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A. TITULO

MANUAL DE GESTION AL USUARIO EN EL AREA DE SECRETARIA
DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE LA
PARROQUIA TALAG DEL CANTON TENA, PROVINCIA NAPO.



RESUMEN

El trabajo curricular desarrollado tuvo como objetivo la elaboracion de un Manual
de Atencion al Usuario para el Departamento de secretaria del GAD Parroquial
Talag del canton Tena, provincia de Napo; el mismo que pretende mejorar la gestion
en el area de secretaria que incide en el servicio al cliente, mismo que es el eje y
parte fundamental del servicio publico. Conociendo que la realidad actual demanda
una gestién secretarial de calidad que se eficaz y efectiva, para la satisfaccion de
los usuarios. El desarrollo de la investigacion se apoya en un tipo de investigacion
de campo para la recoleccion de informacién, basandose en métodos de
investigacion como el deductivo e inductivo, mediante estos se analiza la
informacion recabada. Como inicio del estudio se realizé un analisis FODA, que
incluye los factores internos y externos del GAD como fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas para posteriormente plantear las estrategias
correspondientes. Mediante la aplicacion de las encuestas, el 59% de la poblacion
califica la atencion al usuario por parte de los servidores como buena, Ademas el
51% solicitan hacer mejoras en la gestion del area de secretaria, razon por la cual
la ejecucion del manual que servira para mejorar el servicio al cliente, en bien de

tener una imagen institucional eficiente.

Palabras clave: manual, usuario, servicio, eficiente, gestion.



ABSTRACT

The objective of this research work is the elaboration of a User Service
Manual for the Secretarial Department of the Parish Gad Téalag of the Tena
canton, Napo province, which aims to improve the management in the
secretarial area that affects the customer service, which is the axis and
fundamental part of the public service. Knowing that the current reality
demands a quality secretarial management that is efficient and effective, for
the satisfaction of users. The development of this research is based on a field
research type for the collection of information, based on research methods
such as deductive and inductive, by means of which the information
collected is analyzed. At the beginning of the study, a FODA analysis was
carried out, which includes the internal and external factors of the Gad, such
as strengths, opportunities, weaknesses and threats, in order to subsequently
propose the corresponding strategies. By means of the application of the
surveys, 59% of the population qualifies the attention to the user on the part
of the servers as good, in addition 51% request to make improvements in
the management of the secretarial area, reason for which the execution of
the manual that will serve to improve the service to the client, in good of

having an efficient institutional image.

Reviewed by

'CARMEN BEATRIZ
JGUTIERREZ HERAS

Lcda. Carmen Gutierrez Heras

Languages Center Coordinator — IST Tena



B. FUNDAMENTACION DEL TEMA

La parroquia Talag fue fundada el 09 de junio de 1997, por lo que se puede
considerar como una parroquia joven, ubicada en la amazonia ecuatoriana,
pertenece al cantdén Tena, de la provincia del Napo y cuenta con un Gobierno

Auténomo Descentralizado Parroquial.

El tema “Manual de gestion al usuario en el area de secretaria del Gobierno
Auténomo Descentralizado de la parroquia Talag del canton Tena, provincia del
Napo”, surge en respuesta a la necesidad que presenta el GAD de la parroquia
Talag, de implementar un manual de gestién que ayude a brindar una atencion de
calidad a los habitantes, con mejores tiempos de respuesta y en base a las

caracteristicas demograficas que presenta la poblacion.

Conocer el territorio y a la poblacién a través de la propia experiencia de
vida es lo que inspira el tema, ya que asi no solo se busca cumplir con un requisito
para la obtencion del titulo, si no que al finalizar el proceso investigativo se puede
aportar al bienestar de la parroquia, desde la organizacion de la institucion que les

representa.

2.1. Necesidad

La gestion de calidad tiene una fuerte relacion con resultados satisfactorios,
por esta razon es la base fundamental de las empresas exitosas y de aquellas que se
encaminan a metas prosperas, ya que una gestion de calidad clarifica el rumbo de
la organizacion y la encamina al cumplimiento de metas y objetivos, en términos
basicos se puede decir que un producto o servicio de calidad proyecta un
determinado comportamiento de las personas frente a la institucion que lo provee,

entre mas calidad mayor aceptacion y respeto por la institucion.

Sin embargo, pareciera que el termino calidad es propio de las
organizaciones privadas y ajeno al sector publico, de acuerdo a los autores Moreira
& Orozco (2020), la administracion publica en América Latina tiene un antecedente

histdrico relacionado con la deficiencia, razén por la que se han buscado formulas
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que ayuden a mejorar la relacién con la ciudadania, mediante la implementacion de
instrumentos, técnicas y modelos gerenciales con referencia al sector privado, ya
que segun el autor estos modelos son cada vez mas compatible con el sector publico,
siempre que se quiera buscar la eficiencia y dejar de lado procesos burocraticos e

insatisfactorios.

2.2. Actualidad

Por su parte el sector publico del Ecuador no escapa ante la realidad de
América Latina ligada a la deficiencia. Un problema habitual en las instituciones
publicas del Ecuador, sobre todo en los GAD, es la ausencia de un modelo que les
permita llevar un orden en la ejecucion de sus acciones administrativas y operativas,
de acuerdo con la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica, todas las instituciones publicas tienen la obligacion de rendir cuentas y
transparentar sus procesos de forma periddica, esto permitira conocer la gestion de
la institucion y medir la satisfaccion de sus usuarios, sin embargo existe un desfase
entre lo que dice la normay lo que transparentan o publican las instituciones y mas
cuando de medir la satisfaccién de los beneficiarios se trata (Ochoa, Ochoa,
Ormaza, & Ramirez, 2019, pag. 12).

2.3. Importancia

Claramente los manuales administrativos son de mucha importancia para
todo tipo de organizaciones ya que estos permiten establecer procesos orientados al
cumplimiento de metas preestablecidas, en si los manuales administrativos son un

instrumento para canalizar el orden en una estructura institucional.

Segun los autores Febre & Vera (2019), el manual organizativo es
fundamental para las organizaciones tanto publicas como privadas ya que ayuda a
conseguir una estructura sélida, minimizando los aspectos negativos que se pueden
presentar en el trabajo y ademas ayuda a la divisién de las responsabilidades de

forma correcta y alineada en cada departamento (Pag. 3). Es decir, el manual actua



como el viejo refran “zapatero a su zapato”, por o que se consigue generar un mejor

servicio para el cliente final.

En el caso de las instituciones pablicas un manual de gestion no solo es
importante, también es vital para que la institucion este organizada, pueda brindar

atencion oportuna y a la vez solvente las necesidades de forma eficiente.

2.4. Presentacion del problema de investigacion a responder

El Gobierno Auténomo Descentralizado de parroquia Talag, que pertenece
al cantdén Tena y a la provincia de Napo, es pequefio tanto en su infraestructura,
nimero de personal, como es su estructura organica, misma que no responde de
forma acertada frente a las necesidades de la poblacion, la cual segin proyecciones

del INEC para el afio 2015 seria de unas 3.200 personas.

La persistencia de tramites burocraticos, casos de tras papeleo o
directamente perdida de documentacion es bastante comin en el GAD de Télag, lo
cual demuestra la ausencia de métodos organizativos que ayuden a realizar procesos
claros y efectivos en lo que corresponde a la parte administrativa y también en la

operativa.

De acuerdo con el Plan de Desarrollo uy Ordenamiento Territorial del (GAD
Parroquial Talag, 2015), una de las principales problematicas identificadas con
respecto al acceso y uso de los espacios publicos fue la deficiente cobertura de los
espacios publicos, equipamientos en mal estado y ademas que los espacios son
utilizados para el consumo de bebidas alcohdlicas, estas problematicas denotan una
falta de organizacion en la gestion del GAD Parroquial, por lo que es necesario

implementar un manual de gestion al usuario dentro de dicha institucion.

Campo: Administrativo
Area: Secretaria
Aspecto:

Sector: Publico



2.5. Delimitacién

El trabajo estara delimitado al Gobierno Auténomo Descentralizado de la

parroquia Téalag, con un enfoque més cercado al area de secretaria.

2.5.1. Delimitacion Espacial

Provincia: Napo

Canton: Tena

Ciudad: Tena

Parroquia: Talag

Barrio / Comunidad: Cabecera Parroquial Talag

Asociacién, empresa, emprendimiento:  Gobierno  Auténomo

Descentralizado de la parroquia Talag

2.5.2. Delimitacion Temporal

El trabajo de investigacion se desarroll6 en el ciclo académico mayo —
octubre 2022

2.6. Beneficiarios

Los beneficiarios fueron las 24 comunidades que se encuentran dentro del

territorio de la parroquia Talag

2.6.1 Directos
3.281 habitantes de la parroquia Talag, segun proyeccion del INEC para el
afio 2015.

2.6.2 Indirectos

Comunidades aledafias que solicitan ayuda al GAD de la parroquia Télag.



C. OBJETIVOS

3.1. Objetivo General

= Entregar un manual de atencidn al usuario para el departamento de secretaria

del Gad Parroquial Talag del cantén Tena, provincia de Napo.

3.2. Objetivos Especificos

= Aplicar un anélisis situacional actual al area de secretaria del Gobierno
Auténomo Descentralizado de la Parroquia Talag del cantdn Tena.

= Determinar el estado de la situacion actual del departamento de secretaria
del Gad Parroquial Talag

= Elaborar una propuesta de manual de atencion al usuario para el Gad

Parroquial de Télag.



D. ASIGNATURAS INTEGRADORAS

Cuadro 1. Asignaturas Integradoras

Objetivos del Plan Nacional
de Desarrollo

Obijetivo 3: Garantizar los

derechos de la naturaleza

para las actuales y futuras
generaciones.

