persona encargada del Laboratorio se
muestra dispuesto a ayudar por consiguiente la eficiencia al usuario es
buena. Por el desconocimiento en los tramites, la agilidad alcanza un

porcentaje menor con un 11% de aceptacion.
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2.¢Sirvase sefialar con una (x) en el siguiente cuadro las formas de

comportamiento del personal administrativo?

INSPECCION f %
Atencién amable 123 19
Agilidad en los tramites 99 15
Eficiencia en atencién al usuario 81 13
Informacion agil y oportuna 96 15
Se muestra dispuesta a ayudar 113 18
Sabe guiar en el tramite que necesita 128 20
ITEMS SELECCIONADOS: 640 100,00
NUMERO DE ENCUESTADOS: 315 100,00

INSPECCION

W Atencién amable

H Agilidad en los
tramites

m Eficiencia en
atencidn al usuario

Saber guiar en el tramite que necesita el usuario dentro de una
institucion  educativa es el resultado con mayor porcentaje
correspondiente al Departamento de Inspecciéon lo que halaga saber que
el personal si esta preparado y conoce muy bien la ubicacion de las
oficinas seguido de la atencion amable con un porcentaje del 19%
demostrando la entrega de trabajo en beneficio de la institucién, una
pequeia debilidad se encuentra cuando se trata de atender con eficiencia
al usuario, tal vez por no cumplir con las disposiciones de horario que

desconoce tanto estudiantes como padres de familia.
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2.¢Sirvase sefialar con una (x) en el siguiente cuadro las formas de

comportamiento del personal administrativo?

GUARDALMACEN f %
Atencién amable 115 27
Agilidad en los tramites 54 13
Eficiencia en atencién al usuario 65 15
Informacion agil y oportuna 47 11
Se muestra dispuesta a ayudar 83 20
Sabe guiar en el tramite que necesita 59 14
ITEMS SELECCIONADOS: 423 100,00
NUMERO DE ENCUESTADOS: 315 100,00

GUARDALMACEN

B Atencion amable

. M Agilidad en los

tramites

W Eficiencia en
atencion al usuario

B Informacion agil y
oportuna

B Se muestra
dispuesta a ayudar

En Guardalmacén, el 27% indica que la atencion es amable,
seguida de wun 20% que se muestra dispuesta a ayudar,
complementandose de esta manera que cuando las estudiantes acuden a
donde la guardalmaceén la atencion que reciben es amable y dispuesta a
ayudar y notandose que el 11% es el porcentaje mas bajo en el que

indican que la informacién no es agil ni oportuna.
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2. .¢Sirvase sefialar con una (x) en el siguiente cuadro las formas de

comportamiento del personal administrativo?

CONTABILIDAD f %
Atencién amable 76 19
Agilidad en los tramites 69 17
Eficiencia en atencién al usuario 64 16
Informacion 4gil y oportuna 59 15
Se muestra dispuesta a ayudar 75 18
Sabe guiar en el tramite que necesita 60 15
ITEMS SELECCIONADOS: 403 100,00
NUMERO DE ENCUESTADOS: 203 100,00

CONTABILIDAD

H Atencién amable

B Agilidad en los
tramites

m Eficiencia en
atencion al usuario

B Informacion agil y
oportuna

En Contabilidad podemos notar que los porcentajes en todas las
alternativas estan casi iguales, siendo la atencion amable que alcanza el
19% como porcentaje mas alto y existiendo un empate técnico en
informacion &gil y oportuna y sabe guiar en los tramites con un 15%,

donde los encuestados coinciden en su apreciacién a este departamento.
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2.¢Sirvase sefialar con una (x) en el siguiente cuadro las formas de

comportamiento del personal administrativo?

ADMINISTRACION f %
Atencién amable 89 20
Agilidad en los tramites 65 14
Eficiencia en atencién al usuario 76 17
Informacién 4gil y oportuna 72 16
Se muestra dispuesta a ayudar 75 17
Sabe guiar en el tramite que necesita 71 16
ITEMS SELECCIONADOS: 448 100,00
NUMERO DE ENCUESTADOS: 203 100,00

ADMINISTRACION

W Atencion amable

H Agilidad en los
tramites

m Eficiencia en
atencion al usuario

B Informacion agil y
oportuna

B Se muestra
dispuesta a ayudar

H Sabe guiar en el
tramite que necesita

En Administracion, el 20% coincide que la atencién es amable,
mientras que la eficiencia en atencion al usuario y se muestra a ayudar
obtienen el mismo porcentaje que es del 17%, y siendo el porcentaje
menos obtenido el 14% el que corresponde a la agilidad en los tramites;

observandose este como una debilidad.
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2.¢Sirvase sefialar con una (x) en el siguiente cuadro las formas de

comportamiento del personal administrativo?

DOBE f %
Atencién amable 137 22
Agilidad en los tramites 85 14
Eficiencia en atencidn al usuario 99 16
Informacion agil y oportuna 87 14
Se muestra dispuesta a ayudar 116 19
Sabe guiar en el tramite que necesita 93 15
ITEMS SELECCIONADOS: 617 100,00
NUMERO DE ENCUESTADOS: 203 100,00

DOBE

W Atencidon amable

M Agilidad en los
tramites

m Eficiencia en
atencion al usuario

B Informacion agil y
oportuna

B Se muestra
dispuesta a ayudar

M Sabe guiar en el
trdmite que
necesita

En el Departamento del DOBE, el 22% indica que la atencion es

amable, seguido de se muestra dispuesto a ayudar el 19% se muestra

dispuesto a ayudar, los de menor porcentaje son agilidad en los tramites e

informacion agil y oportuna con el 14%.
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4.5. Encuestadirigida a Docentes
3.¢,Qué dificultades ha tenido usted cuando ha requerido los

servicios del personal administrativo? sefiale la alternativa mas

importante.
INSTITUTO ALBERTO ENRIQUEZ COLEGIO SANCHEZ Y CIFUENTES
RESPUESTA f % RESPUESTA f %
Excesivo tiempo 9 15 Excesivo tiempo 4 12
Tramite Complejo 15 25 Tramite Complejo 8 24
Falta de informacidn 17 28 Falta de informacidn 5 15
Escaso afan de servicio 2 4 Escaso afan de servicio 0 0
No contesta 17 28 No contesta 16 49
TOTAL: 60 100 TOTAL: 33 100
M Excesivo tiempo B Excesivo
tiempo
15% M Tramite 12% -
28% Complejo - Eroar:]plfsjo
Falta de 24% Falta de
4% 25% informacion / informacion
M Escaso afan de M Escaso afan
28% servicio 0% 15% de servicio
® No contesta ® No contesta

Sobre la pregunta dirigida al personal docente, en qué dificultades
ha tenido usted, cuando ha requerido los servicios del personal
administrativo; en las dos instituciones existe una falencia en las
alternativas: falta de informacion, con el 28% en el ITSAE, el 24%
consideran que el tramite es complejo en el Colegio Sanchez y Cifuentes;
pero existe un alto porcentaje en los dos centros educativos que no
contestan la pregunta; por lo que se ve la necesidad de que exista el
Manual de Procedimientos
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4.6.

Encuesta dirigida a Estudiantes

3.¢,Qué dificultades ha tenido usted cuando ha requerido los

servicios del personal administrativo? sefale la alternativa mas

importante.

INSTITUTO ALBERTO ENRIQUEZ

COLEGIO SANCHEZ Y CIFUENTES

RESPUESTA f % RESPUESTA f %
Excesivo tiempo 38 17 Excesivo tiempo 27 17
Tramite Complejo 59 27 Tramite Complejo 40 26
Falta de informacion 80 36 Falta de informacién 48 31
Escaso afan de servicio 34 16 Escaso afan de servicio | 31 20
No contesta 9 4 No contesta 10 6
TOTAL: 220 100 TOTAL: 156 100

16% A% 17%

\ 36%

27%

M Excesivo tiempo

B Tramite Complejo

Falta de
informacion

M Escaso afan de
servicio

¥ No contesta

6% 17%

\ 31%

M Excesivo tiempo

B Tramite Complejo

Falta de

informacion

M Escaso afan de
servicio

H No contesta

La alternativa mas importante que escogen los estudiantes es el

36% de falta de informacién en el ITSAE y también el 31% en el Colegio

Sanchez y Cifuentes; notandose una falencia en los dos Planteles lo cual

demuestra que si es importante y necesario contar con una guia a seguir

en el proceso de los tramites que los estudiantes necesitan.
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4.7.

Encuesta dirigida a Padres de Familia

3.¢,Qué dificultades ha tenido usted cuando ha requerido los

servicios del personal administrativo? sefiale la alternativa mas

importante.

INSTITUTO ALBERTO ENRIQUEZ

COLEGIO SANCHEZ Y CIFUENTES

\ 34%

B Tramite Complejo

Falta de
informacién

M Escaso afan de
servicio

H No contesta

21%
36% ?

43%
0%

RESPUESTA % RESPUESTA f %
Excesivo tiempo 6 17 Excesivo tiempo 0 0
Tramite Complejo 11 32 Tramite Complejo 3 21
Falta de informacidn 12 34 Falta de informacion 6 43
Escaso afdn de servicio 3 Escaso afan de servicio 0 0
No contesta 14 No contesta 5 36
TOTAL: 35 100 TOTAL: 14 | 100

M Excesivo tiempo H Excesivo tiempo

14% 17% 0%

B Tramite Complejo

Falta de
informacién

M Escaso afan de
servicio

M No contesta

En esta pregunta la mayoria de padres de familia coinciden en que

existe falta informacion y el tramite es complejo, afirmandose la debilidad

en las dos instituciones.
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4.8. Encuestadirigida a Docentes
4.¢Cree usted necesario que la institucion cuente con un MANUAL

para que profesores, estudiantes, padres de familia y administrativos

puedan guiarse en como realizar tramites en el Plantel?

INSTITUTO ALBERTO ENRIQUEZ COLEGIO SANCHEZ Y CIFUENTES
RESPUESTA f % RESPUESTA f %
Sl 45 75 Sl 25 76
NO 5 8 NO 6 18
Tal vez 10 17 Tal vez 1 3
No contesta 0 0 No contesta 1 3
TOTAL: 60 100 TOTAL: 33 100
mSl
17% 0% 3% 3% mSsl|

=NO 18%

8% mNO

Tal vez
Tal vez

B No contesta B No contesta

Los Docentes manifestaron en esta pregunta que si es necesario
que la institucion cuente con un Manual para poder guiarse cuando
necesiten realizar tramites en el Plantel, con el 75% en el ITSAE que
contesta que si, y en Colegio Sanchez y Cifuentes alcanza el 76% por lo

gue podemos decir que en su mayoria desea que exista un Manual.
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4.9. Encuestadirigida a Estudiantes
4.¢Cree usted necesario que la institucion cuente con un MANUAL
para que profesores, estudiantes, padres de familia y administrativos

puedan guiarse en cOmo realizar tramites en el Plantel?

INSTITUTO ALBERTO ENRIQUEZ COLEGIO SANCHEZ Y CIFUENTES
RESPUESTA f % RESPUESTA f %
SI 141 64 Sl 88 56
NO 17 8 NO 26 17
Tal vez 59 27 Tal vez 42 27
No contesta 3 1 No contesta 0 0
TOTAL: 220 100 TOTAL: 156 100
1% mS| 7% 0% ms|
mNO ENO
Tal vez - Tal vez
® No contesta 17%

® No contesta

Los estudiantes de las dos instituciones coinciden con un amplio
porcentaje 64% y 56%, en que si estan de acuerdo en que se cuente con
un Manual para de esta manera estar mas informados en lo que tiene

que ver con la realizacion de tramites.

73



4.10. Encuestadirigida a Padres de Familia

4.¢Cree usted necesario que la institucion cuente con un MANUAL

para que profesores, estudiantes, padres de familia y administrativos

puedan guiarse en cOmo realizar tramites en el Plantel?

INSTITUTO ALBERTO ENRIQUEZ

COLEGIO SANCHEZ Y CIFUENTES

Tal vez

® No contesta

RESPUESTA f % RESPUESTA f %
S| 27 77 S| 10 72
NO 2 6 NO 14
Tal vez 17 Tal vez 14
No contesta - No contesta -
TOTAL: 35 100 TOTAL: 14 100
17% 0% = 14% 0% =S|
6% uNO 14% =NO

Tal vez

B No contesta

Igualmente manifestaron los padres de familia en su

mayoria que si

desean gue exista un Manual que les pueda ayudar en la informacién

para los tramites que realizan en el Colegio.
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4.11. Encuestadirigida a Docentes
5.¢.Cree usted que debe existir en su institucién un BUZON DE

SUGERENCIAS, para expresar los reclamos y observaciones, con el
fin de mejorar la atencion al usuario?