Obijetivo 5: Impulsar la
productividad y
competitividad para el
crecimiento econémico
sostenible de manera
redistributiva y solidaria.

Objetivo 7: Incentivar una
sociedad participativa, con

Linea de ;
L Asignaturas
Investigacion
METODOLOGIA DE LA
INVESTIGACION

MICROECONOMIA

Administracion de

Empresas PLANIFICACION

ESTRATEGICA

MATEMATICA
FINANCIERA

Resultados

Formula la solucién de problemas de indole
administrativo aplicando metodologias y técnicas de
investigacion.

Identifica el contexto de la organizacion utilizando
herramientas administrativas, para el correcto
desempefio de las areas departamentales de la
empresa.

Disefia la estructura de la organizacion mediante el
analisis de los factores del entorno empresarial que
influyen en la formulacién de estrategias.

Administra pequefias y medianas empresas,
empleando la informacién financiera-contable para
una correcta toma de decisiones y la optimizacion
de los recursos disponibles de la empresa.

Directa

Indirecta



un Estado cercano al
servicio de la ciudadania.

Objetivo 8: Promover la
transparenciay la
corresponsabilidad para
una nueva ética social.

Fuente: Planes de Estudio Analitico — ISTT (2019)

FORMULACION DE
EVALUACION DE
PROYECTOS

METODOS ESTADISTICO

COMERCIO ELECTRONICO

LIDERAZGO Y

EMPRENDIEMIENTO

MACROECONOMIA

ADMINISTRACION DE LA

PRODUCCION
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Evalta el impacto de las decisiones y acciones de la
empresa que implica los recursos humanos como
financieros para promover la equidad entre todos los
integrantes de acuerdo a la naturaleza de la
organizacion.

Aplica métodos analiticos y estadisticos e
interpretar sus resultados para una eficaz toma de
decisiones en el contexto de la empresa.

Emprende y evalla ideas de negocios que
promuevan la productividad y contribuyan al
crecimiento eficaz de la empresa, ejerciendo las
actividades con liderazgo y compromiso ético.

Emprende y evalla ideas de negocios que
promuevan la productividad y contribuyan al
crecimiento eficaz de la empresa, ejerciendo las
actividades con liderazgo y compromiso ético.

Identifica el contexto de la organizacion utilizando
herramientas administrativas, para el correcto
desempefio del area departamental de la empresa.

Identifica que es un producto, su ciclo de vida, como
este se descompone con el propdsito de estudiar las
diferentes clases de produccién que se dan en una
empresa.



E. FUNDAMENTACION TEORICA

El Desarrollo de la fundamentacion Teodrica se desarrolla de acuerdo a la

jerarquizacion de variables que se presentan en la siguiente figura.

Figura 1. Jerarquizacion de variables.

®

VARIABLE VARIABLE
INDEPENDIENTE DEPENDIENTE

zo~—o>z—o:uowcm>

5.1. Analisis Situacional

El andlisis de situacional se define como el estudio del entorno en el que
opera la organizacion en un momento determinado, a través del cual se determinan
los factores externos e internos relacionados con las expectativas de la organizacion
en su entorno. Asimismo, este analisis te permite analizar tus fallas, dificultades,
riesgos y oportunidades para categorizar, separar, priorizar y consensuar, para que

puedas actuar de acuerdo a tus planes e intenciones establecidas (Salgado, 2017,
pag. 15).

La importancia del analisis situacional recae en los siguientes aspectos:

e Punto de partida de la planificacion estratégica, es decir define los procesos
futuros de las empresas.

¢ Reune informacién sobre el ambiente externo e interno de la organizacion

para su analisis.
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e Conforma un cuadro de la situacion actual de la empresa u organizacion,
permitiendo obtener un diagndstico preciso que permita en funcion de ello
tomar decisiones para controlar las debilidades, enfrentar las amenazas y
aprovechar las oportunidades utilizando las fortalezas de la compaiiia.

e Establece la relacion que existe entre la empresa con sus clientes,

proveedores, intermediarios y la competencia.

El desarrollo del analisis situacional comprende las siguientes partes o escenarios
de accion de la empresa:

e Macroambiente o entorno general.
e Microambiente o entorno especifico.

e Ambiente interno o empresa.
Para efectuar un analisis situacional eficaz se aplica métodos, diagramas y modelos.

Analisis DAFO. - Es usado ampliamente en las organizaciones para evaluar su
posicion competitiva, evaluar factores internos y externos, y de esta manera se

desarrolla una planeacion estratégica (Salgado, 2012).

Analisis PESTEL. - Es una herramienta que se utiliza para identificar las fuerzas
externas a nivel macro que influyen sobre un negocio y pueden determinar su
evolucion, tanto en términos econdémicos como de reputacion. ElI acrénimo
PESTEL se refiere a los factores que se analizan: Politicos, Economicos, Sociales,

Tecnologicos, Ecoldgicos y Legales (Salgado, 2017).

Las cinco fuerzas de Porter. - La utilidad de esta herramienta de gestion es que
las empresas pueden analizar y medir sus recursos frente a estas cinco fuerzas. A
partir de ahi, estaran en condiciones Optimas para establecer y planificar estrategias
que potencien sus oportunidad o fortalezas para hacer frente a las amenazas y
debilidades (Salgado, 2017).

Analisis VRIO. - El anélisis VRIO es una herramienta de planificacion estratégica
que utilizan las empresas para tomar decisiones comerciales eficientes. El analisis
proporciona informacion y con él, se espera que los resultados proporcionen una

ventaja competitiva (Salgado, 2017).
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5.1.1. Estructura Organizacional

El modelo de una estructura organica funcional esta orientada como una red
o complejo, donde se integran un conjunto de relaciones de distintas naturalezas,
enfocados en tres dimensiones, el enfoque funcional, el cual permite ejecutar las
actividades de manera eficiente, el enfoque jerarquico consiste en asignar
responsabilidades para lograr los objetivos planteados, mientras que el enfoque por
decision ayuda a gestionar todos los elementos de una manera correcta y precisa, el
objeto del modelo funcional es incrementa la productividad mediante
especializaciones como la division de trabajo, la agrupacion de las tareas y
elementos mediante una departamentalizacion, la coordinacion permitira el flujo
armonico de las actividades y la asignacion permanente de un sola funcion, generara
soluciones efectivas pero solo son utilizadas para un solo tipo de problema (Ruiz,
2018, pag. 3).

Segun el autor Brume Mario (2019), afirma que la estructura organizacional
se considera como,

Un sistema para definir una jerarquia dentro de una organizacion, ya que

identifica cada puesto, su funcion y donde se reporta dentro de la

organizacion, esta estructura se desarrolla para establecer como opera una

organizacion con el fin de brindar ayuda para alcanzar metas y estas

permitan el crecimiento en un futuro (Pag. 8).

5.1.2. Jerarquizacion

La jerarquizacion es una accion o practica coman que se lleva a cabo en
varios campos, areas, materias, entre otros, y que consiste en organizarlos o
clasificarlos en distintos niveles. Comprende el proceso por el cual se disefia un
sistema basado en alglin tipo de escalafon. Basicamente la jerarquia es la
organizacion a través de categorias que presentan diversa importancia y que por
ende le atribuyen a las personas o cosas jerarquizadas diferente relevancia y valores
(Castillero, 2018)

Se establecen diversos criterios para llevar a cabo la jerarquizacién, que

pueden tener que ver con la clase, la tipologia o cualquier otra cuestion determinante
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que permita desarrollar la clasificacion: Siempre, implicara una organizacion que
va de abajo hacia arriba, es decir, las posiciones que se encuentran mas abajo en la
escala serdn las menos importantes y valoradas, entonces dispondran de menor
importancia en relacion a las de mas arriba o a la que se encuentra inmediatamente

arriba, que obviamente dispondra de una mayor importancia (Navarro, 2022).

5.1.3. Autoridad

El concepto de autoridad esta relacionado con el concepto de jerarquia y
corresponde al poder de mandar sobre los demas, induciéndoles una determinada
forma de actuar; constitui la base para la responsabilidad. Asi que se trata de una
relacion de poder que se establece del superior hacia al subordinado.

De acuerdo con Rodriguez, Raso & Ruiz (2019), el principio de autoridad
es el que utiliza las palabras, hechos o recomendaciones de una persona que cuente
con buena reputacion en un determinado asunto para incitarnos a tomar una
determinada decisidn, incluso en contra de nuestros intereses personales (Pag. 4).
De otra manera se puede definir la autoridad en una empresa como la facultad de
mandar y la obligacion correlativa de ser obedecido por otros. Una definicion mas
completa seria la facultad para tomar decisiones que produzcan efectos. Es la
capacidad que tiene el lider para impartir 6rdenes y que las demés personas las

cumplan, estas se pueden ejercer cuando:

v" El perfil o competencia para las funciones asignadas, les demuestran a los
subalternos que se tiene el conocimiento y la preparacion para desarrollarlas
con eficiencia y efectividad objetiva, podra demostrar la capacidad
suficiente y de esta forma guiarlos a la consecucion de resultados éptimos,

para las necesidades de la empresa.

v/ Esta autoridad bien aplicada y tratando siempre de mejorar, el nivel
educativo de todos los que intervienen en el proceso, sera el camino mas

acertado y seguro para el equipo.

v’ Las cualidades personales, complementan el quehacer diario en la autoridad
de los individuos y para esto, se tiene que hacer el esfuerzo de mostrar las

virtudes y calidades humanas, sobre todo las naturales y en lo posible
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corregir los defectos que pudieren entorpecer el normal desarrollo del

trabajo en los demas.

v’ La acertada toma de decisiones, conllevan a un reconocimiento y un gran
respeto hacia el lider por parte del resto del equipo y esto se manifiesta
cuando los resultados son los esperados por todos en la empresa,
imprimiéndole en cada oportunidad la solucion a los problemas en beneficio

de la empresa.

5.2. Mando y subordinacion

El mando es un atributo del poder que significa la capacidad de imponer las
propias decisiones a quienes ejecutan las 6rdenes y no a quienes deben obedecerlas.
Siempre significa consideracion. Nadie puede controlar si nadie tiene que aceptar
las 6rdenes del administrador. Se hace referencia al liderazgo como la autoridad o
dominio que el superior retiene sobre sus subordinados o subditos. Segun la
extension, los individuos o grupos tienen derecho a convocar 6rdenes (Pérez &
Merino, 2018, pag. 1).

5.2.1. Division de trabajo

La division del trabajo es un concepto econémico que hace referencia a la particion
de las diferentes tareas que forman parte del proceso de produccién de un bien o
servicio. De esta forma, el proceso de produccion se divide en diferentes etapas, lo
que permite a los trabajadores especializarse en tareas especificas que seran

realizadas por un grupo determinado de personas.
Las caracteristicas de la division del trabajo son las siguientes:

o Diferencia de capacidades: ya que las tareas se dividen dependiendo de las
capacidades con las que cuenten los trabajadores, de forma que estos
ocuparan los puestos que mejor se adapten a sus capacidades.

e Aprendizaje a traves de la experiencia: los trabajadores, al repetir las
actividades propias de su puesto, se vuelven especialistas en esa actividad

en concreto.
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e Ahorro de tiempo: se ahorra tiempo, ya que el trabajador esta
permanentemente realizando la misma tarea, de forma que no se pierde el

tiempo que se perderia en caso de tener que pasar de una tarea a otra.

5.2.2. Indicadores de Gestion

Un indicador de gestion es la expresion cuantitativa del comportamiento y
desempefio de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algun nivel de
referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se toman acciones

correctivas o preventivas segun el caso (Pérez J. , 2012, pag. 2).

Se conoce como un indicar de gestion al dato que refleja cuales fueron las
consecuencias de acciones tomadas en el pasado dentro de un marco de
organizacion, es importante que estos indicadores reflejen datos confiables, debido
a que el andlisis de la situacion no sera correcto de otro modo (Johana, 2012, pag.
1)

5.2.3. Manual de Proceso

De acuerdo con el autor Carrasco (2012), un manual es una recopilacién en
forma de texto, que recoge las instrucciones que se deben seguir para realizar una
determinada actividad, de manera sencilla, para que sea facil entendimiento, y
permita al lector, desarrollar correctamente la actividad propuesta (Pag. 59). Este
manual de procesos de una organizacion es un documento que permite facilitar la
adaptacion de cada factor de la empresa tanto de planeacién como de gestion a los

intereses primarios de la organizacion.

Por otro lado, el autor Baque & Ledn (2012), afiaden que el mapa de
procesos ofrece una vision general del sistema de gestion en el que representa los
componentes del sistema, asi como sus relaciones principales. Dichas relaciones se
indican mediante flechas y registros que representan los flujos de informacion. Un
mapa de procesos es la representacion grafica de la estructura de procesos que
conforman el sistema de gestion, ofreciendo una visién general del sistema (Pag.
5).
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5.3. Marco Legal

5.3.1 Constitucion de la Republica de Ecuador (2008)

Art. 227.- La administracion publica constituye un servicio a la colectividad que se
rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,
descentralizacién, coordinacion, participacion, planificacion, transparencia y

evaluacion

Art. 228.-Constitucion de la Republica del Ecuador determina que el ingreso al
servicio publico, el ascenso y la promocion en la carrera administrativa se realizaran
mediante concurso de méritos y oposicion, en la forma que determine la ley, con
excepcién de las servidoras y servidores publicos de eleccion popular o de libre

nombramiento y remocion.

Art. 314.- de la Constitucion de la Republica del Ecuador sefiala que los servicios
que brinde el Estado deben responder a los principios de obligatoriedad,
generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad, accesibilidad,
regularidad, continuidad y calidad.

5.3. 2. Ley Organica de Servicio Publico (2010)

Art. 3.- Ambito. - Las disposiciones de la presente ley son de aplicacion obligatoria,
en materia de recursos humanos y remuneraciones, en toda la administracion
publica, que comprende.

1. Los organismos y dependencias de las funciones Ejecutiva, Legislativa,
Judicial y Justicia Indigena, Electoral, Transparencia y Control Social,
Procuraduria General del Estado y la Corte Constitucional.

2. Las entidades que integran el régimen auténomo descentralizado y
regimenes especiales.

3. Los organismos y entidades creados por la Constitucion o la ley para el
ejercicio de la potestad estatal, para la prestacion de servicios publicos o

para desarrollar actividades econdmicas asumidas por el Estado.

4. Las personas juridicas creadas por acto normativo de los gobiernos
autonomos descentralizados y regimenes especiales para la prestacion de

servicios publicos.
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Articulo 22.- Deberes de los servidores publicos.

a)

b)

Respetar, cumplir y hacer cumplir la constitucion de la Republica, leyes,

reglamentos y més disposiciones expedidas de acuerdo con la ley.

Cumplir personalmente con las obligaciones de su puesto, con solicitud,
eficiencia, calidez, solidaridad y en funcién del bien colectivo, con la
diligencia que emplean generalmente en la administracion de sus propias
actividades;

Cumplir de manera obligatoria con su jornada de trabajo legalmente
establecida, de conformidad con las disposiciones de la ley.

Cumplir de manera obligatoria con su jornada de trabajo legamente
establecida.

Cumplir en forma permanente, en el ejercicio de sus funciones, con atencion
debida al publico y asistirlo con la informacion oportuna y pertinente,
garantizando el derecho de la poblacién a servicios publicos de 6ptima
calidad,;

Ejercer sus funciones con lealtad institucional, rectitud y buena fe. Sus actos
deberdn ajustarse a los objetivos propios de la institucion en la que se
desempefie y administra los recursos publicos con apego a 0s principios de

legalidad, eficacia, economia y eficiencia, rindiendo cuenta de su gestion.

Art. 23.- Derechos de las servidoras y los servidores publicos.

Son derechos irrenunciables de las servidoras y servidores publicos:

a)
b)

d)

Gozar de estabilidad en su puesto.

Percibir una remuneracién justa, que serd proporcional a su funcién,
eficiencia, profesionalizacion y responsabilidad. Los derechos y las
acciones que por este concepto correspondan a la servidora o servidor, son
irrenunciables.

Gozar de prestaciones legales y de jubilacion de conformidad con la Ley.
Ser restituidos a sus puestos luego de cumplir el servicio civico militar; este
derecho podra ejercitarse hasta treinta dias después de haber sido
licenciados de las Fuerzas Armadas.
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e)

f)

Recibir indemnizacion por supresion de puestos o partidas, o por retiro
voluntario para acogerse a la jubilacion, por el monto fijado en esta Ley.

Asociarse y designar a sus directivas en forma libre y voluntaria.

Art. 24.- Prohibiciones a las servidoras y los servidores publicos.

Prohibase a las servidoras y los servidores publicos lo siguiente:

a)
b)

d)

Abandonar injustificadamente su trabajo.

Ejercer otro cargo o desempefar actividades extrafias a sus funciones
durante el tiempo fijado como horario de trabajo para el desempefio de sus
labores, excepto quienes sean autorizados para realizar sus estudios o
ejercer la docencia en las universidades e instituciones politécnicas del pais,
siempre y cuando esto no interrumpa el cumplimiento de la totalidad de la
jornada de trabajo o en los casos establecidos en la presente Ley.

Retardar o negar en forma injustificada el oportuno despacho de los asuntos
o la prestacion del servicio a que esta obligado de acuerdo a las funciones
de su cargo.

Resolver asuntos, intervenir, emitir informes, gestionar, tramitar o suscribir
convenios o contratos con el Estado, por si 0 por interpuesta persona u
obtener cualquier beneficio que implique privilegios para el servidor o
servidora, su conyuge o conviviente en union de hecho legalmente
reconocida, sus parientes hasta el cuarto grado de consanguinidad o
segundo de afinidad. Esta prohibicion se aplicard también para empresas,
sociedades o personas juridicas en las que el servidor o servidora, su
conyuge o conviviente en union de hecho legalmente reconocida, sus
parientes hasta el cuarto grado de consanguinidad o segundo de afinidad

tengan interés.
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5.4. Marco Conceptual

Atencidn: Es la accién y el resultado de atender. En funcion del contexto, puede
equivaler a términos como: cortesia, educacion, civismo, amabilidad y muestra de

respeto

Gestion: La gestion es la diligencia debida, entendida como una accidn necesaria
para conseguir algo o solucionar un problema, normalmente de caracter directivo o

estrechamente relacionado.

Manual: Es un documento que presenta sistemas y técnicas especificas. Sefiala el
procedimiento a seguir para lograr el trabajo de todo el personal de oficina o de

cualquier otro grupo de trabajo que desempefia responsabilidades especificas.

Organizacion: Las organizaciones son “entidades sociales que estan dirigidas a las
metas, estan disefiadas como sistemas de actividades estructuradas y coordinadas

en forma deliberada y estan vinculadas al entorno”

Usuarios: Todos o todas las personas que solicitan servicio en la institucion.
Usuarios Interno: Servidores de la institucion que se encuentra en funcion.

Usuarios Externo: Son usuarios que no pertenecen a las instituciones.
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F. METODOLOGIA

La investigacion inicia con una pauta primordial desde lo méas simple a lo
mas complejo tomando en cuenta varios factores y enfocandose al estudio a
realizarse para encontrar la mejor respuesta, para lo cual se hard uso de métodos
para la recoleccion de datos que sirve para documentar en la investigacion,

pudiendo asi, determinar los resultados y conclusiones finales.