INSTITUTO ALBERTO ENRIQUEZ COLEGIO SANCHEZ Y CIFUENTES
RESPUESTA f % RESPUESTA f %
Sl 49 81 Sl 28 85
NO 4 7 NO
Tal vez 7 12 Tal vez
No contesta 0 - No contesta
TOTAL: 60 100 TOTAL: 33 100
usl
12% 0% 9% 3% 3% =l
7% mNO
ENO
Tal vez
Tal vez
81% ® No contesta
H No contesta

En cuanto a que si debe existir un Buzon de Sugerencias, para expresar
los reclamos y observaciones, con el fin de mejorar la atencion, el 81%

indica que si, en el ITSAE y el 85% en el Colegio Sanchez y Cifuentes.
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4.12. Encuestadirigida a Estudiantes
5..Cree usted que debe existir en su institucién un BUZON DE

SUGERENCIAS, para expresar los reclamos y observaciones, con el

fin de mejorar la atencion al usuario?

INSTITUTO ALBERTO ENRIQUEZ COLEGIO SANCHEZ Y CIFUENTES
RESPUESTA f % RESPUESTA f %

Sl 194 88 Sl 119 76

NO 3 1 NO 13 8

Tal vez 21 10 Tal vez 24 16

No contesta 2 1 No contesta 0 0

TOTAL: 220 100 TOTAL: 156 100

10% 1% 9
1% ms| 16% O

mS|

mNO mNO

Tal vez Tal vez

m No ® No contesta
contesta

Los estudiantes coinciden ampliamente en que si debe existir en la
institucion un Buzén de Sugerencias, con el fin de expresar cémo se ve el

servicio administrativo y sugerir correctivos que ayuden a mejorar la
atencion al usuario.
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4.13. Encuestadirigida a Padres de Familia

5..Cree usted que debe existir en su instituciéon un BUZON DE

SUGERENCIAS, para expresar los reclamos y observaciones, con el

fin de mejorar la atencion al usuario?

INSTITUTO ALBERTO ENRIQUEZ

COLEGIO SANCHEZ Y CIFUENTES

usl
8%
\ ENO

Tal vez

B No contesta

RESPUESTA f % RESPUESTA f %
SI 29 83 Sl 13 93
NO 3 8 NO 1 7
Tal vez 3 9 Tal vez 0 0
No contesta 0 - No contesta 0 0
TOTAL: 35 100 TOTAL: 14 100
9% 0%

78%

LN
mNO

Tal vez

® No contesta

Los padres de familia también manifestaron de igual forma estar de

acuerdo con el Buzon de Sugerencias en un gran porcentaje; 83% ITSAE

de Atuntaqui y 93% Colegio Fisco Misional Salesiano “Sanchez vy

Cifuentes” de Ibarra.
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4.14. Encuesta Dirigida al Personal Administrativo

1.;.De las siguientes alternativas cudal cree usted que es la mas

acertada en la definicion de procesos administrativos?

INSTITUTO ALBERTO ENRIQUEZ

COLEGIO SANCHEZ Y CIFUENTES

RESPUESTA f % RESPUESTA f %
GUIA ESCRITA DE FUNCIONES 3 22 GUIA ESCRITA DE FUNCIONES 3 43
PASOS A SEGUIR EN UN TRAMITE 1 7 PASOS A SEGUIR EN UN TRAMITE 3 43
NORMAS QUE DEBEN CUMPLIR 10 71 NORMAS QUE DEBEN CUMPLIR 1 14
TOTAL : 14 100 TOTAL : 7 100

71%

7%

B GUIA ESCRITA DE

FUNCIONES

H PASOS A SEGUIR
EN UN TRAMITE

NORMAS QUE
DEBEN CUMPLIR

14%

B GUIA ESCRITA DE

FUNCIONES

H PASOS A SEGUIR
EN UN TRAMITE

NORMAS QUE
DEBEN CUMPLIR

Del Personal Administrativo encuestado sobre la pregunta cual de las

alternativas es la mas acertada en

la definicion de procesos

administrativos, observamos que el 71% indica que son normas que

deben cumplir en el ITSAE, el 43% del Colegio Sanchez y Cifuentes

manifiesta que es guia escrita de funciones y el mismo porcentaje que son

pasos a seguir en un tramite; por lo cual se ve que no tienen claro lo que

es la definicion de los procesos administrativos.
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2.¢En la Institucion que usted labora, existe una informacion clara

de los procesos administrativos a seguir?

INSTITUTO ALBERTO ENRIQUEZ COLEGIO SANCHEZ Y CIFUENTES
RESPUESTA f % RESPUESTA f %
SI 7 50 SI 1 14
NO 6 43 NO 5 72
TAL VEZ 1 7 TAL VEZ 1 14
TOTAL: 14 | 100 TOTAL: 7 100
% 4% 14%
7% L
\ sl |
. =NO ENO
TAL VEZ
72% TAL
VEZ

En esta pregunta nos damos cuenta que el personal administrativo
de las dos instituciones no coincide ya que en el ITSAE indicaron el 50%
que si existe una informacién clara de los procesos administrativos a
seguir, en cambio en el Colegio Sanchez y Cifuentes el 72% indicd que

no.
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3.¢,Como afronta el personal administrativo la falta de informacién al

no tener un manual

departamento?

INSTITUTO ALBERTO ENRIQUEZ

de procesos administrativos en

COLEGIO SANCHEZ Y CIFUENTES

POR
CONSTUMBRE

43%

POR
CONSTUMBRE

RESPUESTA f % RESPUESTA f %
POR EXPERIENCIA 9 64 POR EXPERIENCIA 3 43
POR INICIATIVA 3 22 POR INICIATIVA 3 43
POR CONSTUMBRE 2 14 POR CONSTUMBRE 1 14
TOTAL: 14 100 TOTAL: 7 100
m POR ®POR
22% 14% EXPERIENCIA 14% EXPERIENCIA
, 43% mpor
HPOR INICIATIVA
b‘ INICIATIVA d
64%

su

Respecto a como afronta el personal administrativo la falta de

informacion al no tener un manual de procesos administrativos en el

ITSAE, el 64% contesta que lo hacen por experiencia. EI 43% por

iniciativa, igual porcentaje por experiencia, manifestd el personal del

Colegio Sanchez y Cifuentes.
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4.¢Cree usted que el manual de procesos ayudaria a evitar confusion

en la realizacion de los tramites que corresponde a cada

departamento?

INSTITUTO ALBERTO ENRIQUEZ COLEGIO SANCHEZ Y CIFUENTES
RESPUESTA f % RESPUESTA f %

S| 14 | 100 S| 7 100

NO 0 0 NO 0 0

TAL VEZ 0 0 TAL VEZ 0 0

TOTAL: 14 | 100 TOTAL: 7 100

0%

0%

msl m Sl
ENO . mNO
TALVEZ TAL VEZ

100%

Sobre la pregunta si el manual de procesos ayudaria a evitar
confusién en la realizacibn de los trdmites que corresponde a cada
departamento, en su totalidad responden que si, en las dos instituciones,
por lo que hay una aceptacion unanime de que si es necesario un manual

de procesos.
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5.,Como cree usted que debe manejar a un usuario que es

intransigente al solicitar un tramite?

INSTITUTO ALBERTO ENRIQUEZ

COLEGIO SANCHEZ Y CIFUENTES

EXPLICANDO

RESPUESTA f % RESPUESTA f %
CON AMABILIDAD, CULTURA 10 | 71 CON AMABILIDAD, CULTURA 4 57
CON PACIENCIA, EXPLICANDO 4 29 CON PACIENCIA, EXPLICANDO | 3 43
TOTAL: 14 | 100 TOTAL: 7 100
mCON B CON
B CON PACIENCIA, = CON

PACIENCIA,
EXPLICANDO

En cuanto a como se debe manejar a un usuario que es

intransigente al solicitar un tramite, en los dos colegios la mayoria indican

que lo hacen con amabilidad y cultura.

82




6.¢,Cree usted necesario que la institucion cuente con un MANUAL
para que profesores, estudiantes, padres de familia y administrativos

puedan guiarse en como realizar tramites en el Plantel.

INSTITUTO ALBERTO ENRIQUEZ COLEGIO SANCHEZ Y CIFUENTES
RESPUESTA f % RESPUESTA f %
S 14 100 S| 7 100
NO 0 0 NO 0 0
TAL VEZ 0 0 TAL VEZ 0 0
TOTAL: 14 100 TOTAL: 7 100
0% 0%

m S| m S|

mNO
ENO

TAL VEZ

100% TAL
VEZ

En referencia a la pregunta de que es necesario un Manual para que
puedan guiarse en como realizar tramites en el Plantel, el 100% indica
que si; en los dos Planteles de Educacién Media, en consecuencia todo el
personal administrativo esta de acuerdo en que debe existir un Manual de

Procesos Administrativos.
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7..Cree usted que debe existir en su instituciéon un BUZON DE
SUGERENCIAS, para expresar los reclamos y observaciones, con el

fin de mejorar la atencion al usuario?

INSTITUTO ALBERTO ENRIQUEZ COLEGIO SANCHEZ Y CIFUENTES
RESPUESTA f % RESPUESTA f %
Sl 12 86 S| 6 86
NO 2 14 NO 0 0
TAL VEZ 0 0 TAL VEZ 1 | 14
TOTAL: 14 | 100 TOTAL: 7 100
14% /‘0% 14%
msl 0% msl
mNO mNO
TAL VEZ TAL VEZ

86%

Respecto a que si debe existir un Buzon de Sugerencias, para
expresar los reclamos y sugerencias, el 86% indica que si, en el ITSAE
y el mismo porcentaje es para el Colegio Sanchez y Cifuentes, en
consecuencia en su mayoria desea que si haya un buzon de
sugerencias, notandose que un bajo porcentaje no desearia que haya
un Buzon por temor a ser observado en el desempefio del personal

administrativo.
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5.1.

1)

2)

3)

4)

5)

CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La mayoria de padres de familia de las dos instituciones
investigadas coinciden en que existe falta de informacion en la
atencion al usuario; que se convierten en situaciones adversas para
los Planteles. Si se tuviera conciencia que el trabajo es
satisfaccion, desarrollo y adelanto otra seria la realidad al hacer un
trdmite en entidades educativas.

Las actitudes tienen importancia en el desenvolvimiento de las
actividades, sobre todo laborales; porque se pretende alcanzar que
el usuario se sienta satisfecho, las relaciones interpersonales, el
ambiente de trabajo determinan la imagen institucional y el éxito
personal.

Los directivos no entregan en un documento por escrito las
funciones al personal administrativo y los pasos a seguir en un
tramite; por otro lado no existe motivacién, por lo que las labores no
se cumplen con responsabilidad, con eficiencia y puntualidad,
provocando en muchos casos que el trabajo y servicio sean
totalmente desvirtuados.

En las dos instituciones educativas se detectd que la falta de
control en el desempefio laboral, no permite que el funcionario se
motive a capacitarse por lo tanto se desvincula de la
responsabilidad de atender a los usuarios en forma eficiente y
eficaz.

Las formas de comportamiento del personal administrativo en

mucho tiempo no se ha podido corregir ciertas debilidades en
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5.2.

1)

2)

3)

atencion al usuario, principalmente porque los procedimientos no

estan claros y no se respetan en cada dependencia.

Recomendaciones

El usuario necesita una buena comunicacién esto se conseguira
brindandole un clima de confianza que facilite la informacion franca
y abierta para poder guiar al cliente en el tramite que desea, en una
forma agil y oportuna, todo esto se lograra con el conocimiento del
Manual de Procesos Administrativos por cada uno de los que
conforman el plantel. La atencién y ayuda que se dé al usuario sera
la carta de presentacion de la institucion, por lo tanto a mayor
sinceridad, trato delicado al usuario, acompafado de cualidades
éticas y humanas, mayor serd la satisfaccion personal e
institucional.

Los buenos resultados no se logran con buenas actitudes, van con
los conocimientos, habilidades, experiencias reales y diarias, entre
otros factores. Sin actitud adecuada se logra que las personas no
coordinen su trabajo en la mejor atencion al usuario y menos poder
disfrutar de la satisfaccion de haber cumplido con la realizacion de
los trdmites a tiempo. Por ello es indispensable un cambio urgente
de actitud comenzando por el de mayor jerarquia, ademas
cumpliendo con la mision y vision de las instituciones, ya que de
esta manera se resaltara la eficiencia en atencion al usuario y el
compromiso serio que les identifique en la identidad y el entorno.
Es muy importante la motivacion que dé el directivo hacia sus
empleados para que trabajen con entusiasmo Yy eficiencia a fin de
conseguir la meta deseada. La motivacion es una buena estrategia
si se quiere obtener un cambio de actitud en el profesional ya que
va a permitirle desenvolverse de mejor manera en la oficina y con

el usuario.
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4)

5)

Los directivos deben programar talleres de capacitacion periodica
dirigida especialmente al personal administrativo, con el objeto de
garantizar la actualizacion, la aplicacion de estrategias, técnicas de
motivacion y atencion al usuario, de acuerdo a cada dependencia.
El personal administrativo debe ser una fuente inagotable de
informacion precisa, con capacidad para adaptarse a los cambios
de trabajo, de actitud y despierten en los demas confianza, amistad
y obrando con integridad personal.