6.1. Materiales y equipos

Para el desarrollo de este trabajo de investigacion a continuacion se detalla

los materiales y equipos que fueron necesarios.

Materiales

e Libreta de apuntes

e Hojas de papel bond
e Esferos

e Tinta de impresora

e Flash memory
Equipos

e Computadora

e [mpresora

6.2. Ubicacion del Area de estudio

El trabajo de investigacion se realiz en la Parroquia Talag, Canton Tena,

Provincia de Napo en cual consistié en un estudio de analisis situacional actual.
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Figura 2. Ubicacion de la Parroquia Talag.

Fuente: Google Maps, 2023

6.2.1 Poblacion

La poblacion es el universo en la investigacion cuando esta es muy amplia,
para estudiarla es necesario obtener la muestra. La poblacion total de la parroquia
Talag es de 3281 habitantes y su poblacion rural es de 3281 habitantes por lo que
sera la cantidad tomada como poblacion (Instituto Nacional De Estadistica y Censos
(INEC), 2010).

Tabla 1.

Poblacidn de la Parroquia Téalag.

Total, poblacién margen izquierdo 1945 59,3%
Total, poblacion margen derecho 1336 40,7%
Total, poblacién Téalag 3281 100,0%

Fuente: Equipo Técnico Consultorias y Proyectos 2019 — 2023
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Ubicacién Geograéfica

Norte: Quebradas de Uchuculin y parroquia Pano
Sur: Canton Arosemena Tola
Este: Parroquia Puerto Napo

Oeste: Cordillera Llanganates y cantdn salcedo

6.2.2. Muestra

Al ser la poblacién de gran tamafio (3281) se realizd el muestreo respetivo,

ya que esto permite ahorrar tiempo y recursos, la poblacién a estudiar es finita

cuando el universo o poblacion es inferior a 100.000, por lo que se cita la siguiente

formula dada por Fisher & Navarro (1999):

Nz2 p(1—p)

n=(N—1)e2+22p(1—p)

Donde:

n= Tamaifio de la muestra

N= Universo o poblacion

z= Coeficiente de nivel de confianza

p= Probabilidad a favor

(1-p) = Probabilidad en contra

e= Error de estimacion

Datos:

N=3.281

z=90%= 1,65

p=0,5

(1'p) = 015

e=0,05
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(3.281)(1,65)2 (0,5)((1 — 0,5)

1= 32811 (0,05)2 + (1,65)2 (0,5)((1 — 0,5)

_2.233,130625
~ 8.880625
n = 251.460

n =252

6.3. Tipo de investigacion

La investigacion desarrollada es de tipo descriptiva, ademas es un proyecto
de carécter factible el mismo que est& apoyado por la investigacion bibliografia y

de campo.

Descriptiva: Es descriptiva porque se estudio, analiz6 y describié los
hechos y sucesos dentro de la institucion, se realizo las encuestas a los usuarios, con
el propoésito de obtener datos reales lo que permitié determinar el nivel de

conocimiento en gestién al usuario

Factible: Es factible porque se observa la falencia en la institucion y se
podra mejorar la imagen institucional mediante el manual de gestién al usuario, es
un proyecto realizable ya que contamos con todos los recursos necesarios.

Bibliografica: Es bibliografica ya que este estudio se baso en la recoleccion
de datos e informacion de estudios previos, libros e internet.

6.3.1. Métodos

De acuerdo con la misma investigacion que se ha de realizar los métodos a
utilizarse seran los siguientes: Método inductivo y deductivo, gracias a estos
métodos se podré analizar y tabular la informacion recaba a traves de las encuestas,

para posterior extraer las conclusiones.
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Inductivo: Se utilizé este método porque permitio obtener conclusiones de
hechos especificos que son aceptados como validos para llegar a soluciones para la

buena imagen de la institucion.

Deductivo: Se utilizo para la recopilacion y analisis de resultados a fin de

llegar a las conclusiones y recomendaciones de la propuesta.

6.3.2. Técnicas
La técnica que se utilizé es la encuesta a través de un cuestionario de

preguntas cerradas.

Esta técnica sera aplicada a todos los usuarios de la Parroquia Talag con la
finalidad de recabar informacidn sobre la atencion que se proyecta en la institucion
al usuario sea de calidad al igual que el servicio que recibe; ya que las empresas e
instituciones modernas, requieren de personal calificado y eficiente para poder

crecer y satisfacer las necesidades de los usuarios y agilitar la atencién.

Encuesta: Latécnica que se uso6 en la encuesta, en la que se disefid una serie
de preguntas con la finalidad de obtener informacion las cuales fueron tabuladas y
analizadas (Ver anexo 3).

6.4. Metodologia para cada objetivo

6.4.1. Objetivo 1: Aplicar un andlisis situacional actual al &rea de secretaria del

Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Talag del canton Tena.

Para el desarrollo del andlisis situacional del area de secretaria del Gobierno
Auténomo Descentralizado de la Parroquia Talag del Cantdn Tena, se realizé el
acercamiento mediante una solicitud para realizar el estudio en el sitio, con el Sr.
Wilson Licuy, Presidente del GAD Parroquial Talag, con el propoésito de tener

aprobacion para la realizacion de un analisis situacional en el GAD parroquial.

El avance de este objetivo se lo realiz6 mediante la aplicacién de una matriz
FODA, siendo esta una herramienta de analisis tanto de factores externos como
internos del area en estudio, el mismo que sera representado mediante un cuadro

que contiene: Fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.
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Figura 3. Esquema de la matriz FODA.

|

r
- Factores que no
dependen de la empresa
en si, sino que afectan
de mnera general.

+Se analiza los punto?
fuertes, lo mas
destacado de la
empresa lo cual se
diferenci al resto.

Amenazas Fortalezas

4 Debilidades Oportunidades

+Todo lo que pone

desventaja a la empresa Aguellas situaciones que

benefician a la empresa,
gituaciosr?:s qjguellgg es decir los aspectos que

consideran un obstaculo L ayudan al logro de los

para lograr los objetivos objetivos de la empresa.
kde la empresa. )

Para el cumplimiento de este objetivo se emple6 algunas metodologias las mismas

que se describen a continuacion:

Analitica: Este método permite conocer mas del objeto de estudio, con lo cual se
puede: explicar, hacer analogias, comprender mejor su comportamiento y establecer

nuevas teorias.

Deductiva: Es una forma especifica de pensamiento o razonamiento, que extrae

conclusiones logicas a partir de un conjunto dado de premisas o0 proposiciones.

Inductiva: Es una estrategia de razonamiento, sigue una serie de pasos. Inicia por

la observacién de determinados hechos, los cuales registra, analiza y contrasta.
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6.4.2. Objetivo 2: Determinar el estado de la situacién actual del departamento de

secretaria del Gad Parroquial Téalag.

Para determinar el estado de la situacion actual del departamento de
secretaria del Gad Parroquial Talag, se procedié a realizar una encuesta (\Ver anexo
3) a la comunidad, de manera gque se pueda conocer que tan eficiente es la atencion
del departamento de secretaria para el usuario, para lo mismo se procedié con las

siguientes acciones:

Célculo de la muestra: El desarrollo de este estudio partio de la determinacion de
la poblacion de la zona rural de la parroquia Talag, siendo esta de 3.281 habitantes,
debido a que es una gran cantidad se identifico la muestra mediante un célculo,

posteriormente se procedid con la aplicacion de las encuestas.

Encuesta: Como herramienta para obtener informacion real, se disefid un
cuestionario de 10 preguntas de seleccion. Esta encuesta se aplicé al tamafio de la

muestra anteriormente identificado.

En cuanto a las metodologias que permitieron determinar el estado de la
situacion actual del departamento de secretaria del Gad Parroquial Talag, son las

siguientes:

e Inductivo
e Analitico

e Estadistico

Las mismas que se fundamentan en el hecho que una vez que se obtuvo la
informacion en campo esta es sujeta a métodos estadisticos para describir ciertos
resultados, los cuales son representados mediante gréaficas, y de los mismos se

realiza un analisis o razonamiento ascendente que parte de lo particular a lo general.

6.4.3. Objetivo 3: Elaborar una propuesta de manual de atencion al usuario para el

Gad Parroquial de Talag

A partir del analisis de los resultados se elabor6 una propuesta qué pretende
cubrir la necesidad detectada al principio de la investigacion, dicha propuesta
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consta de 3 estudios necesarios para implementar el manual de gestion al usuario
en el area de secretaria del Gobierno Autonomo Descentralizado de la parroquia
Talag del canton Tena, provincia del Napo, las cuales son: estudio organizacional,
administrativo y legal.

El contenido del manual de atencion al usuario para el Gad Parroquial de Talag, es

el siguiente.

¢ Introduccion

e Antecedentes

e Justificacion

e Misiony Vision

¢ Valores morales de atencion al usuario

e Estructura Organizacional

e Obijetivos del Manual

e Descripciéon del area de Secretaria

o Perfil del personal del area de secretaria

e Funciones del personal del area de secretaria
e Cualidades humanas y éticas del personal

e Técnicas de organizacion en el area de secretaria
e Servicio al usuario

e Proceso de atencion al usuario

e Habilidades Personales

e Vestimenta Profesional
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G. RESULTADOS

7.1. Objetivo 1: Aplicar un andlisis situacional actual al area de secretaria del
Gobierno Auténomo Descentralizado de la Parroquia Talag del canton Tena.

7.1.1. Andlisis situacional

El GAD Parroquial Talag esta compuesta por autoridades de un organismo
funcional, se realiza un analisis para la gestién al usuario en el area de secretaria,

quienes estan afectados por lo que se realiza encuestas a los usuarios.

Esta investigacion se enfoca en analizar los procesos que se realizan en la
gestion y organizacion, asi mejorar la atencion al usuario y cliente interno como

externo.

La elaboracion del manual de gestion al usuario se desarrolla y sera utilizado
exclusivamente por el GAD parroquial Talag hasta el 2027, ya que la institucion
tiene cambio de gestion cada 5 afios, posterior a esta fecha se podra hacer

modificaciones de acuerdo a las necesidades del mismo.

Este levantamiento de informacién mediante el analisis se basa en
aprovechar el conocimiento de las personas de las areas que son precisamente que

conocen del funcionamiento, los problemas de esta area.

Para entender la problematica y confirmar la hipotesis planteada es valida,
vamos a realizar un andlisis del entorno mediante un FODA y posteriormente
haremos el levantamiento de informacion mediante encuestas con ello tendremos
datos fehacientes tomados con los involucrados en el problema. Cumpliendo con
estos pasos tenemos datos cuantitativos para generar una propuesta de solucion que

realmente la causa raiz del problema.
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7.1.2. Analisis FODA

El siguiente analisis FODA permite ver el entorno global de la institucion,

solo se ha incluido un segmento de este analisis global porque nos estamos

enfocando en lo que es relevante para este proyecto de integracion curricular.

Cuadro 2. Analisis FODA.

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

e Existe un ambiente de respeto y
cordialidad entre los funcionarios.

e Apertura y apoyo al cambio de
nuevas estrategias de atencion y
servicio al usuario.

e Preocupacién por alcanzar altos
estandares de atencion y servicio
al usuario.

e Existencia de wuna estructura
organizacional para el

funcionamiento del GAD

Interés por parte de estudiantes
tesistas para realizar proyectos de
integracion curricular para el
mejoramiento de la institucion.
No ~cuenta con un FODA
institucional propia.

La parroquia cuenta con

profesionales en secretariado.

para atencion al usuario.
e Poca aplicacion de las relaciones
humanas por parte de los

funcionarios.

parroquial.
DEBILIDADES AMENAZAS
e Falta de comunicacién interna e Seleccion de personal sin que
para los procesos administrativos. cumpla los requisitos
e Poco interés en las capacitaciones solicitados.

Falta de valores y calidad de
atencién provoca malestar al

usuario.
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7.1.3. Matriz FODA

De acuerdo a la informacion recopilada se determinara cuales son las
Fortaleza, Oportunidades, Debilidades, Amenazas de acuerdo a lo analizado se

determina el analisis situacional.

Cuadro 3.- Matriz FODA

INTERNA

EXTERNA

FORTALEZA

DEBILIDADES

Junta  Parroquial en
funcionamiento.
Normativa legal
gubernamental.
Ordenanzas
actualizadas.

Existe asesoria por parte
de otras instituciones
gubernamentales.
Buena  comunicacion
entre el dirigente, junta
parroquial y
trabajadores.

Cuenta con ingresos de
autogestion  que le
permite la ejecucion de
proyectos.

Ambiente agradable de

trabajo dentro de la junta

e Equipo de oficina
en mal estado o
inexistentes.

e No existe un plan
anual de
mantenimiento
preventivo y
correctivo de los

bienes.

parroquial. Edificacién
propia.
OPORTUNIDAD ESTRATEGIAF-O ESTRATEGIA D
-0
Diversos proyectos | Que el GAD parroquial | Se realicen alianzas
favorecidos  para  la | considere en el presupuesto | estrategicas con
ubicacion geografica | anual una partida | instituciones publicas
presupuestaria para | como privadas para
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estratégica de la
parroguia.
e Nuevas tecnologias.

e Apoyo del estado para la

capacitacion de atencioén al

usuario.

fomentar el desarrollo
del

sector y por ende de la

administrativo

parroquia, la provincia

e Minima ejecucion del
presupuesto.

o Falta de apoyo de las
instituciones
gubernamentales y no

gubernamentales

calidad de

atencion al usuario.

mejorar la

formulacion de proyectos. y el pais.
AMENAZAS ESTRATEGIAF -A ESTRATEGIA D
-A
e Limitaciones financieras | Trabajar constantemente en | Presentar  propuestas
y técnicas para cumplir | la imagen de la institucion | para proyectos con
con metas y objetivos | para fortalecer la estructura | enfoque para el
parroguiales. organizacional y asi poder | desarrollo y

potencializacion
comunitario para el
sector a través de la
asambleas ciudadanas y
presupuestos

participativo.

7.2. Objetivo 2: Determinar el estado de la situacién actual del departamento de

secretaria del Gad Parroquial Téalag.

7.2.1. Analisis y procedimiento de la encuesta

Después de haber calculado el tamafio de la muestra se procede a realizar la

encuesta en la parroquia Talag para determinar el grado de satisfaccion del usuario

externo del Gobierno Autonomo Descentralizado de la parroquia Talag con

respecto al servicio brindado por la gestion al usuario, dando como resultado la

siguiente informacion.

32




7.2.3. Resultados

a) Geénero
Tabla 2.

Género de los habitantes encuestados de la Parroquia Talag.

Detalle Frecuencia %
Femenino 133 53,10%
Masculino 119 46,90%

Total 252 100%

Gréfico 1. Género de los habitantes encuestados de la Parroquia Talag.

Género - Sexo

B Femenino

B Masculino

Interpretacion: En el gréfico 1, se analiza con la relacion al género de las personas
encuestadas, en donde se obtuvo que 133 personas son de sexo femenino esto es el

53,% y solamente 47% son de sexo masculino que corresponde a 119 personas.
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b) Edad

Tabla 3.
Detalle Frecuencia %
menos de 30 afios 92 36,50%
de 31 a 42 afios 84 33,30%
de 41 en adelante 76 30%
Total 252 100%

Rango de edad de los habitantes encuestados.

Graéfico 2. Rango de edad de los habitantes encuestados.

Rango de edad
100 92

90 84
80 76
70
60
50
40
30
20
10 36,50% 33,30% 30%

0

MENOS DE 30 ANOS DE 31 A 42 ANOS DE 41 EN ADELANTE

Interpretacion: En el gréafico 2 se observa la edad de las personas encuestadas,
donde se conoce que 92 personas en edad de menos de 30 afios, esto representa el
36,5%, 84 personas en edades de 31 — 42 afios, representa el 33,3% y el 30,2% se

encuesto a 76 personas que posee 41 afios en adelante.
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1. ¢Como califica el trato y la atencién que recibe usted por parte del
GAD?

Tabla 4.

Calificacion del trato y atencion del Gad Parroquial.

Detalle Frecuencia %
Regular 24 9,40%
Buena 149 59,60%
Excelente 77 30,20%
Malo 1 0,40%
Pésimo 1 0,40%
Total 252 100%

Grafico 3. Calificacién del trato y atencion en el Gad Parroquial.

Calidad de atencion

160 149
140
120
100
20 77
60
40 24
20 .9,40% 9,60% 30,20% 1 0,40% 1 0,40%
0 — R
REGULAR BUENA EXCELENTE MALO PESIMO

M Seriel M Serie2

Interpretacion: En el grafico 3, se analiza la investigacion sefiala que 149 personas
perciben la calidad de atencién como buena representando asi el 59,60% de la
muestra, 77 personas manifestaron que es excelente siendo este el 30,20%, 24
personas sefialan que es regular representado el 9,40% mientras que 1 persona
sefiala que la calidad de atencion es mala siendo este el 0,40%.
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2. Por favor, marque del 1 al 3 cual de estas dos areas le gustaria que

mejore a usted. (1 la méas importante y 3 la menos importante)

Tabla 5.

Mejoras en el servicio de administrativo y secretaria.

Detalle Frecuencia %
Administrativa 124 49%
Secretaria 128 51%

Total 252 100%

Graéfico 4. Mejoras en el servicio administrativo y secretaria.

Departamento del GAD parroquial Talag

140 128

124

120

100

80

60

40

20

51% 49%

B ADMINISTRATIVA  m SECRETARIA

Interpretacion: En el grafico 4, se analiza se muestra que de los 252 encuestados
el 51% le gustaria que mejore el area de secretaria mientras que el 49% sefiala que

mejore el area de administracion.

36



3. Si resolvié sus dudas sobre el tramite y/o servicio que solicitd, ¢cémo

calificaria su satisfaccion con la informacion brindada?

Tabla 6.

Satisfaccion del usuario con la informacion brindada.

Detalle Frecuencia %
Regular 19 7,70%
Buena 154 60,90%
Excelente 75 29,80%
Mala 2 0,80%
Pésimo 2 0,80%
Total 252 100%

Gréfico 5. Satisfaccion del usuario por la informacion brindada.

Tramite y servicio de informacion

180

Lo 154
140
120
100
7
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W Seriel M Serie2

Interpretacion: Se observa en el grafico 5 que, 154 personas reciben una adecuada
atencion al realizar tramites calificando su satisfaccién como buena, representando
asi el 60,90% de la muestra, mientras que 75 personas manifestaron que su
satisfaccion es excelente, siendo este el 29,80%, Por otra parte 19 personas sefialan
que su satisfaccion es regular, representado el 7,70%, por Gltimo 2 personas sefialan

que es su satisfaccion es mala, siendo este el 0,80%.
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4. ;Como calificaria el servicio de atencion al usuario?
Tabla 7.

Calificacion del servicio de atencion al usuario.

Detalle Frecuencia %
Irregular 12 4,70%
Regular 22 8,60%
Buena 175 69,70%
Excelente 41 16,20%
Malo 1 0,40%
Pésimo 1 0,40%

Total 252 100%

Gréfico 6. Calificacion del servicio de atencion al usuario.