Esta investigacion sugiere a los directivos de las dos entidades
educativas poner mayor atencién en el comportamiento del
personal especialmente aquellos que tienen que satisfacer dentro
de un tiempo razonable las necesidades del usuario. Toda
satisfaccion es basicamente una liberacion de tensiéon que permite
el retorno al equilibrio emocional. Es por ello que esta propuesta
presentada, resultado de nuestra investigacion servira como apoyo
incondicional en cada una de las instituciones. Esperamos que
todos los estamentos que conforman estos dos establecimientos de
educacion media se contagien de este Manual de Procesos

Administrativos.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA ALTERNATIVA

6.1. Titulo de la Propuesta

“MANUAL DE PROCESOS ADMINISTRATIVOS PARA EL
MEJORAMIENTO EN LA ATENCION A LOS USUARIOS, EN EL
INSTITUTO TECNOLOGICO SUPERIOR ALBERTO ENRIQUEZ DE
ATUNTAQUI Y COLEGIO FISCOMISIONAL SALESIANO SANCHEZ
Y CIFUENTES DE IBARRA”

6.2. Justificacién e Importancia

El Manual de Procesos Administrativos que deseamos entregar sera
un medio valioso para la comunicacion que permitira registrar y tramitar la

informacion respecto a la Institucion.

La funcion del Manual de Procesos Administrativos consistira
principalmente en describir con secuencia logica y cronoldgica de las
distintas actividades concatenadas sefialando con claridad quién, como,

cuando y para qué ha de realizarse.

La importancia del Manual tiene como finalidad describir
procedimientos, uniformar y documentar acciones que realizan los
diferentes Departamentos Administrativos y orientar al personal
administrativo en las responsabilidades y ejecuciones de sus actividades
diarias, siempre en coordinacion con la estructura procedimental y

organizacional de la Institucion.
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Nuestro afan al presentar este Manual se aspira que sirva como
apoyo para que el personal administrativo optimice el tiempo, que las
labores se desarrollen con uniformidad, constancia, evitando
estancamiento o errores que afecten la funcionalidad interna, y el buen

servicio al usuario.

Partiendo de esta definicibn las instituciones educativas deben

implantar el uso de procedimientos para evitar dificultades.

La omisiébn de uno de ellos podria ser un factor que ocasione
desorden interno; ademas facilitan el desempefio de actividades y
optimizan el tiempo, sirve de guia para el entrenamiento del personal
especialmente de aquel que se incorpora como nuevo a la institucion,
permitiendo que las labores se desarrollen con uniformidad, constancia,
evitando estancamientos o errores que afecten la funcionalidad interna,
permite descubrir falencias cémo: pérdidas econdémicas, de tiempo por

duplicacién de funciones o mala segregacion de las mismas.

Finalmente, es de enorme valia que dentro de las instituciones
educativas exista un manual de procesos administrativos agil, util,
flexible a correcciones y que sea respetado por las unidades
administrativas y su personal; lo que servira de apoyo para identificar,
analizar, controlar, evaluar y mejorar los pasos en los tramites de los
diferentes servicios que ofrece el Instituto Tecnoldgico Superior “Alberto
Enriquez” de Atuntaqui y Colegio Fisco Misional “Sanchez y Cifuentes”

de Ibarra.
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6.3.

Fundamentacién

Los manuales no son la solucibn a todos los problemas
institucionales, pero si constituyen una herramienta de trabajo
administrativa; segun Victor Hugo Vasquez Rodriguez en su obra
“Organizaciéon Aplicada” (1985) manifiesta que “El disefio de los
procedimientos incluye la integracién de un adecuado control
interno, si alguno de sus pasos con el tiempo no se adapta a la
realidad de la empresa y sea necesaria su modificacion o
adaptacién, no se omita ninguno de sus pasos sin haber cumplido
previamente los requisitos de formalizacion a través de una oficina
gue se relacione con organizacion y sistemas administrativos, de lo

contrario dariamos paso a la desorganizaciéon y falta de control”
(pég. 26).

Por lo tanto refleja wuna administracion organizada que
constantemente estudia, analiza su estructura interna, las funciones a
desempefiarse, los métodos de trabajo que aplica, facilita el control de
gestion y la deteccion de deficiencias, esto con la finalidad de ir

mejorando e innovando el servicio administrativo.

El manual de procesos administrativos tendr& como propésito
fundamental, servir de soporte para el desarrollo de las acciones; que en
forma cotidiana el personal administrativo debe realizar, a fin de cumplir
con cada competencia particular, permite ademas definir las actividades
gue agregan valor a cada funcionario; y trabajar en equipo para alcanzar

el éxito; y disponer de los recursos necesarios como para su realizacién.
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Los procesos administrativos permitirdn al personal, entregar un

servicio de calidad a los usuarios; quienes estaran satisfechos; y seran

quienes transmitan la buena imagen de la institucion; y por lo cual, habra

mayor demanda estudiantil. Con la guia de los procesos administrativo,

que se pretende elaborar se conseguird ahorro de tiempo, de recursos

econdmicos, materiales y satisfaccion integral del personal.

Esta propuesta beneficiara al personal que labora en el Instituto

“‘Alberto Enriquez” de Atuntaqui y Colegio Fisco Misional “Sanchez y

Cifuentes” de lIbarra, a estudiantes, padres de familia y publico en

general que acude a los Planteles.

6.4.

6.4.1.

Objetivos

General

Elaborar un manual de procesos administrativos con la finalidad de
explicar, determinar y ejecutar los procedimientos y sus respectivos
controles en las instituciones educativas: ITSAE y Colegio Fisco

Misional “Sanchez y Cifuentes” de la Provincia de Imbabura.

6.4.2. Especificos

Detallar los soportes administrativos e informativos y determinar su

complementacion.

Fragmentar los procesos administrativos en sub-procesos o
procedimientos que permitan una mayor especializacion y

comprension de los pasos a seguir.
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6.5. Ubicacién Sectorial y Fisica

Provincia: Imbabura
Cantones: Antonio Ante e lbarra
Parroquia: Atuntaqui y San Francisco

Instituciones beneficiarias: Instituto Tecnoldgico Superior “Alberto
Enriquez” de Atuntaqui y Colegio Fisco Misional “Sanchez y Cifuentes”

de Ibarra.

Periodo: 2009
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6.6. Desarrollo de la Propuesta

Los procesos deben desarrollarse de forma que quede
suficientemente claro qué pasos deben darse para realizarlo. Es decir, se
hace necesaria una explicacion, fase por fase, de las actividades que
componen el proceso; a continuacion se muestra el cuadro de

descripcion del procedimiento.

CUADRO 1. DE DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

FUNCION: Servidor Publico de Apoyo 3 (Secretaria)

Titulo Profesional en: Ciencias de la Educacién Especialidad Administracion, Derecho,
Administracién de Empresas, Ingenieria Comercial, Licenciatura en Secretariado

Superior o Administracién Publica.

ACTIVIDAD ETAPA DEL REGISTRO
Y RESPUESTA
AL USUARIO
1. Organizar las labores de la Secretaria del Plantel. Todos los dias.

Supervisar las funciones del personal auxiliar de secretaria. Todos los dias.

Registro de ingreso y egreso de documentos: En el momento que

- L . - llega el documento.
a) Recibir la documentacién y registrar con el sello de recibido 9

con la hora y fecha de recepcion.

b) Ingresar en el archivo de la computadora con el nimero de
oficio, fecha, nombre de quien lo envia, asunto y la
dependencia que hara el tramite.

4. Archivar la documentacioén externa: Todos los dias.
b) Ordenar la documentacion recibida y despachada por fecha

y archivar en las carpetas Ministeriales, Particulares e
Internos.

5. Atencién de matriculas Ordinarias y extraordinarias: Periodo de matriculas
de acuerdo a

a) En el periodo de matriculas ordinarias y extraordinarias se ) L L
disposicion ministerial.

recibe de los representantes la documentacion de la
estudiante que ingresa al 8vo afio de educacion basica, de
acuerdo al Reglamento General de la Ley Orgéanica de
Educacién, como son:
- partida de nacimiento o copia de la cédula de
ciudadania.
- Certificado de haber terminado la primaria.
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b)

d)

e)

a)

f)

f)

Elaborar el libro de registro anual de calificaciones:

a)

Realizar actas de grado originales y copias:

- Carné de salud otorgado por un centro de salud.
- Derechos de matricula y carpeta adquiridos en
Colecturia.
- Cuatro fotografias
Se procede a registrar los datos en el sistema de evaluacion
de secretaria
Se imprime la matricula
El certificado de matricula
Se legalizada con la firma del representante.

Para los demas cursos:

Se recibe la promocion o pase de
Afio, que es entregado por Colecturia al momento de recibir ¢

derecho de matricula.
Cuatro fotografias.

Para estudiantes que vienen de otro Colegio:

Traer la carpeta que debe contener:

Matriculas y promociones de cada afio aprobado.
Certificado de disciplina

Certificado del departamento de Orientacion en el que indica
la especialidad a seguir,

Copia de cédula para las que ingresan al tercer afio de
bachillerato.

Cuatro fotografias.

Ingresar las calificaciones de rendimiento y conducta de
cada asignatura, por trimestres asi como la asistencia y

disciplina que entrega el departamento de inspeccion.

Ingresar en el sistema de evaluacion la némina de directivos.

Fecha de graduacion.

Los promedios de 8vo a 2do de bachillerato.

Notas de examenes escritos de grado

Nota del campo de accién

Nota del 3ro de bachillerato

Imprimir las actas originales y copias que seran firmadas
por el H. Consejo Directivo y las copias

Acudir a la Direccion Provincial para la adquisicién de los
titulos.

Solicitar la refrendacién a la Direccién Provincial de
Educacion

Entregar a cada estudiante.

Cada trimestre y al
finalizar el afio lectivo
se imprime el libro
para ser empastado y
archivado.

Previa la fecha de
incorporacién cuando
entregue el
Departamento de
Régimen Escolar

de la Direccion
Provincial de Educa-
cién por una sola vez
refrendada y cuando
por necesidad solicite
un ex estudiante.
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10.

11.

12.

Elaborar néminas de cursos para el personal

a) Una vez terminadas las matriculas se imprime las nébminas
de cada curso que seran distribuidas de acuerdo a la
necesidad del personal docente, administrativo y estudiantes

Realizar los informes de calificaciones:

a) Ingreso de calificaciones por asignaturas de los cursos
responsable.

Luego asistencia y conducta de inspeccion

Imprimir los cuadros de resumen para verificar si se
encuentran bien pasadas las notas.

Sacar los reportes de informes de calificaciones.

b)
<)

d)

Llenar los cuadros estadisticos solicitados por el Ministerio
de Educacion:

a) Retirar de la oficina de estadistica y censos de la Direccion
Provincial de Educacién los cuadros al inicio y al final del afig
lectivo.

b) Se procede a llenar los datos que solicita como es el nUmero
de matriculados por curso

¢) Poredades

d) Datos del establecimiento

e) Numero del personal directivo, docente y administrativo de

acuerdo al titulo
f)  NoOmina de todo el personal con los siguientes datos:
NuUmero de cédula
Afios de servicio
i) Fecha de nacimiento
i) Cddigo de acuerdo a su titulo
Funcional
I) Carga horaria
Numero de estudiantes promovidos
No promovidos
Retirados
Causas de la desercion

Recopilacion de todo el archivo del afio para empastar:
a) Revisar el orden y retirar de las carpetas de archivo la
documentacion recibida y despachada

Los cuadros de calificaciones del personal docente
Actas des juntas de curso

d) Cuadros de asistencia y conducta de Inspeccién

e) Actas originales de grado

f) Libros de calificaciones

g) Libro de matriculas

b)
c)

Llenar fichas de datos profesionales del personal nuevo:

a) Recopilacién de datos del personal que ingresa a laborar en
el Plantel, la que servira para diferentes informaciones de
los distintos departamentos que requieren.

b) Solicitar al personal que ingresa la carpeta con hoja de vida
Y documentos personales.

A partir del mes de
octubre una vez que
se cierran las
matriculas
extraordinarias.

Mensual y trimestral
De acuerdo a la
institucién y cuando lo
solicite el representan-
te o estudiante.

Al iniciar y finalizar el
afio lectivo.

Al finalizar el ano.

Al ingreso del persona
nuevo.
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13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20. Tramitar y registrar la correspondencia externay llevar el

Llevar el libro de vida de la institucién:

a) En este libro constan actas desde la fundacion del plantel
b) Acuerdo de creacién

c) Actas de abanderados y escoltas

d) Incorporacion de bachilleres

e) Mejores egresadas

Extender certificados y copias de documentos que solicitan
los estudiantes:

a) Previa la autorizacion del sefior Rector se procede a atender
y realizar el trAmite correspondiente de acuerdo a lo
Solicitado.

Elaborar cuadros de los campos de accion:

a) El Vicerrectorado informa quienes participan.

b) Elaboracién de néminas con el nombre del Coordinador del
Campo de accion.

c)

Inscripciéon mediante oficio a la Direccién Provincial de
Educacion.