Atencién al usuario

200 175
150
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Interpretacion: Se observa en el gréafico 6 que, 175 personas reciben una adecuada
atencion por parte del GAD parroquial Talag calificando la atencion al usuario
como buena, representando asi el 69,70% de la muestra, 41 personas manifestaron
que es excelente la atencion al usuario, siendo este el 16,20%, mientras que 22
personas sefialan que la atencion al usuario es regular, representado el 8,60%, por
otra parte 12 personas sefialan la atencién al usuario es irregular, siendo este el
4,70%, y por ultimo 1 persona sefiala que es mala la atencion al usuario,

representando este el 0,80%.
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5. ¢Como calificaria el tiempo de atencion por parte del servidor?

Tabla 8.

Calificacion del tiempo de atencion.

Detalle Frecuencia %
Efectivo 21 8,70%
Normal 217 85,80%
Lento 14 5,50%

Total 252 100%

Gréfico 7. Calificacion del tiempo de atencion.

Tiempo de atencion

250

217
200
150

100

50

21 14
- 8,70% 85,80% 5,50%
0
EFECTIVO NORMAL LENTO

M Seriel M Serie2

Interpretacion: Se observa en el grafico 7 que 217 personas reciben servicio

adecuado en el tiempo adquirido, como normal representando asi el 85,80% de la

muestra, 21 personas manifestaron que es efectivo el tiempo de servicio y atencion

al usuario siendo este el 8,70%, mientras que 14 personas sefialan que es lento el

tiempo de atencion siendo este el 5,50%.
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6. ¢Considera que el horario de atencion al publico es?

Tabla 9.

Calificacion del horario de atencion al publico.

Detalle Frecuencia %
Efectivo 23 9,10%
Normal 219 87%
Poco 10 3,90%
TOTAL 252 100 %

Gréfico 8. Calificacion del horario de atencion.

Horario de atencion
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Interpretacion: Se observa en el grafico 8 que, 219 personas manifiestan que el
horario de atencion al usuario es normal representando asi el 87% de la muestra, 23
personas admiten que es efectivo siendo este el 9,10%, mientras que 10 personas

sefialan que es poco el horario y tiempo de atencidon siendo este el 3,90%.
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7. ¢Coémo califica el nivel de satisfaccion en cuanto a la calidad de

nuestro servicio?

Tabla 10.

Nivel de satisfaccién de la calidad del servicio.

Detalle Frecuencia %
Bueno 141 55,90%
Regular 108 42,90%
Malo 3 1,20%

Total 252 100%

Gréfico 9. Nivel de satisfaccion de la calidad del servicio.

Calidad de servicio
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Interpretacion: En el grafico 9 se analiza que, 213 personas perciben la calidad de
servicio como nivel medio representando asi el 84,30% de la muestra, 34 personas
manifestaron que es alto el nivel de servicio, siendo este el 13,70%, mientras que 5

personas sefialan que es bajo el nivel de servicio siendo este el 2%.
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8. ¢Como considera los espacios de atencion, aseo, ventilacion, la

iluminacion y los niveles de ruido?

Tabla 11.

Espacios de atencion al usuario.

Detalle Frecuencia %
Bueno 141 55,90%
Regular 108 42,90%
Malo 3 1,20%
Total 252 100%
Grafico 10. Espacios de atencion al usuario.
Espacio de atencion al usuario
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Interpretacion: Se observa en el gréafico 10 que, 141 personas manifiestan que los
espacios de atencion al usuario en el GAD parroquial Talag es bueno, representando
asi el 55,90% de la muestra, 108 personas sefialan que es regular los espacios de
atencion al usuario siendo este el 42,90%, mientras que 3 personas sefialan que es

malo los espacios de atencion siendo este el 1,20%.
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7.3. Objetivo 3. Elaborar una propuesta de Manual de Atencién al usuario para el

Gad Parroquial de Talag.

El desarrollo del presente Manual de Gestion al usuario en el éarea de
Secretaria del Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Talag del
Cantén Tena, Provincia de Napo, se desarroll6 en base a la necesidad que tiene el
GAD parroquial, el problema no solo esta en el servicio si no en definir como se
genera y de donde emana, estableciendo soluciones sencillas el cual consistird en
determinar la caracterizacion, perfil profesional, funciones especificas que debe
cumplir cada miembro del area, destacando también los tipos de ambiente
inmiscuidos directamente en su trabajo. Por ende, este documento tiene como
finalidad primordial mejorar el proceso de servicio, destacando la eficiencia del
servicio, el mismo que valora la importancia de la funcion en el area de secretaria,
también a través de normativas en el servicio al usuario se posibilitard un
desempefio con mayor profesionalismo y se cumplird con las funciones

encomendadas para lograr las metas planteadas por el Gad Parroquial Talag.

43



MANUAL DE GESTION AL
USUARIO EN EL AREA DE
SECRETARIA DEL GOBIERNO
AUTONOMO
DESCENTRALIZADO
' DE LA PARROQUIA TALAG
DEL CANTON TENA,
PROVINCIA NAPO

l{m Zﬂg

= *\__;__w H i

AUTORA:

Maria Johanna Tapuy Licuy

Instituto Superior Tecnoldgico Tena

2023



indice

INtrOAUCCION. .. woveiiiiiee i e e e e e et r e e e e e e s s ebb b e e e e e eaeeeeans 3
N g (=T o=T0 (<] 1 PSSR 4
T 4 o Yo (o) o DRSPS 5
MISION Y VISION. .. 1.ttt nn e 6
Valores morales de atencion al USUATIO. .. .....covveeriieieniesiee e 6
Estructura OrganizaCional ..............ccceoveiieiiiie e 7
Objetivos del ManUAL ............ccoiiiii e 8
Descripcion del area de SECretaria.........ccoovvevveveiiieieeie e 8
Perfil del personal del area de SeCretaria.........ccoocvevveievveiesie e 9

Funciones del personal del area de SECretaria ..........cccovvveeveiveierienese e 9
Cualidades humanas y éticas del personal ............ccccoevveveiieiiece s 10
Técnicas de organizacion en el area de secretaria..........ccocvevveverereseieseseeeenen, 11
SEIVICIO @l USUAITO. .. cecvvieieiiieietie e ettt ettt e et e e e e et e e s e e snb e e sbeeesabeeesabeeesnreeans 11
Proceso de atencion al USUATIO. .. «....cvveiveiireeiieiireeseeeereesreesreestreesressrneesreesseeesseens 12
Habilidades Personales............cooeiiiieiieiieie e 13
Vestimenta ProfesSional ... 14



Introduccion

La Constitucion de la Republica en el articulo 226 establece el que las instituciones
del Estado, sus organismos, dependencias, las servidoras o servidores publicos y las
personas que actlen en virtud de una potestad estatal ejerceran solamente las
competencias y facultades que les sean atribuidas en la Constitucion y la ley.
Tendran el deber de coordinar acciones para el cumplimiento de sus fines y hacer
efectivo el goce y ejercicio de los derechos reconocidos en la Constitucion. En ese
marco con la nueva carta magna se pone en accion en el Ecuador una propuesta de
descentralizacion la cual aparece bajo la influencia del enfoque de la Nueva Gestion
Publica, el mismo que trata del traspaso de un paradigma burocratico de la gestion

publica a un paradigma gerencial.

Estas ideas en torno a lo pablico y a las estrategias de cambio gubernamental cuyo
enfoque neo estructuralista, en la que la descentralizacion se convierte en la
herramienta bésica y en una forma de integrar a los gobiernos locales en los
procesos de desarrollo. En ese nuevo desafio los servidores y dignatarios tienen la
necesidad insoslayable de procurar actividades que produzcan importantes
resultados, aquello que solo se logra al cumplir las disposiciones legales y
constitucionales. De esta manera se defiende el bien juridico de una eficiente

gestién

El manual de gestion al usuario en el GAD parroquial Talag, cantdn Tena, provincia
Napo, tiene como objetivo servir como guia al personal que labora en la gestion al
usuario en el area de secretaria con el objetivo de brindar las herramientas y
conocimientos idoneos para entregar un servicio, eficaz, eficiente y mediante la
utilizacion de los recursos necesarios para poder satisfacer las necesidades de los
usuarios tanto locales como nacionales que forman parte de la parroquia. Por lo
tanto este documento es el éxito explicito y objetivo de la investigacion exhaustiva
que se realiz6 de forma presencial gracias a la informacion recabada y
posteriormente consolidada, lo cual ayudara al desenvolvimiento,trato y empatia

del personal de trabajo para brindar un servicio de calidad y eficiencia.



Antecedentes

El Gobierno Autonomo Descentralizado de la Parroquia Talag se caracteriza por
ser diferente a los demas lugares publicos ofreciendo un lugar limpio y ordenado,
siempre encaminandose al desarrollo y satisfaccion de sus clientes y dispuesto en
todo momento a mejorar la calidad de servicio, como a la superacion y
engrandecimiento. Por ende, debe poseer un Manual de Gestion al Usuario donde
consten las técnicas y normas actualizadas de servicio al usuario, que contribuyan al

mejoramiento de la institucion.

El Manual de Gestion al usuario es la herramienta necesaria para mejorar la calidad
en el proceso, genera una excelente imagen y valor afiadido al cliente desde el
momento que ingresa a la institucion. La Atencion al usuario, la excelencia en el
servicio, constituyen una de las bases fundamentales para el éxito, el prestigio y
desarrollo de un lugar publico para atraer a nuevos clientes, hoy en dia, es

sumamente importante.



Justificacion

La realizacion del presente trabajo resulta de conocer y subsanar a fondo las
falencias que existe en la atencion a los usuarios por parte del personal que labora
en el GAD parroquial Talag, ademas de ello conocer mas los problemas por los
que atraviesan los clientes al momento de requerir los servicios de la institucion; es
por ello que, se propone elaborar un Manual de Gestién al usuario dirigido al area
de secretaria que labora, seleccionando este tema de investigacion como un
beneficio para los usuarios personal del GAD parroquial Talag dentro y fuera de la

institucion.