Llevar los libros de actas de sesiones:

a) Del H. Consejo Directivo

b) De la Junta General de Directivos y Profesores
c) Del Comité Central de Padres de Familia

Llevar el libro de actas de posesiones del personal que

ingresa al Plantel:

a) Elaborar el acta respectiva para posesionar del cargo del
personal que ingresa al Plantel y legalizar con las firmas
correspondientes.

Elaboracién de programas y prospectos:

a) Se elabora los programas y prospectos en base a la
resolucién del H. Consejo Directivo.

Se realiza las invitaciones respectivas.

Se distribuye los prospectos de admisién de estudiantes en
las inscripciones al finalizar el afio lectivo.

b)
c)

Responsable del fondo fijo de caja chica: (ITSAE)

a) Previa la autorizacion del sefior Rector se realizan las
compras de materiales y suministros por un valor tope
establecido en el Reglamento Interno.

b) Se registra en el libro contable.

c) Se elabora la hoja de resumen de gastos una vez que el
fondo se encuentra en un 70% agotado.

d) Se legalizan con las firmas y se pasa a colecturia para su

reposicion.

registro de ingresos y egresos:
a) Redactar la comunicacion externa, de acuerdo a

disposiciones de las autoridades.

Anualmente

A diario y el usuario
serd atendido en el
momento que solicita

Al inicio de afio mes
de octubre.

Mensual, anual o
cuando convoque el
Rector o Presidente
del Comité o cuando I3
mitad mas uno de sus
miembros lo solicite.

Cada que ingresa
personal con
nombramiento fiscal.

Se entrega en la fecha
de los programas a
realizarse.

Mes de junio periodo
de inscripciones.

A diario

Una vez que el sefior
Rector sumilla la
comunicacion.
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21.

22.

23.

24,

25.

26.

b) Dejar una copia para el archivo del Plantel

Elaborar tramite de pase de colegio hasta el 2do. Trimestre:

a)

b)

c)
d)

Realizar promociones o pases de afio para ser matriculados
en el siguiente curso:

a)

b)

c)

Elaboracion del calendario de actividades de cada trimestre:

a)
b)

c)
d)

Elaborar landmina de los estudiantes que se han destacado
en los diferentes concursos internos o externos:

a) Mediante circular se solicita a los jefes de area presenten la
ndmina de las estudiantes ganadoras en los concursos.

b) Se elabora la nébmina por areas.

c) Se gestiona la adquisicion de premios, medallas o placas.

d) Se entrega en la sesidn solemne de aniversario del Plantel.

Preparar padrones electorales para eleccién del Gobierno

Estudiantil:

a) De acuerdo al nimero de mesas electorales se redacta las
actas de escrutinio.

b) Se encarpeta las néminas de escrutinios de acuerdo a cada
mesa.

c) Se ubica las papeletas de votacion y se ubica de acuerdo al
namero de votantes.

Elaboracién de actas de Juntas de Curso:

a) Se imprime las actas de Junta de Curso.

b) Se entrega al profesor guia para la junta.

c)

El representante solicita autorizacion al rectorado para el
cambio de colegio de su representado/a.

Al pie de la solicitud se redacta el pase de colegio en el cual
consta ademas las calificaciones, sea trimestrales o parciale
de las diferentes asignaturas.

Se entrega la carpeta de documentos de la estudiante que s
cambia de colegio.

El representante firma el recibo de los documentos
entregados.

Al finalizar el afio lectivo, una vez que se encuentren pasada
todas las calificaciones, se procede a imprimir los pases de
afno de los cursos designhados.

Se sellan y se legalizan con la firma del sefior rector y
secretaria.

En el periodo de matriculas se entrega al representante,
requisito para ser matriculado/a en el curso inmediato
superior.

Se reune el H. Consejo Directivo cada trimestre para
elaborar el calendario de actividades del trimestre.

Se digita en el computador en orden cronoldgico, revisando
que no choquen las fechas.

Firma el sefior rector.

Se distribuye al personal del Plantel para su conocimiento.

El profesor guia y secretario nombrado por la junta, suscribe
el acta y entregan luego de concluida la junta con los cuadro
de calificaciones.

Al momento que el
sefior Rector autoriza
el pase.

Al finalizar el afio
lectivo.

En el periodo de
matriculas.
Cuando necesite el
estudiante para
cualquier tramite.

Al inicio de cada
trimestre ITSAE, anual
Colegio Sanchez y C.

Sesién solemne de
aniversario del Plantel.

Durante el primer
trimestre de acurdo a
la fecha establecida
en el calendario de
actividades.

Mensual y trimestral y
en los supletorios.
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27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

Atender el teléfono y operar el fax:
a) Atencion amable

Revisién de documentos de las estudiantes de los 3ros de

bachillerato y elaborar acta para la comision de revision del

récord estudiantil para seleccionar el cuadro de

abanderadas:

a) Se revisa que los promedio de cada promocién o pase de
afio se encuentren bien.

b) Se saca el promedio del 8vo a 2do de bachillerato.

c) Se presenta a la comision para su revision y seleccion de los
mejores puntajes.

d) Se elabora acta para que firme la comisién del resultado de |
revision.

e) Se presenta al H. Consejo Directivo para la designacion del
cuadro de abanderadas.

Suscribir conjuntamente con el sefior rector los documentos
de caracter estudiantil

Colaborar en las comisiones requeridas por las autoridades

Recopilar y conservar debidamente organizados los
instrumentos legales que regulan la educacién, tales como
leyes, reglamentos, resoluciones, acuerdos, proyecto
educativo institucional, proyecto de transformacién
institucional entre otros.

Mantener la debida reserva en los asuntos internos y
delicados de la institucion.

Desempefiar las funciones con oportunidad, cortesia,
responsabilidad y ética profesional.

Permanecer en la Secretaria durante la jornada de trabajo.

Atender diligentemente al personal, padres de familiay
publico en general.

Archivar durante todo el afio lectivo los examenes y derecho
correspondientes al tercer trimestre y supletorios.

Cuidar del buen manejo de bienes y equipos del
Departamento.

A diario

Meses de agosto y
septiembre.

Durante el afio lectivo.

Durante el afo lectivo.

Todo el tiempo.

Cuando asi lo amerite.

Todos los dias.

Todos los dias.
Todos los dias.
Cada trimestre y en
supletorios.

Todos los dias
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CUADRO 2. DE DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

FUNCION: Servidor Publico de Apoyo 1 (Asistente Administrativa de Secretaria)

Titulo Profesional en: Bachiller en Ciencias de Comercio y Administracion
Especializacion Secretariado.

ACTIVIDAD

ETAPA DEL REGISTRO
Y RESPUESTA
AL USUARIO

Archivar la documentacién interna:

a) Ordenar la documentacion recibida y despachada por fecha
y archivar en la carpeta de Internos.

b) Archivar las circulares y convocatorias realizadas.

Tramitar y registrar la correspondenciainterna y llevar el
registro de ingresos y egresos:

a) Redactar la comunicacion interna, de acuerdo a
disposiciones de las autoridades.

Dejar una copia para el archivo del Plantel

Elaborar circulares

Realizar convocatorias al personal

b)
c)
d)

. Elaborar convocatorias para asambleas y sesiones del

Comité Central de Padres de Familia:

a) Redactar las convocatorias de acuerdo a las disposiciones
del sefior rector, indicando el orden del dia, fecha, hora,
lugar.

. Extender certificados y copias de documentos que solicitan
los estudiantes de los cursos responsable:

a) Previa la autorizacion del sefior Rector se procede a atender
y realizar el tramite correspondiente de acuerdo a lo
solicitado.-

. Elaborar oficio para enviar la asistencia del personal:

a) El Inspector General, entrega al Rectorado el cuadro de
asistencia mensual del personal.

Elaborar acuerdos de multa

Se envia con memorando a Colecturia los acuerdos de
multa para que sean descontados en rol de pagos.

b)
c)

d) Se redacta el oficio para enviar a la Direccién Provincial de

Educacion, adjuntando el cuadro de asistencia y acuerdos
de multa si los hay.

Colaborar con la secretaria en las matriculas ordinarias y
extraordinarias

a) Revisar documentos para las matriculas

Realizar los informes de calificaciones:

a) Ingreso de calificaciones por asignaturas de los cursos
responsable.

b) Luego asistencia y conducta de inspeccion

¢) Imprimir los cuadros de resumen para verificar si se

Todos los dias

Todos los dias

Cuando requiere
sefior Rector
Presidente del Comité

En el momento
que solicite el usuario

Mensual

Periodo de matriculas

Mensual y trimestral
en los supletorios.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

encuentran bien pasadas las notas.
d) Sacar los reportes de informes de calificaciones

Elaborar promociones de los cursos responsable

Imprimir el libro de calificaciones de los cursos a cargo
Contestar el teléfono y operar el fax

Colaborar en las comisiones requeridas por las autoridades

Mantener la debida reserva en los asuntos internos y
delicados de la institucién.

Desempefiar las funciones con oportunidad, cortesia,
responsabilidad y ética profesional.

Permanecer en la Secretaria durante la jornada de trabajo.

Atender diligentemente al personal, padres de familiay
publico en general.

Atender diligentemente al personal, padres de familiay
publico en general.

Cada afio

Cada afo

Cuando la secretaria
esta ausente.

Durante el afio.

Todos los dias.

Todos los dias.

Todos los dias.

Todos los dias.

Todos los dias.

CUADRO 3. DE DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

FUNCION: Servidor Publico 3 (Asistente Administrativa de Colecturia)

TITULO REQUERIDO: Bachiller en Comercio y Administracion, especializacion

a) Se recibe la orden por escrito del sefior Rector para realizar
la compra de bien o servicio.

Ingresar los datos en la computadora especificando la
partida presupuestaria que se va a utilizar para este bien o
servicio.

Adjuntar al comprobante de egreso.

b)

c)

Contabilidad
ETAPA DEL REGISTRO
ACTIVIDAD Y  RESPUESTA AL
USUARIO
1. Impresién de comprobantes de egreso. A diario
a) Ingresar nUmero de comprobante.
b) Verificar si esta correcto el beneficiario.
¢) Imprimir el comprobante de egreso
2. Impresién de 6rdenes de egreso. A diario
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Elaboracién de 6rdenes de compra, recibos por cada
compra o servicio realizados.

a)

b)

c)

Se recibe la orden por escrito del sefior Rector o resolucién
del H. Consejo Directivo.

Se llena el formulario con la fecha, departamento a donde
va a ser utilizado el bien o servicio y las especificaciones de
lo que se compra

Se legaliza con los firmas de responsabilidad del sefior
Rector y se adjunta al comprobante de egreso.

Elaboracién de formularios de ingresos a bodega por cada
compra realizada.

a)

b)

c)
d)

Una vez que se ha comprado el activo fijo o material se
procede a hacer el ingreso a bodega.

Llenar el formulario de ingreso a bodega el que consta de:
el nimero respectivo, fecha, departamento en donde va a
ser utilizado el bien, especificaciones de la compra.

Se legaliza con las firmas de responsabilidad del sefior
Rector, Colectora y Guardalmacén.

El formulario original va a bodega y la copia para colecturia.

Elaboracién del formulario de retenciones de impuestos
sea de compra o servicios.

a)

b)

Se llena el numero de comprobante, fecha de compra,
beneficiario con factura o nota de venta, numero de factura,
el Ruc del beneficiario, detalle de lo que se compra, afio, a
la base imponible, el codigo de la retencion, el % a ser
retenido y el valor.

Firma el agente de retencion y contribuyente.

Revision de que todos los documentos esté adjunto al
comprobante de egreso.

a)

b)

c)

Se reune todos los comprobantes de egreso e ingreso de
acuerdo al nimero.

Especificar qué partidas presupuestarias han tenido
movimiento en el mes, cudles han sido beneficiarios, el por
qué y el nimero de comprobante.

Verificar que el total del movimiento del mes sea igual al
movimiento del CUR de gastos del programa nacional
eSIGEF (sistema informatico en contabilidad
Gubernamental del Ministerio de Finanzas).

7. Elaboracion del resumen mensual de Caja-Bancos

8.

d)

e)

f)

Una vez terminado el movimiento contable mensual se
procede a reunir todos los comprobantes de ingreso y
egreso de acuerdo a la numeracion.

Se elabora un indice con todas las partidas presupuestarias
gue han tenido movimiento en el mes como es numero de
partida, beneficiario, razén del pago y nimero de
comprobante.

El saldo obtenido sera igual al cur de gastos mensual
obtenido en el Esigef.

Impresién de comprobantes de ingreso.

A diario

Semanalmente

Semanalmente

A diario

Mensual
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

a) Una vez que se ha depositado el dinero recaudado con
motivo de arriendo de bares, venta de especies valoradas,
donaciones se procede a la impresion del comprobante de
ingreso, en donde va especificado la sublinea a la cual
ingresa.

9. Elaboracién de documentos adjuntos al comprobante
de ingresos.

a) Se recibe la orden de ingreso firmada por el sefior Rector.

b) Se recibe la orden de ingreso firmada por la sefiora
Colectora.

c) Elaboracion del formulario de caja — bancos en donde se
especifica: fecha, nimero de depdsito y detalle por lo que
se realiza el ingreso, el valor unitario y el valor total.

Elaboracién del cuadro resumen mensual de retenciones
del Impuesto ala Renta para las declaraciones respectivas
al Servicio de Rentas Internas.

a) Una vez terminado el mes se procede hacer el cuadro
resumen de las retenciones realizadas a las compras y
servicios del mes indicando el nimero de comprobante,
beneficiario, Ruc, autorizacién, base imponible, nimero de
retencion y fecha.

Ayuda en la elaboracion de roles de pago.

a) Mensualmente se elabora los roles de pago del personal
docente, administrativo y de servicios, en donde va
especificado los ingresos y los descuentos.

Revision que todo documento esté firmado por el sefior

Rector.

a) Finalizado el mes se revisa que el comprobante de ingreso
y egreso Yy sus respectivos documentos adjuntos se
encuentren legalmente firmados tanto del sefior Rector,
colectora y beneficiario.

Elaboracién del libro diario del presupuesto de las

diferentes escuelas a cargo del Instituto.

a) Sila compra o servicio recibido es para una escuela
asignada a Plantel para darles llevando el presupuesto
anual, se procede inmediatamente a ser constar en el libro
diario para saber los saldos respectivos al dia.

Venta de especies valoradas.

a) Se procede a la venta de derechos cuando el alumnado o
las personas particulares lo necesitan, para realizar los
tramites de derecho de examenes y copias de acta de
grado.

Archivo mensual de los movimientos presupuestarios.
a) Clasificar todos los documentos de las diferentes carpetas
correspondientes.

Consulta en el Sistema de Presupuestos del Ministerio de
Finanzas ESIGEF sobre los pagos por realizarse.

Quincenal

Quincenal

Mensual

Mensual

A diario

A diario

Cuando el usuario se
presenta.

Mensual

A diario
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

a) Ingreso a la pagina Web del Ministerio de Finanzas
b) Ingreso a la Unidad Ejecutora se escoge el icono respectivo
para consulta de pagos pendientes o realizados.

Impresién del formulario del Sistema ESIGEF, los pagos

confirmados para su respectiva legalizacion del

beneficiario.

a) Consultado el pago con su respectiva confirmacion se
realiza la impresion en la que consta fecha, cuenta 'y
beneficiario al que se le ha realizado la acreditacion.

Estar pendiente de los pagos de servicios basicos y

demaés.

a) En los primeros dias del mes se consulta las planillas
pendientes de pago de agua, luz y teléfono.

b) Obtenidas las planillas de pago se procede a cancelar los
valores respectivos.

Estar siempre dispuesta a realizar los trabajos que el sefior
Rector y la sefiora Colectora necesiten que lo haga.

Mantener la debida reserva en los asuntos internos y
delicados de la institucion.

Desempeifiar las funciones con oportunidad, cortesia,
responsabilidad y ética profesional.

Permanecer en la Colecturia durante la jornada de trabajo.

Atender diligentemente al personal, padres de familiay
publico en general.

Cuidar del buen manejo de bienes y equipos del
Departamento.

Semanalmente

Mensual

Cuando sea
necesario.

Cuando asi lo

amerite

Todos los dias

Todos los dias

Todos los dias

Todos los dias

103




CUADRO 4. DE DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

FUNCION: Servidor Publico de Apoyo 3 (Bibliotecaria)

Titulo Profesional en: Titulo Profesional en: Licenciado en Bibliotecologia

ACTIVIDAD

ETAPA DEL REGISTRO
Y RESPUESTA AL
USUARIO

17. Registro del movimiento de las tarjetas de la biblioteca que

18.

19.

20.
21.

22.

23.

24.

contienen:

a) Cadigo

b) Nombre del libro

c) Autor

d) A quien se presta

e) Fecha de salida

f) Fecha de ingreso cuando entrega el usuario

g) Registrar en el libro de del movimiento de la biblioteca

Clasificar las nuevas adquisiciones y donaciones de libros
de acuerdo al &rea o asignatura, segun el sistema de

clasificacion de DEWEY:

a) En orden alfabético
b) En orden de autores
¢) En orden de materias o asignatura

Revision y control de la distribuciéon y recepcion de textos,
libros, mapas entre otros.

Elaborar cuadros estadisticos.
Organizar actividades de promocién bibliogréfica.

Custodiar y administrar los bienes de la biblioteca:
a) Efectuar revisiéon del inventario para comprobar que todo
se encuentre en su lugar.

b) Propiciar las condiciones ambientales y que las formas de
almacenamiento sean las adecuadas para la conservacion
de los libros y materiales de la biblioteca.

Mantener el orden y silencio:

a) No permitir conversaciones en voz alta que distraigan a los
usuarios.

b) Solicitar no ingerir alimentos en la biblioteca.

¢) Procurar que no ensucien y ubiquen la basura en el lugar
respectivo.

Orientar al usuario acerca de los libros de consulta:
a) Informar de los libros que existen de acuerdo al tema
solicitado

Al recibir la obra nuevg

Al recibir de bodega el
ingreso de las
adquisiciones o
donaciones.

Todos los dias

Mensual
Cada arfio

Todos los dias

Todos los dias

Cuando el usuario
ingresa.
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25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

Sugerir las adquisiciones de libros:

a) Solicitar por circular a los Jefes de Area presenten el listado
de los libros que necesitan.

b) Revisar el inventario para comprar la falta de los libros
solicitados.

¢) Enviar la lista al Rectorado para que se analice su
adquisicion.

Registro de salida del libro:

a) Pararetirar la obra o libro el usuario debe entregar la cédula
carné estudiantil.

Devolver el documento una vez que el usuario haya
entregado la obra o libro.

Para uso fuera de la biblioteca se presta previa autorizacién
del sefior Rector o Vicerrector/a por un tiempo méaximo de
tres dias, siempre y cuando la obra no sea Unica.

b)

c)

Tener actualizado el inventario:
a) Ingresar al inventario las adquisiciones o donaciones de
libros al momento de recibirlos.

Permanecer en la biblioteca durante la jornada de trabajo.

Pérdida o deterioro:

a) El usuario debe devolver la obra nueva o su valor actual parg
adquirir el libro perdido.

b) Comunicar a colecturia y bodega.

Colaborar en las comisiones requeridas por las autoridades

Mantener la debida reserva en los asuntos internos y
delicados de la institucion.

Desempeifiar las funciones con oportunidad, cortesia,
responsabilidad y ética profesional.

Atender diligentemente al personal, padres de familiay
publico en general.

Permanecer en la Biblioteca durante la jornada de trabajo.

Cuidar del buen manejo de bienes y equipos del
Departamento.

Al inicio del afio
lectivo

En el momento que el
usuario solicita.

Cuando exista
adquisiciones o
donaciones.

Todos los dias.

Cuando exista pérdida,
o deterioro.

Cuando lo necesiten

Cuando sea necesario

Todos los dias

Todos los dias

Todos los dias

Todos los dias

105




CUADRO 5. DE DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

FUNCION: Servidor Publico 2 (Auxiliar de Laboratorio)

Titulo Profesional en: Titulo Profesional en: Licenciado en Ciencias de la Educacion
Especialidad Quimico Biélogo, Historia y Geografia, Fisica y Matematica, Idioma
Extranjero, Informatica, Analista o Ingeniera de Sistemas, u otros Titulos Profesionales que
requiera el laboratorio.

ACTIVIDAD

ETAPA DEL REGISTRO
Y RESPUESTA AL
USUARIO

Registro de control de existencias:

a) Actualizar el inventario de existencias de materiales y
substancias.

b) Realizar la constatacion anual de materiales

Conservacidon de materiales, equipos, enseres y substancias

a) Cuidar de los materiales, equipos, enseres y substancias
gue se conserven en buen estado, dandoles orden, limpieza,
mantenimiento y manejo de los mismos.

Elaborar actas de baja:

a) Determinar los materiales y equipos que se daran de baja

b) Realizar el acta con el informe respectivo detallando

condiciones y circunstancias por lo que se dara de baja.

Presentar el acta a colecturia para solicitar la baja.

d) Constatacion fisica por el H. Consejo Directivo.

e) Solicitar autorizacién.

f) Una vez dado de baja se procede a desglosar de los
inventarios.

c)

Adquisicién de materiales y reactivos quimicos:

a) Elaborar lista de materiales y substancias necesarias para el
buen funcionamiento de los gabinetes.

Presentar un oficio con las necesidades al Rectorado del
Plantel.

Si es necesario trasladarse a Ibarra 0 Quito a los
laboratorios que expenden los reactivos para realizar la
adquisicion.

b)

c)

Ingreso de materiales y equipos a los laboratorios:

a) Solicitar la orden de ingreso a bodega

b) Comprobar la calidad y cantidad de materiales recibidos
c) Registrar en el inventario o anexos segun corresponda.

Actividades pedagégicas del laboratorio

a) Armar equipos de muestra para el maestro y entregar el
conjunto de materiales y substancias que se utilizara durante
la practica.

Recibir y revisar el nimero y las condiciones en las que
entregan maestros y estudiantes los materiales.

b)

c) Ordenar el material por secciones

Cada arfio

Todos los dias

Cada afo

Al iniciar el afio lectivo

Cuando se adquiera
materiales y equipos

Al momento de
solicitar el maestro
estudiante.

Todos los dias
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10.

36.

37.

d) Informar acerca del manejo de equipos a maestros y
estudiantes.

Ayudar en la preparacion de las casas abierta y otras
actividades inmersas en la utilizacion de laboratorios.

f) Participar activamente en programaciones organizadas por
los maestros de las areas de Ciencias Naturales y
Mateméticas.

En caso de que los instrumentos se necesiten para utilizar
afuera de los laboratorios se pedira autorizacion al

Rectorado.

e)

)

h) Con la autorizacion del Rectorado se trabajara con otras

instituciones que necesiten nuestros equipos.

Permanecer en los laboratorios durante la jornada de trabajo
Colaborar en las comisiones requeridas por las autoridades

Desempefiar las funciones con oportunidad, cortesia,
responsabilidad y ética profesional.

Atender diligentemente al personal, padres de familiay
publico en general.

Cuidar del buen manejo de bienes y equipos del
Departamento.

Mantener la debida reserva en los asuntos internos y
delicados de la institucion.

Todos los dias

Cuando sea necesario

Todos los dias

Todos los dias.

Cuando sea necesario

Cuando asi lo necesite

CUADRO 6. DE DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

FUNCION: Servidor Publico de Apoyo 3 (Inspectora Administrativa)

Titulo Profesional en: Titulo Profesional en: Ciencias de la Educacién, Administracién de
Empresas, Economia, Ingenieria Comercial, Psicologia Industrial, Psicologia Laboral.

ACTIVIDAD

ETAPA DEL REGISTRO
Y RESPUESTA AL
USUARIO

Orientar el comportamiento de las estudiantes durante la

jornada de clases.

a) Estar vigilante y atento para orientar el comportamiento de la
estudiantes durante la jornada de clases

Entregar diariamente, leccionarios y anotar novedades de

asistencia y uniformes de las estudiantes en todos los curos

Todo el tiempo

A diario al iniciar la
jornada
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10.

11.

asu cargo:

a) Llenar los leccionarios de acuerdo al horario de clases

b) Distribuir en los cursos a su cargo al inicio de la jornada de
clases.

Intervenir en la solucién:
a) Colaborar en la solucién de problemas individuales o grupale
de las estudiantes.

Brindar seguridad e integridad a las estudiantes:

a) Propiciar un ambiente de confianza y seguridad hacia las
estudiantes.

b) Cuidar su integridad en la jornada de clases.

Atender reclamos e inquietudes de padres de familiay
estudiantes:

a) Conversar con los padres de familia y estudiantes

b) Tomar decisiones o medidas correctivas

Brindar charlas a estudiantes:

a) Detectar cuando un profesor no asiste al Plantel

b) Concurrir a la hora de clase del profesor ausente

c) Dar charlas encaminadas a crear un buen ambiente de
trabajo, disciplina y buenos modales.

Informar al DOBE sobre casos especiales:

a) Conversar con estudiantes y padres de familia

b) Conocer casos especiales

c) Informar al DOBE para que se de el trato profesional debido
d) Hacer un seguimiento hasta que se encuentre solucionado.

Mantener actualizadas las carpetas de leccionarios de cada
uno de los cursos a su cargo

a) Recoger los leccionarios

b) Clasificarlos de acuerdo a fecha y cursos

c) Archivar en las carpetas respectivas

Llevar un registro de asistenciay comportamiento personal

de las estudiantes:

a) Con las listas de cada curso elaborar un registro de asistenci
y comportamiento personal de las estudiantes.

b) Registrar dia a dia las novedades de las estudiantes a su
cargo.

Participar en las Juntas de Curso:

b) Informar sobre la nota de disciplina de cada estudiante
¢) Informar sobre el comportamiento de cada estudiante
d) Dar aconocer novedades

Controlar uniforme y asistencia a la entrada del Plantel:
Asistir al Plantel 15 minutos antes del inicio de la jornada de
clases.