El presente trabajo es de utilidad préctica, porque permite realizar una atencion agil,
oportuna, integrando la calidad y calidez del servicio a distintos clientes, ya que son
ellos la razon misma de ser y de esta manera brindarles una mejor atencién para su
satisfaccion total. Cabe recalcar que esta investigacion se basa en encuestas a los
usuarios, con el fin de conocer las falencias existentes en la atencion al cliente en
especial por parte de todo el personal y en base a las mismas encontrar una
alternativa de solucion practica como lo es el Manual de Gestion al Usuario, el cual
facilitara las actividades diarias que vienen realizando en las diferentes areas que

compone el GAD parroquial Talag y que mejoraré la interrelacion entre personal y

cliente.



Mision y Vision

MISION
El Gobierno Auténomo Descentralizado
Parroquial Talag, es el dérgano de

Gobierno encargado de la gestion vy
cumplimiento de actividades, planes,
programas y procesos de forma oportuna y
alta calidad que garantice el buen vivir de
la poblacién, mediante la participacion
ciudadana y el cumplimiento de sus
competidores.

VISION

Talag en el afio 2020, es un territorio
intercultural ordenado y planificado gracias a la
capacidad, saberes y esfuerzo de sus habitantes,
alcanzando un desarrollo econémico, social y
ambiental, con altos niveles de educacion y
salud de la poblacion, explota sostenidamente
los recursos naturales renovables y no
renovables, produce, procesa y comercializa
productos de la zona, desarrolla el turismo
ecoldgico y de manifestaciones culturales en
armonia con el ambiente para alcanzar el
Sumak Kawsay.

Valores morales de atencion al usuario

Empatia

Respeto

~

Apoyo

Trasparencia

Confidencialidad




Estructura Organizacional

l Asamblea Parroquial |
|

Consejo de
Planificacion
Parroquial

Gobierno
Parroquial

3
l Presidencia I=
1

Area técnica

Conagopare

L

l Comisiones |

 —

Comision de mes
permanente

Planificacién y
presupuesto

Ambiente y

turismo

Obras publicas y
viabilidad

Grupos
prioritarios

l Produccidn

Culturay sociedad

Equidad de
género

Educacidny
deporte

Secretaria - Tesorera
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Auxiliar de
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Servicio generales




Objetivos del Manual

e Objetivo General

Brindar al personal del area de secretaria un manual de gestion al usuario que

garantice beneficio de calidad en el Gad Parroquial de Talag.
e Objetivos Especificos
Reducir el mal servicio que ofrece el &rea de secretaria en el Gad Parroquial.

Fortalecer las capacidades de comunicacién e informacion entre los entes del Gad

Parroquial y los usuarios.

Proporcionar una atencion de calidad al usuario, cubriendo las necesidades en

cuanto a los servicios ofrecidos en el GAD Parroquial Talag.

Descripcion del area de Secretaria

Definicion

Su definicidn proviene
del termino "secreto"
por lo mismo se espera
discrecion y reserva por
parte del profesional.
esta persona se define
como un ser integro en
sus tareas, eficiente y
eficaz en sus funciones .

Desempefiar las
competencias y
habilidades secretariales
con eficiencia y
efectividad, con el fin de
lograr la consecusion de
metas y objetivos.




Perfil del personal del area de secretaria

Funciones del personal del &rea de secretaria

AN N N N N

AN

Atender y servir al usuario en sus requerimientos.

Elaborar documentos como: oficios, memorandos, cartas y solicitudes.

Ser puntual en todas las actividades encomendadas.

Proporcionar y recibir informacion a las actividades del Gad Parroquial.
Organizar toda la documentacion y materiales de la oficina.

Mantener discrecion en cuando a los protocolos del Gad Parroquial.
Mantenerse actualizados en sus conocimientos y competencias
secretariales.

Ser eficiente y eficaz en las acciones que se desarrollan dentro de la oficina.
Organizar las actividades y eventos a realizarse en la institucion.

Ser dindmica, creativa y proactiva en las situaciones que se susciten.



Cualidades humanas y éticas del personal

v Responsabilidad: El personal debe comprometerse a realizar el trabajo con
esfuerzo, dedicacion, orden y puntualidad.

v" Organizacion: Un trabajo exitoso debe estar sujeto a actividades
organizadas, puesto que también los requerimientos de los usuarios deben
ser conforme el orden y nitidez.

v Puntualidad: El personal de secretaria deber ser siempre puntual a la hora
de entregar un trabajo, asi como en el cumplimiento de horarios.

v Paciencia: Mantener la tranquilidad frente a los requerimientos de los
usuarios y jefes, la paciencia es una virtud ya que enfurecer solo genera
conflictos.

v Iniciativa de trabajo: El cargo de secretaria requiere de emprender una
actividad sin necesidad de que otros le den indicaciones.

v Discrecién: Esta es una cualidad que requiere el puesto ya que se tiene
acceso a informacion y material reservado.

v Tacto: Ser prudente al actuar y hablar, ya que dentro de las relaciones con
los usuarios se debe tener tacto para dar una negativa a ciertos

requerimientos de los usuarios.

"No sabia
que era
urgente"

"Tengo
tanto
trabajo que
no puedo
Evitar avanzar"

"Esto no lo
hice yo"

expresiones
como:

"Para
NEQEYE
trmino el
trabajo"

"Ese essu
trabajo no
el mio"

10



Técnicas de organizacion en el area de secretaria

Todo personal de esta area debe tener conocimiento sobre las técnicas de
organizacion para mejorar la disponibilidad de tiempo, en cuanto a las facilidades
fisicas y materiales que tiene a su disposicion para el cumplimiento de actividades.

Entre ellas se mencionan a continuacion:

Servicio al usuario

Este es un servicio de atencién ya sea a clientes o al usuario, es todas las actividades
que ofrece el Gad Parroquial Talag, con el propésito que el cliente reciba el servicio
en el momento y lugar adecuado, asegurando asi su total satisfaccion.

Proceso de atencion al usuario

El servicio que el personal del area de secretaria ofrece al usuario dentro del Gad
Parroquial, debe ser excelente para conformidad del usuario para ello se requiere
realizar un inventario de los momentos de verdad y su evaluacion, ademas se debe
disponer una estrategia concedida, y finalmente crear un vinculo amable con el

usuario. por tal motivo a continuacion se propone el siguiente proceso.
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a) Iniciar el contacto

El cliente debe sentirse bien atendido desde el inicio del contacto, para ello se debe
causar una impresion positiva y agradable.

Acusar la
presencia del
usuario

saludary Personalizar el
sonreir contacto

Tener contacto
usar un tono de

voz amable

invitar hablar al
usuario

visual con el
usuario

Orientarse
hacia adelante

b) Obtener informacion

Preguntar al usuario cuales son sus necesidades, para asi atender de manera
adecuada a sus requerimientos, pero siempre tratando que el usuario se sienta
atendido y que sepa que el servidor se encuentra interesado en su requerimiento.

Observz_ir al
usuario

Escuchar
activamente

Sentir la
pocision del
usuario
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c) Satisfacer

Este es un indicador de la calidad de atencion prestada al usuario, para lograr la

satisfaccion del usuario se requiere de algunos aspectos.

Identificar la
necesidad

Concentrarse en su
satisfaccion

Hacerce comprender
amablemente

Asegurar la
satisfaccion

Dedicar tiempo al
usario

=3
¥
E=3
@
=
¥
EEZN
¥
G

d) Finalizar

En esta etapa el servidor deberd asegurarse de que la necesidad del usuario haya
sido resuelta 0 a su vez dar una respuesta de alternativas de solucién, creando un

vinculo final positivo.

Hacerce
comprender
amablemente

Interesarse por las Despedirse
peticionees amablemente

Mirar y sonreir al
cliente

No demorar el final
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Habilidades Personales
Para que exista una buena relacion con el usuario se debe considerar tres variables
importantes, las mismas que afectan de manera positiva o negativa la interaccion

del personal en la atencion al usuario.

* Mirar a los ojos y saludar con la mirada.

« Sonreir y utilizar gestos que indiquen
cordialidad.

« utilizar una buena postura.

» Evite cruzar los brazos de manera que no
muestre desinterés

Actitud corporal

« Saludar y comunicar con claridad y
simplicidad.

. Emplear un tono de voz adecuado, hablar
Expresién oral pausado y claro

Tratar de "usted al usuario”, dar mensajes
claros y directos

» Tener mente, no tener el pensamiento de " Ya
se lo que me va a decir".

« Procurar tener una actitud positiva, ser
amable y demostrarlo.

+ Saber identificar los problemas.
» Ofrecer informacién necesaria.

Escuchar y asertividad

Vestimenta Profesional

El personal del area de secretaria y todo el personal de oficina debe poseer una
vestimenta adecuada y este ademas debe ser de acorde al ambiente laboral. Por lo
general la vestimenta debe ser sencilla, elegante, de manera que a primera viste

genere profesionalismo.
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%+ Lo que no se debe usar

&

+ Lo que se debe usar

=
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H. CONCLUSIONES

Se aplico un andlisis situacional actual al area de secretaria del Gobierno
Auténomo Descentralizado de la Parroquia Talag del cantén Tena, para lo mismo
se realiz6 un analisis FODA en donde se incluyé factores internos como externos,
y se constatd como fortaleza que actualmente el Gad parroquial Talag, cuenta con
asesores de otras instituciones gubernamentales, ademas que cuenta con ingresos
de autogestion lo cual permite la ejecucion de proyectos. Una de las debilidades
relevantes es el equipo de oficina con que cuenta el Gad, ya que este se encuentra
en mal estado, por lo que los funcionarios no pueden desempefiar todas sus
funciones de manera adecuada. Por otra parte, se analizaron las oportunidades del
Gad, entre ellas el apoyo favorable en diversos proyectos debido a la ubicacion
geogréfica, y por ultimo las amenazas una de ellas es las limitaciones financieras
para cumplir con las metas y objetivos parroquiales. Posteriormente se

establecieron estrategias basadas en el analisis del ambiente externo e interno.