Ubicarse en la puerta de entrada.

Revisar el uniforme que se encuentre completo y limpio

Cuando toca el timbre de entrada cerrar la puerta

de clases

Cuando se presente.

Todo el dia

Cuando acude a la

inspeccion el padre de
familia o representante
y estudiantes

En ausencia del
profesor
en la hora de clase.

Cuando se presenta el
caso especial

A diario

A diario

Cada trimestre, en

Supletorios

Cuando se encuentra
de turno.
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

e) Registrar la ndmina de estudiantes atrasadas

f) Enviarlas a la biblioteca

g) Verificar que ingresen a los cursos respectivos a la segunda
hora de clase.

Control de asistencia al personal docente

a) Revisar el horario y realizar el control de asistencia al
profesor

b) Registrar la ausencia en caso de haberlo

c) Notificar al Inspector General

d) Reemplazar al profesor ausente dando charlas a los
estudiantes.

Extender justificaciones:

a) Llenar el formulario de justificaciones

b) Entregar al estudiante para que a su vez entregue al
Profesor.

Colaborar en el control de disciplina y asistencia en eventos

Civicos, Sociales, Deportivos y Culturales del Plantel o fuer

de el.

a) Asistir al curso a su cargo y controlar la asistencia del
estudiante al plantel.

b) Asistir con los estudiantes a los eventos programados y
observar su disciplina.

c) Intervenir en caso de existir indisciplina

Permanecer en el Plantel durante la jornada de trabajo.
Colaborar en las comisiones requeridas por las autoridades

Desempefiar las funciones con oportunidad, cortesia,
responsabilidad y ética profesional.

Atender diligentemente al personal, padres de familiay
publico en general.

Cuidar del buen manejo de bienes y equipos del
Departamento.

Mantener la debida reserva en los asuntos internos y
delicados de la institucion.

Todos los dias

Cuando lo solicitan

En la realizacion de
eventos

Todos los dias

Cuando sea necesario

Todos los dias

Todos los dias

Todos los dias

Todos los dias
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CUADRO 7. DE DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

FUNCION: Servidor Publico de Apoyo 3 (Guardalmacén)

Titulo Profesional en: Titulo Profesional en:

Contabilidad, Auditoria, Ciencias de la

Educacion especialidad Contabilidad, Administracion de Empresas, Ingenieria Comercial,
Banca, Finanzas, Industrial, Economista; y, Bachillerato en Contabilidad.

ACTIVIDAD

ETAPA DEL REGISTRO
Y RESPUESTA AL
USUARIO

1.

Recibir los bienes adquiridos:

e) Recibir la orden de ingreso y la copia de la factura de compra

f) Comprobar la conformidad en cuanto a calidad y cantidad de
bienes adquiridos de acuerdo con el detalle de los documento
del ingreso.

Llevar un control de existencias

a) Abrir un registro por cada uno de los tipos de bienes de uso y
consumo corriente que se ingrese.

b) Registrar los saldos iniciales, los ingresos, las salidas para
consumo y actualizar los saldos de los bienes de uso y
consumo corriente.

¢) Soportar documentadamente los egresos de bienes para su
consumo, asi como con la firma de quien lo recibe, haciendo
constar la dependencia a la cual ingresa, la cantidad, el tipo,
la descripcion y el costo de los bienes entregados.

Llevar el registro fisico del movimiento diario de bienes

a) Registrar en el médulo de inventarios de bienes de larga
duracidn, los movimientos internos de bienes entre
dependencias.

b) Soportar documentadamente cada uno de los movimientos
internos de bienes de larga duracion, haciendo constar en el
documento: la dependencia que entrega, el bien que entrega,
la descripcion, el estado, la dependencia que recibe y las
firmas de responsabilidad.

Presentar los informes que soliciten las autoridades del

Plantel

a) Elaborar las cuentas mensuales del movimiento de bienes de
UsSO y consumo corriente

b) Elaborar las cuentas de mensuales del movimiento de bienes
de larga duracion

Codificar los bienes de larga duracion

a) Recibir de colecturia los documentos de ingresos, las copias
de las facturas de adquisicién de los bienes de larga
duracion que hayan sido adquiridos o los documentos
que justifiquen la donacibn en los que constaran
dependencia a la cual deben ingresar los bienes y el
cadigo asignado.

b) Escribir el codigo asignado en cada uno de los bienes de

Cuando se
Realiza la compra

Cuando se realiza
adquisicién

A diario

Cada mes

Cuando existe
ingresos de colecturia
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10.

11.

12.

13.

larga duracion ingresados.

Controlar los movimientos internos de bienes entre unidades

administrativas.

a) Elaborar el documento de entrega de los bienes a la
dependencia que ha sido asignada.

b) Legalizar con las firmas de quien recibe los bienes
ingresados.

Conciliar mensualmente la informacién entre bodegay

colecturia

a) Cotejar los saldos iniciales, ingresos, egresos y saldos finaleg
con los que constan en colecturia del Plantel.

Elaborar solicitudes de compra de bienes.

a) Informar a colecturia sobre los tipos de bienes préximos a
agotarse para su inmediata adquisicion.

b) Elaborar un listado con todas las especificaciones de los
bienes que es necesario adquirir.

c) Solicitar al Rectorado del Plantel la autorizacién para que la
comisién econdmica proceda a realizar las cotizaciones de lo
bienes adquiridos.

Atender a estudiantes, personal docente, administrativo y de

servicio en la provisién de utiles, materiales y otros.

a) Recibir los requerimientos de materiales u otros

b) Comprobar la existencia suficiente de los mismos en los
registros kardex

c) Elaborar el documento de entrega de materiales u otros

d) Legalizar el egreso con la firma de quien recibe

Realizar la toma fisica de bienes de larga duracién y de

bienes sujetos a control administrativo

a) Cotejar los saldos de bodega con los de colecturia

b) Proceder a la constatacion fisica de todos y cada uno de los
bienes constantes en los inventarios

c) Elaborar un acta de comunicacion de resultados de la toma
fisica en la que deberan constar todas las novedades
encontradas en cuanto a bienes que no consten en el
inventario, bienes que constando en el inventario no se
encuentran fisicamente, mal estado de otros bienes

Realizar la recepcién, custodia y entrega de maquinas,
equipos, materiales de oficina, bienes servicios adquiridos,
previa constatacion fisica en base a inventarios.

a) Colaborar en la custodia de los bienes muebles e inmuebles

Tener al dia los kardex e inventarios de bienes muebles,

vehiculos y bienes de consumo

a) Presentar a colecturia el informe mensual

b) Informar periédicamente a colecturia sobre las novedades,
referentes al movimiento de las cuentas

Formular planes operativos anuales de mantenimiento,

Cuando existe el
movimiento interno de
Bienes.

Cada mes

Cada mes

A diario

Una vez al afio

El momento que se
Realiza la adquisicion

Todos los dias

Cada arfio
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

conservacién y buen uso de los bienes

Mantener las cantidades suficientes de suministros y

materiales.

a) Llevar un registro de entrega recepcién de implementos a
terceros previa autorizacion de la autoridad competente.

Participar en la entrega recepcion de donaciones y bajas de

activos fijos en deterioro.

a) Elaborar y suscribir el acta de entrega recepcion de
donaciones y baja de activos fijos en desuso

Mantener un control sobre un traspaso interno de los bienes
a) Elaborar el acta de entrega recepcion con el traspaso intern
de los bienes.

Permanecer en la Bodega durante la jornada de trabajo.
Colaborar en las comisiones requeridas por las autoridades

Desempefiar las funciones con oportunidad, cortesia,
responsabilidad y ética profesional.

Atender diligentemente al personal, padres de familiay
publico en general.

Cuidar del buen manejo de bienes y equipos del
Departamento.

Mantener la debida reserva en los asuntos internos y
delicados de la institucion.

Revisar todos los dias

Cuando exista

Cuando se presenta el

caso

Todos los dias

Cuando le soliciten

Todos los dias

Todos los dias

Todos los dias

Cuando sea necesario

CUADRO 8. DE DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

FUNCION: Médico (DOBE)

TITULO REQUERIDO: Titulo Profesional en: Medicina

ETAPA DE REGISTRO

ACTIVIDAD RESPUESTA AL
USUARIO
1. Atender alos alumnos por enfermedad en horario de recreo | A diario

0 cuando no tengan clase.

a) Todos los dias hay alumnos que asisten por enfermedad o por

2.

control médico.

Elaborar y mantener actualizada la ficha médica de los

Durante los meses
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a)

a)

a)

b)
c)
d)

a)

b)

a)

8.

a)

estudiantes.

Se llama a los sefiores estudiantes en orden de curso y se
procede al interrogatorio médico que consiste en preguntarle si
padece de alguna enfermedad, se le revisa y se realiza medidas
antropométricas

Coordinar con la Trabajadora Social en casos que se
requiera asistencia especial.

Los casos de estudiantes que tienen problemas econémicos o
de enfermedad se coordina con Trabajo Social para asistirle o
ayudar en algun centro de salud, previo dialogo con los padres
de familia o representante legal.

Estar en permanente comunicacién con la Inspeccién y con
el alumnado, profesores, personal administrativo y de
servicio y presentar los informes al Rector.

En el caso que haya un alumno que por enfermedad o control
médico tiene que salir, se informa a la Inspeccién para la
respectiva justificacion y permiso.

Todos los casos que se presentan se informa al Rector.
Atencion de emergencias cuando se presentan.

Atencion al personal docente, administrativo y servicio y a los
Padres de la Comunidad Salesiana cuando se requiere de los
servicios médicos.

Estar en permanente comunicacion con la Inspecciény
con el Departamento de Orientacién Vocacional, sobre
casos de enfermedad de los alumnos.

Hay alumnos que tienen tratamiento especial y tienen que salir
del colegio, se informa a la inspeccion para que emitan el
respectivo permiso previa confirmacién con el padre de familia.
Cuando existen casos especiales se avisa al Dpto. de
Orientacién Vocacional para ver que mecanismos se realizarédn
en determinado caso.

Generar politicas de salud y medicina integral orientadas al
desarrollo de la Unidad Bio-Psico-Social del alumnado;

En coordinacién con las autoridades de la Direccion de Salud,
Educacion y del Establecimiento.

Establecer planes y programas anuales de medicina
preventiva y curativa de los estudiantes del
establecimiento educativo;

Se establece un cronograma de actividades juntamente con el
DOBE.

Elaborar el plan anual de capacitacion en materia de
educacién para la salud;

En coordinacion con el DOBE, se realiza un Cronograma de
actividades.

Coordinar acciones con organismos nacionales e
internacionales, con el proposito de buscar las estrategias
necesarias para la atencién oportuna de la medicina
integral;

de septiembre,
octubre y noviembre
de cada afio lectivo.

Cuando se presenta
el caso

Cuando se presenta
el caso o un informe
al finalizar el afo
lectivo.

Cuando se presenta
el caso.

Cuando hay alguna
invitacidn o existe
alguna disposicién
Ministerial.

Al inicio del afio
lectivo.

Al inicio del afio
lectivo.

Cuando hay
disposiciones
oficiales.
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a) Cuando existen casos especiales.

10. Participar en la programacién e implementacién de las
acciones de educacion médica continua para la
actualizacién profesional y técnica en el area de salud;

a) Estas actividades se realizan cuando la Direccién de Salud
coordina con la institucién o existe un programa.

11. Generar cambios actitudinales para mejorar aspectos vy
habitos de alimentacién, nutricién, higiene, y adecuada
educacion sexual de los estudiantes.

a) Se da charlas en los cursos cuando tienen una hora libre.

b) Controlar que lo que expenden en los Bares sea saludable y de

buena calidad.

c) Estar pendiente de los permisos legales para el funcionamiento

de los Bares.

12. Participar a los entes institucionales nacionales,
provinciales, locales, procesos de investigacion,
programas, estadisticas, en materia de salud de los

estudiantes de los establecimientos educativos.
a) Estas actividades se desarrollan cuando surgen problemas
epidemiolégicos.

Cuando hay
disposicion de la
Direccién de Salud

Durante el afo
lectivo.

Cuando se
presenten estos
casos.

CUADRO 9. DE DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

FUNCION: ADMINISTRACION DE LA CONTABILIDAD-SOCIEDAD SALESIANA

TITULO REQUERIDO: Sera un Religioso Salesiano o su delegado, designado segun las
normas del Economato Inspectorial Salesiano para administrar los fondos privados.

ACTIVIDAD

ETAPA DE REGISTRO
RESPUESTA AL
USUARIO

1. Elaborar con oportunidad el presupuesto anual de la
Institucion.

a) Enreunién con el Director de la Obra Salesiana y el Consejo
Econémico se elabora el presupuesto para todo el afio

b) Revisiébn mensual para relacionar lo presupuestado con lo
ejecutado.

2. Ejecutar las recaudaciones de derechos, tasa, pensiones,
donaciones y mas aportes privados particulares y

Una vez al afio

A diario, en caso del
pago de pensiones
adelantadas.
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a)

b)

a)

a)

a)

a)

oficiales.

Se procede a revisar el informe de Recaudacion que presenta
la Colectora.

Contabilizar el ingreso y registrar en el libro de bancos.

Realizar el depésito y la contabilidad correspondiente
dentro de las 24 horas posteriores al ingreso.

Verificar en la cuenta del Banco a través del Internet que los
depositos que se realiza en Colecturia por pensiones esté en
la cuenta bancaria.

Establecer procedimientos, juntamente con el Superior de
la Comunidad, para el egreso y movimiento de fondos.

En base al reglamento de la Inspectoria se sigue el
procedimiento de gastos, préstamos, y todo el movimiento
econdmico en coordinacion con el Superior de la Obra
Salesiana.

Participar en las reuniones del Consejo Econdmico en las
gue se traten asuntos econémicos y determinar con el
Superior, Rector y Consejo de la Comunidad, los valores
de pensiones y otros derechos arancelarios y presentarlos
para su aprobacion a la Junta Reguladora de Costos de la
Educacion.

Llevar el libro de actas del Consejo Econémico.

Mantener reuniones cada 2 meses como manda el reglamento
0 cuando sea necesario.

Tratar de asuntos econdmicos de la institucion.

Elaborar la carpeta para presentar a la Junta Reguladora de
Costos de la Direccién Provincial de Educacion.

Elaborar el presupuesto con los ingresos segun la pension
solicitada y con los egresos que se prevee.

Elaborar oportunamente los roles de pago y cancelar los
sueldos atodo el personal que labora en el Plantel.

Se procede a realizar los roles con los célculos respectivos,
tomando en cuenta los descuentos por préstamos, anticipos,
pensiones etc.

Ejecutar descuentos que por sanciones estableciera el
Rector al personal del colegio.
Cuando se presente el caso.

Mantener al dia el libro de contabilidad.
a) Llevar libro Bancos.

b) Conciliacién Bancaria

c) Balance Semestral y Anual.

d) Balances consolidados

e) Indices Financieros.

Imprimir formularios necesarios para el correcto y agil
movimiento econémico.

Cuando se realiza el pago de fondos de Terceros.

En la realizacién de compras, se tramita la factura, se hace la
retencion, se realiza el cheque.

A diario

Al inicio del afio
escolar o cuando sea
necesario.

Cada dos meses 0
cuando sea
necesario.

Cada mes

Cuando disponga el
Rector.

A diario, mensual,
anual de acuerdo a
la actividad.

A diario

Constantemente
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a)

11.

a)

12.

13.

h)
i)
)

Contabilizar

Imprimir el comprobante de pago.
Registrar en el libro Bancos.
Legalizar el comprobante de pago.
Entregar el cheque al destinatario.

. Proveer ala Secretaria, Biblioteca y otros departamentos

los suministros y formularios indispensables para su
normal funcionamiento.

Entrega de suministros y materiales de oficina cuando se
requiere.

Velar por el mantenimiento de los edificios y bienes
muebles del plantel.

Estar pendiente del arreglo y mantenimiento del edificio,
mobiliario de aulas y oficinas, espacios recreativos, canchas,
capilla, etc.

Tener actualizado el inventario de los bienes.

Llevar actualizado el archivo de la documentacion laboral
legal del personal contratado.

. Cumplir con otras actividades que se le recomiende,

acorde con sus funciones.

Declaraciones al SRI:

Formulario 103 Impuesto a la Renta.

104 IVA Mensual.

Anexo de Retenciones

Formulario 101, Anual.

Anexo Relacién en Dependencia, anualmente.

Manejo de Caja Chica de la institucion, que funciona con un
fondo mensual de $300,00, con gastos de $30,00 (10% del
fondo)

Facturar

Hacer la retencion respectiva.

Realizar el pago en efectivo.

Constantemente y en
el periodo de
vacaciones.

Constantemente

Constantemente

A diario o
dependiendo de la
actividad cuando sea
necesario.

Cuando sea
necesario
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CUADRO 10. DE DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

FUNCION: FUNCION : Servidor Publico de Apoyo 3- Contador-Colector

TITULO REQUERIDO: Contador CPA con Titulo Profesional en: Contabilidad, Auditoria,
Ciencias de la Educacién especializacién Contabilidad, Administracién Publica,
Administracién de Empresas, Economia, Ingenieria Comercial, Industrial, Banca, Finanzas.

ACTIVIDAD

ETAPA DE REGISTRO
RESPUESTA AL USUARIO

1. Manejo de la Herramienta ESIPREN:
Modulo de Nomina

a) Registro de nébminas de la Unidad Ejecutora.
e Se recepta los roles y realiza el control previo.
e Se crea la cabecera de la némina en el mdédulo
Esipren se detalla tipo y periodo.
e Se cargan los archivos: descuentos, partidas y
némina, una vez cargados los archivos.
e Se solicita y se aprueba el documento.
b) Registro de pago de planillas de Fondos de Reserva.
e El mismo procedimiento anterior
Médulo de Descuentos:

a) Parametrizacion de Descuentos.
Moédulo de Reformas Web:

a) Ingresos, salidas de personal.
b) Ascensos Econémicos
¢) Modificacién de datos personales.
d) Modificacion en el estado del distributivo de sueldos del
personal.
Para modificar cualquier opcién anterior se realiza el
siguiente procedimiento:
e Se ingresa con la clave de usuario en el M6dulo
Esipren — Distributivo -Reformas web
e Se crea la cabecera del documento.
e Se modifica los datos de la persona (s) y se
graba los cambios
e Se Solicita la reforma y se aprueba el documento
de la Reforma
El Ministerio de Educacién consolida y aprueba la
Reforma

2. Manejo de la Herramienta ESIGEF: Procesos
Catalogos

a) Registro de nuevos Beneficiarios.

e Se solicita la copia del RUC y copia del la cta. de
ahorros y una certificacion del Bco. del tipo de
cuenta esta activa.

e Se procede a ingresar en Beneficiarios los datos
correspondientes y se graba.

1 vez al mes

1 vez al mes

1 vez al mes

1 vez al mes

1 vez al afio y cuando
se requiere realizar
liquidaciones

Cuando se requiere

Es de reunir todas las
acciones Yy realizar de
preferencia una sola al
mes.
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Ejecucion de Ingresos

a) Registro de la Ejecucion
b) Registro de CURS de Ingresos
c) Destino de Ingresos a partidas de gastos.

Ejecucién de Gastos.
Programacion de la Ejecucién Presupuestaria

a) Programacion Indicativa Anual
e Seingresa al mddulo
e Se crea el comprobante y se escoge el grupo de
gasto.
e Se ingresa por item de gasto los montos anuales
presupuestados
e Se solicita el documento y se aprueba
b) Programacién cuatrimestral ajustada a la PIA.

e Seingresa el mddulo

e Se crea el comprobante

¢ Seingresan y modifican los montos asignados por
el MEF a nivel de item

e Se solicita

El MEC consolida la informacion y el

MEF aprueba la informacion

Registro de la ejecucién

a) Registros de CURS de gastos

e Con los documentos de respaldo ( facturas) se
crea el documento

e Se registra la partida presupuestaria afectandole
siempre y cuando haya la disponibilidad.

e Se registra cada factura con todos los datos.

e Se registra el tipo de retencién por cada factura

e Se solicita el documento y se aprueba

En el Modulo de registros de Ejecucidén Presupuestaria.

Modificaciones Presupuestarias

a) Creacion de estructuras Presupuestarias.
b) Cambio de recursos entre partidas presupuestarias
c) Comprobantes de Modificaciones presupuestarias

Contabilidad

a) Registro de Operaciones no presupuestarias
b) Registros Contables
c) Autorizaciones de pago

Tesoreria

a) Administracion de cuentas de beneficiarios.
b) Registro de Beneficiarios.

Todos los dias

Cuando se requiere

Cuando se requiere

No se lleva porque es
Fisco misional

1 vez al afo

3 veces al afo

Cada cuatro meses

Cada mes
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3. Manejo de Sistemas concernientes al SRI.
Procesos:

a) Declaraciones mensuales de impuestos del Instituto.

b) Liguidaciones individuales de Impuesto a la Renta del
Personal.

c) Anexos transaccionales mensuales.

d) Anexo de Relacién de Dependencia del Personal.

e) Elaboracién y entrega de formularios individuales de
liguidacién de impuesto a la Renta (F. 107)

4. Manejo de sistemas concernientes al IESS
Procesos:

a) Servicio de Novedades en la pagina WEB del IESS.
b) Avisos de Entrada

c) Auvisos de salida

d) Avisos de nuevos sueldos

e) Generacién de planillas de Fondos de Reserva

5. Manejo de sistema del Ministerio de Educacion
a) Ingreso de Informacion solicitada tanto del Instituto como
de escuelas asignadas a la pagina web www.
educacion.gov.ec.

6. Actividades Internas de Colecturia
Elaboracién de Roles de Pago

a) Roles de pagos normales mensuales del personal
docente, Administrativo y de Servicio.

b) Roles de personal a contrario.

c) Roles de liquidacién de personal

d) Manejo de sistema de pensiones

e) Recaudacién de pensiones y derechos

Atencion a clientes internos y externos

a) Conceder certificados

b) Dar informacién solicitada

c) Venta de especies valoradas

d) Entrega de suministros y
Materiales

e) Manejo del sistema de facturacion de pensiones.

f) Recaudacion de pensiones

g) Depositos en el Banco.

h) Proveer de suministros y materiales a los diferentes
departamentos y personal docente de la institucion.

Especies Valoradas

a) Emisiones

b) Registro de Kardex

c) Elaboracion de cuentas
d) Emisiones

Una vez al mes

Una vez al mes

Una vez al mes

A  diario.  Colegio
Sanchez y Cifuentes

A diario

Inst. Alberto Enriquez

Cuando solicitan

A diario
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e) Bajas

Adquisicion de Bienes

Con Contraloria

a) Ingresos a Bodega

b) Asignacion de Cédigos de Activos Fijos

c) Participar en entregas, bajas, tomas fisicas de activos
fijos, registro de novedades.

a) Liquidaciones de 5% para servicios de Contraloria.

Cuando se hace

adquisiciones

Una vez al afio.

6.7. Cuadro de Diferencias entre el Instituto Tecnoldgico Superior

“Alberto Enriquez de Atuntaqui y Colegio Fisco Misional

Salesiano “Sanchez y Cifuentes” de Ibarra

DEPENDENCIAS ALBERTO ENRIQUEZ | SANCHEZ Y CIFUENTES
Secretaria X X
Colecturia X X
Biblioteca X

Laboratorio X

Inspeccidn X

Guardalmaceén X

Contabilidad X
Administracion X
DOBE(Médico) X

Las diferencias que encontramos en las dos instituciones es que no

se cuenta con una uniformidad de dependencias, pues en el ITSAE se

tiene bibliotecaria, encargada de los Laboratorios, personal administrativo

de inspeccion; mientras que en el Colegio Fisco Misional Salesiano

Sanchez y Cifuentes de Ibarra, existe contadora, médico y una persona de

administracion que por ser Colegio Fisco Misional Salesiano se encarga de

120




los gastos de la comunidad salesiana y del cobro de pensiones y cuotas a

los estudiantes. Ademas se rige bajo el Reglamento Inspectorial de

Educacion Salesiana.

6.8.

Preguntar

Cuadro de Técnicas Recomendables para Escuchar vy

Para dar un servicio de calidad al usuario debemos practicar el

principio el

principios:

a)
b)
c)
d)
e)

Sentirse bien consigo mismo

servicio es primero y aplicando los siguientes

Practicar habitos de cortesia y respeto hacia los usuarios

Utilizar comunicacién positiva

Escuchar y preguntar

Actuar profesionalmente

“Escuchar es algo mas que oir”

“Preguntar no es interrogar”

TECNICAS DE ESCUCHAR

TECNICAS DE PREGUNTAR

Lo correcto

Lo incorrecto

Lo correcto

Lo incorrecto

Escuchar
atentamente lo
que dice y como lo
dice.

Repita lo que
escucho para
confirmar lo que
ha entendido.

No poner atencion
en lo que el usuario
dice.

Despedirle sin
haberle atendido.

Hacer preguntas
para determinar
sus necesidades.

Indicar que el
problema estaba
en el cliente, en
lugar de pensar
en como
resolverlo, pues
algunas
preguntas le
podian haber
ayudado.
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Sonria y su tono
de voz mejorara

Deje de hacer
cualquier actividad
para escuchary
atender al usuario.

Escuche con sus
oidos, pero ponga
en alerta sus otros
sentidos.

Escuchar sin
interrumpir... y
menos
contradecir...!

Expresion rigida.

No darle la
importancia al
usuario cuando
ingresa.

Distraerse y no
escuchar al
interlocutor.

Ser impaciente e
interrumpir al
usuario.

El involucramiento,
preguntar aspectos
claves para extraer
conclusiones y
resolver buscando
soluciones.

Emplear un
lenguaje sencillo al
preguntar.

Invitarle a volver a
utilizar nuestros
servicios.

Decirle no hay,
no se puede,
imposible.

Confundir al
usuario con
palabras
obscuras

Despacharle en
forma tajante.

6.9. Impactos Social Administrativo

El manual de procesos administrativos constituye un inventario
documentado de las practicas reconocidas en la organizacion, siendo
por ello una fuente para la realizacion de consultas.

Las autoridades tendran la facilidad de conocer las actividades que
realiza cada funcionario y tener una herramienta que les ayude a
controlar y evaluar el desempefio.

Permite normar la ejecucion de las tareas y facilita la toma de decisiones
programadas.

Simplifica la ejecucién de tareas que resultan confusas, voluminosas v,
por ende, costosas cuando no estan normadas.

los nuevos

Permite simplificar el proceso de capacitacion de

trabajadores y funcionarios.
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Mejora la motivacion de los equipos de trabajo, pues facilitan la
comprension de los objetivos que se persiguen, brindando al mismo
tiempo seguridad operativa al contar con un respaldo normativo.
Mantiene continuidad en el trabajo a través del tiempo, ya que la gestion
administrativa y la toma de decisiones no quedan supeditadas a
Improvisaciones o criterios personales del funcionario actuante en cada
circunstancia.

Permite la determinacién de estandares para la medicion del trabajo
administrativo.

Agilita las auditorias o evaluacion de desempefio, ya que quienes deben
realizarlas pueden familiarizarse rapidamente con los procedimientos del
area a auditar o evaluar consultando el Manual.

Facilita el control de gestion y la deteccion de deficiencias e
incumplimiento y retrasos en los trabajos.

Se logra una mayor interrelacién entre compareros/as, el conocimiento
claro de las actividades de departamentos hace que se puede atender
sin interrupcién al usuario, se pueda conseguir una ayuda mutua y el

trabajo en equipo.

6.10. Difusiéon

Terminado el Manual se procedi6 a su distribucion y socializacion con

el fin de suministrarles la informacién necesaria y que conozcan en detalle el

contenido, con el proposito de que se comience a utilizar y cumplir con lo

establecido.
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7.1. ANEXO 1. ENCUESTA
Dirigida al Personal Docente, Estudiantes, Padres de Familia
(Aplicada en el Instituto “Alberto Enriquez”)
UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Como usted conoce los integrantes de la institucion como es (profesores,
estudiantes, padres de familia) desean realizar tramites y acuden al personal
administrativo del Plantel (secretaria, colecturia, biblioteca, laboratorios,
inspeccion, guardalmacén). La presente encuesta desea conocer su valioso

criterio sobre como ve usted el desempefio del personal administrativo.
1. ¢Con qué frecuencia concurre usted a realizar gestiones administrativas en

su plantel?

Frecuentemente

regularmente

a veces

rara vez

2. ¢Sirvase sefialar con una (x) en el siguiente cuadro las formas de
comportamiento del personal administrativo?

PERSONAL
ADMINISTRATIVO

SECRETARIA

COLECTURIA

BIBLIOTECA LABORATORIOS INSPECCION

GUARDALMACEN

Atencién amable

Agilidad en los tramites

Eficiencia en atencion
al usuario

Informacion  agil vy
oportuna

Se muestra dispuesta a
ayudar

Sabe guiar en el
trAmite que necesita

3. ¢Qué dificultades ha tenido usted cuando ha requerido los servicios del
personal administrativo? sefiale la alternativa mas importante.

Excesivo tiempo |:| tramite complejo

Escaso afan de servicio

|:| falta de informacion |:|

4. ¢Cree usted necesario que la institucion cuente con un MANUAL para que
profesores, estudiantes, padres de familia y administrativos puedan guiarse
en como realizar tramites en el Plantel?

S |:| NO|:| tal vez |:|
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5. ¢Cree usted que debe existir en su institucion un BUZON DE
SUGERENCIAS, para expresar los reclamos y observaciones, con el fin de
mejorar la atencién al usuario?

Sl I:I NO I:I tal vez I:I

Gracias por su colaboracion

Atuntaqui, 05 de mayo del 2009
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7.2. ANEXO 2. ENCUESTA
Dirigida al Personal Docente, Estudiantes, Padres de Familia

(aplicada en el Colegio Fisco Misional “Sanchez y Cifuentes”)

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Como usted conoce los integrantes de la institucion como es (profesores,
estudiantes, padres de familia) desean realizar tramites y acuden al personal
administrativo del Plantel (secretaria, colecturia, biblioteca, laboratorios,
inspeccidon, guardalmacén). La presente encuesta desea conocer su valioso

criterio sobre como ve usted el desempefio del personal administrativo.

1. ¢Con qué frecuencia concurre usted a realizar gestiones administrativas en

su plantel?

Frecuentemente regularmente

aveces I:I rara vez

2. ¢Sirvase sefialar con una (X) en el siguiente cuadro las formas de
comportamiento del personal administrativo?

PERSONAL
ADMINISTRATIVO

SECRETARIA | COLECTURIA

CONTABILIDAD

ADMINISTRACION

DOBE
MEDICO

Atencién amable

Agilidad en los tramites

Eficiencia en atencion al
usuario

Informacion agil y
oportuna

Se muestra dispuesta a
ayudar

Sabe guiar en el tramite
que necesita

3. ¢Qué dificultades ha tenido usted cuando ha requerido los servicios del
personal administrativo? sefiale la alternativa mas importante.

Excesivo tiempo

Escaso afan de servicio

trdmite complejo

falta de informacion

4. ¢Cree usted necesario que la institucion cuente con un MANUAL para que

profesores, estudiantes, padres de familia y administrativos puedan guiarse

en como realizar tramites en el Plantel?

Sl

NO

tal vez
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5. ¢Cree usted que debe existir en su institucion un BUZON DE
SUGERENCIAS, para expresar los reclamos y observaciones, con el fin de
mejorar la atencién al usuario?

Sl I:I NO I:I tal vez I:I

Gracias por su colaboracion

Ibarra, 05 de mayo del 2009
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7.3. ANEXO 3. ENCUESTA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Como usted conoce los integrantes de la institucion como es (profesores,
estudiantes, padres de familia) desean realizar tramites y acuden al personal
administrativo del Plantel (secretaria, colecturia, biblioteca, laboratorios,
inspeccion, guardalmacén). La presente encuesta tiene como finalidad obtener
informacién sobre la atencibn en los tramites que brinda el personal
administrativo en su institucion. Le solicitamos por favor se digne responder con
la mayor veracidad posible.

1. ¢De las siguientes alternativas cual cree usted que es la mas acertada en la
definicion de procesos administrativos?

2. ¢De las siguientes alternativas cual cree usted que es la mas acertada en la
definicion de procesos administrativos?

Guia escrita de funciones Pasos a seguir en un tramite

Normas que deben cumplir

3. ¢En la Institucion que usted labora, existe una informacion clara de los
procesos administrativos a seguir?

Sli NO tal vez

4. ¢Como afronta el personal administrativo la falta de informacién al no tener
un manual de procesos administrativos en su departamento?

Por experiencia Por iniciativa por costumbre

5. ¢Cree usted que el manual de procesos ayudaria a evitar confusion en la
realizacion de los tramites que corresponde a cada departamento?

SI NO tal vez

6. ¢Como cree usted que debe manejar a un usuario que es intransigente al

solicitar un tramite?

6. ¢Cree usted necesario que la institucion cuente con un MANUAL para que
profesores, estudiantes, padres de familia y administrativos puedan guiarse
en como realizar trdmites en el Plantel?

Si NO tal vez
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7. ¢Cree usted que debe existr en su institucion un BUZON DE
SUGERENCIAS, para expresar los reclamos y observaciones, con el fin de
mejorar la atencién al usuario?

si [ ] NO [ ] talvez | |

Gracias por su colaboracion Atuntaqui, 5 de mayo del 2009
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7.4.

ANEXO 4. ARBOL DE PROBLEMAS

EFECTOS:

=

oahwd

Pérdida de tiempo en solicitar informacion entre
dependencias.

Falta de coordinacion entre autoridades y funcionarios.
Recargo de funciones a ciertos departamentos.
Desperdicio de recursos materiales.

El servicio al usuario no es el adecuado.

Los trabajadores no sienten la necesidad de
capacitarse y adiestrarse en el cumplimiento de sus
tareas.

Confusién y acumulacion de tareas.

o—— >

PROBLEMA

Inexistencia de los procesos
administrativos, para los tramites en el
Instituto Tecnolégico Superior “Alberto
Enriquez” de la ciudad de Atuntaqui y
Colegio Fisco Misional Salesiano “Sanchez
y Cifuentes” de Ibarra.

CAUSAS:

1. Desconocimiento de las funciones de cada

departamento.

No existe un manual de procesos administrativos.

Inconformidad del personal con demasiadas

tareas.

4. Disminucion del presupuesto, desgaste innecesario.

5. Falta orientar al usuario en los pasos a seguir en un
tramite.

6. No existe un control del directivo hacia el
desempeiio laboral.

7. Desconocimiento de una reglamentacion de
procesos administrativos.

W
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7.5.

ANEXO 5. MATRIZ DE COHERENCIA

TEMA: Manual de Procesos Administrativos para mejorar la atencion

a los usuarios, en los tramites que realiza el personal administrativo,

en el Instituto Tecnoldgico Superior Alberto Enriquez de la ciudad de

Atuntaqui y Colegio Fisco Misional Salesiano Sanchez y Cifuentes de

Ibarra.

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

1.

¢,Como mejorar la atencion a los
usuarios a través de un Manual de
Procesos Administrativos, en el
Instituto Tecnoldgico Superior Alberto
Enriquez de Atuntaqui y Colegio Fisco
misional  Salesiano  “Sanchez vy
Cifuentes” de Ibarra?

1.

Elaborar un Manual de Procesos
Administrativos para mejorar la atencion a los
usuarios, en el Instituto Tecnologico Superior
‘Alberto Enriquez”, de Atuntaqui y Colegio
Fisco Misional Salesiano “Sanchez vy
Cifuentes” de Ibarra.

SUBPROBLEMAS OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. ¢Como estan los procesos | 5. Diagnosticar problemas de desempefio en la
administrativos, del personal atencion a los usuarios, en los tramites, en el
administrativo del Instituto Tecnoldgico Instituto  Tecnolégico  Superior  “Alberto
Superior “Alberto  Enriquez®’; de Enriquez” de Atuntaqui y Colegio Fisco
Atuntaqui y Colegio Fisco misional misional “Sanchez y Cifuentes” de Ibarra.
“Sanchez y Cifuentes” de Ibarra?

6. Determinar los procesos administrativos que

2. ¢Los procesos administrativos en cada tiene el Instituto Tecnoldgico Superior “Alberto
una de las dependencias de los Enriquez” de Atuntaqui y Colegio Fisco
Planteles son adecuados? misional “Sanchez y Cifuentes” de Ibarra.

3. g,Qu_é _difiCl_JItades enfrenta el pers_onal 7. Elaborar un manual de procesos
administrativo del Instituto L . :
Tecnolégico Superior “Alberto fadmlnlstratlvos, para cada _qnldad
Enri ” , . involucrada en la funcion de atencion de

nriquez”’, de Atuntaqui y Colegio LUSUAIIOS
Fisco misional “Sanchez y Cifuentes” '
de Ibarra, al momento de procesar un 8. Validar la propuesta con directivos de las dos

tramite?

instituciones educativas, y socializar el
manual de procesos administrativos con las
partes involucradas en la investigacion.
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7.6. ANEXO 6. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

TIEMPOS
ACTIVIDADAES

2009

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Inscripciones

Reunion con los inscritos

Inicio del programa de tutoria
Planteamiento del problema
Revision bibliogréafica

Marco tedrico

Metodologia de la investigacion
Marco administrativo
Presentacion del anteproyecto
Exposicién del ante proyecto
Entrega de los anteproyectos con las sugerencias
Terminacion de la tesis

Entrega de la tesis en 4 anillados
Defensa del trabajo de grado

X

X X | X [ X

X [ X X | X
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7.7. ANEXO 7. FOTOGRAFIAS

Entrega del MANUAL al Dr. Pedro Davila G., Rector del Instituto Tecnolégico

Superior “Alberto Enriquez” de Atuntaqui para la socializacién
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Entrega del MANUAL al P. Dr. Jorge Ugalde P. sdb., Rector del Colegio Fisco

Misional Salesiano “Sanchez y Cifuentes” de Ibarra para la socializacion
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Colocacion del BUZON DE SUGERENCIAS en el Instituto Tecnoldgico Superior
“Alberto Enriquez” de Atuntaqui
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BUZON

Colocacion del BUZON DE SUGERENCIAS en el Colegio Fisco Misional “Sanchez

y Cifuentes” de Ibarra
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7.8. ANEXO 8. CERTIFICADOS DE LAS DOS INSTITUCIONES

a) Certificados de la realizacién de las encuestas

b) Validacion de la propuesta.

7.9. ANEXO 9. TABLA DE ILUSTRACIONES

Cuadro
Cuadro
Cuadro
Cuadro
Cuadro

Cuadro

Grafico
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w N
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