Se determing el estado de la situacion actual del departamento de secretaria
del Gad Parroquial Talag, mediante la aplicacion de las encuestas se obtuvo
informacion relevante, se sabe que el género de la poblacion de la parroquia Talag,
el 53% pertenece al género femenino y el 47% al género masculino, en cuanto al
trato en la atencion al usuario, el 59% calificaron como “buena”, cifra positiva para
la institucion pues indica una satisfaccion media en los usuarios, sin embargo el
51% de la poblacion encuestada solicitan que el area de secretaria deberia mejorar,
por ende, el desarrollo del presente trabajo se dirige especialmente a esta area, con
el fin de mejorar la satisfaccion del usuario, y en un futuro califique la atencion

brindada como “excelente”.

Se elabord una propuesta de manual de atencién al usuario para el Gad
Parroquial de Télag, el disefio de este manual servira para mejorar el servicio al
cliente por parte de los servidores del area de secretaria en bien de tener una imagen
institucional eficiente, ya que cada funcionario constituye la mejor carta de
presentacion del Gad Parroquial, dicho documento contiene, indicaciones

especificas del comportamiento y perfil profesional del personal de esta area.
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I. RECOMENDACIONES

Después de culminar el trabajo de investigacion, se propone ciertas

recomendaciones al Gad Parroquial de Talag:

El manual para la gestion en la atencidn al usuario en el &rea de secretaria
que sera entregado al Gad Parroquial debera ser donado a cada uno del personal del
area de secretaria, para que puedan informarse y de la misma manera se permitan

corregir ciertos errores en el desempefio de su funcion.

Los directivos del Gad Parroquial deberan disponer de un plan de
capacitaciéon por lo minimo dos veces al afio, para instruir y actualizar los
conocimientos del area de secretaria, esta accion ayudara a mejorar la eficiencia en

el desempefio de las funciones en la institucion.

Para bien de la institucion, el personal elegido para el desempefio de los
cargos que requiere el area de secretaria, debera ser sometido al concurso de méritos
y oposicidn, esto asegurara que la personada seleccionada tenga el perfil adecuado

para el desempefio del cargo.

Por ultimo, se recomienda al personal del area de secretaria, capacitarse en
temas de relaciones humanas, fortaleciendo siempre la paciencia, ya que estos
cargos se prestan a la atencion de diferentes tipos de usuarios, con actitudes que los

caracteriza.

17



J. BIBLIOGRAFIA
Baque, L. (2012). Disefio de un sistema de gestidnpor procesos para una empresa
de servicios médicos. . Guayaquil : Escuela Superior Politécnica del

Litoral.

Brume, M. J. (2019). Estructura Organizacional . Barranquilla : Institucion

Universitaria Itsa.

Carrasco. (2012). Disefio de un Modelo de Gestion por Procesos para la empresa
Equinorte S.A. Quito : ESPOL.

Castillero, O. (7 de Noviembre de 2018). Las 6 posiciones jerarquicas en una
empresa. . Obtenido de Organizacionees, recursos humanos y marketing:
https://psicologiaymente.com/organizaciones/posiciones-jerarquicas-en-
empresa

Daft. (2011). Teoria y Disefio Organizacional. Mexico: 10 EDICION. Obtenido
de
https://orion2020.org/archivo/TO/01_tointro.html#:~:text=Richard%20Daf
t&text=La%20teor%C3%ADa%20de%20la%200rganizaci%C3%B3n,pod
r%C3%ADa%20hacer%20de%200tra%20manera.

Febre, L., & Vera, K. (2019). "Importancia del manual de organizacion y
funciones” una revision de la literatura cientifica de los ultimos 10 afios.
Universidad Privada del Norte. Obtenido de chrome-
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/https://repositorio.upn.edu.
pe/bitstream/handle/11537/23280/Febre%20Perez%20Lenin_Vera%20Gui
var%?20Karina.pdf?sequence=6&isAllowed=y

GAD Parroquial Talag. (2015). Actualizacion del Plan de Desarrollo y
Ordenamiento Territorial. Talag, Napo, Ecuador: GAD Parroquial Télag.
Obtenido de chrome-
extension://efaidnbmnnnibpcajpcglclefindmkaj/http://app.sni.gob.ec/sni-
link/sni/PORTAL_SNI/data_sigad_plus/sigadplusdiagnostico/1560600030
001_DIAGNOSTICO%20TALAG%20FINAL_19-06-2015_01-00-16.pdf

18


http://app.sni.gob.ec/sni-

Instituto Nacional De Estadistica y Censos (INEC). (2010). Censo de Poblaciony

Vivienda. Unidad de Procesamiento-Direccion.

Intelectuales, S. N. (2010). Manual de servicio y Atencion al Usuario. Quito,
Ecuador. Obtenido de https://www.derechosintelectuales.gob.ec/wp-
content/uploads/downloads/2018/artes/manual-de-servicio-y-atencion-al-
usuario-2018.pdf

Joanna, C. (28 de Noviembre de 2012). Indicadores de gestion . Obtenido de
https://www.gestiopolis.com/indicadores-de-gestion-que-son-y-por-que-

usarlos/

Johana, C. (28 de Noviembre de 2012). Indicadores de gestion . Obtenido de
https://www.gestiopolis.com/indicadores-de-gestion-que-son-y-por-que-

usarlos/

Moreira, L., & Orozco, C. (2020). interpretacion de calidad del servicio en
Gobiernos Autonomos Descentralizados. Un nuevo concepto de gestion
publica. Polo del Conocimiento, 5(8). Obtenido de
file:///C:/Users/ASUS/Downloads/Dialnet-
InterpretacionDeCalidadDelServicioEnGobiernosAuton-7554383.pdf

Navarro, J. (13 de Mayo de 2022). Definicién de Jerarquizacion . Obtenido de
https://www.definicionabc.com/general/jerarquizacion.php [...] | via
Definicion ABC

https://www.definicionabc.com/general/jerarquizacion.php

Ochoa, J., Ochoa, C., Ormaza, J., & Ramirez, C. (2019). Gestion de la calidad en
un GAD Municipal: Un modelopara su aplicacion. Revista Cientifica
Ecociencia, 1-20. Obtenido de
https://revistas.ecotec.edu.ec/index.php/ecociencia/article/view/258/203

Pérez, & Merino. (26 de Mayo de 2018). Definicion de mando. Obtenido de
https://definicion.de/mando/

Pérez, J. (2012). Los indicadores de gestion. México: Soporte y Cia Ltda.
Obtenido de

19


http://www.derechosintelectuales.gob.ec/wp-
http://www.gestiopolis.com/indicadores-de-gestion-que-son-y-por-que-
http://www.gestiopolis.com/indicadores-de-gestion-que-son-y-por-que-
http://www.definicionabc.com/general/jerarquizacion.php
http://www.definicionabc.com/general/jerarquizacion.php

https://www.visionadministrativa.info/biblioteca/control/indicadores/losin

dicadoresdegestion.pdf

Rodriguez, A., Raso, F., & Ruiz, J. (2019). Competencia digital, educacion
superior y formacién del profesorado: un estudio de meta-analisis en la
Web of Science. PIXEL BIT Revista de Medios y Educacion(54), 65-81.
Obtenido de
https://redined.educacion.gob.es/xmlui/bitstream/handle/11162/180507/Ro
driguez_Competencia_Digital 2019.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Ruiz, F. (2018). Estructura orgéanica y funciones. Unidades de apoyo para el

aprendizaje. México : Universidad Nacional Autonoa de México .

Salgado, J. G. (2017). Anélisis Situacional. Latacunga: Universidad de las Fuerzas

Armadas .

20


http://www.visionadministrativa.info/biblioteca/control/indicadores/losin

K. ANEXOS

Anexo 1. Solicitud dirigida al Sr, Wilson Licuy — Presidente del Gag Parroquial
Talag.

Tena, 16 de junio 2022

Sr.
Wilson Licuy

PRESIDENTE DEL GAD PARROQUIAL RURAL TALAG

De mi consideracion:

Yo, Maria Johanna Tapuy Licuy, portadoras de la cédula de ciudadania N°
1500915226, estudiantes de la Carrera de Tecnologia Superior Administracion del
INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO TENA, expreso a usted un atento y cordial
saludo, a la vez me permito solicitar de la manera mas comedida se me autorice
realizar en su prestigiosa institucion una propuesta de integracién curricular, con la
cual aspiro sea de gran apoyo para la institucion

Por la atencién que sepa dar a la solicitud, expreso mi mas sincero agradecimiento.

Atentamente,

Maria Johanna Tapuy Licuy

C.l. 1500915226
ESTUDIANTE IST-TENA

Le}c\u (i enclq
16406 /2022
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Anexo 2. Oficio de aceptacidn para la propuesta de integracion curricular.

GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO
PARROQUIAL RURAL TALAG
Registro Oficial N° 193 del 27 de Octubre del 2000
Telf. 06-3019-100

Napo - Ecuador

CARTA DE ACEPTACION

@/

Télog

A pgticién verbal del interesado el suscrito sefior Wilson Licuy Presidente del
Gobierno Parroquial de Télag, en debida y legal forma.

CERTIFICA:

QUE: La sefiora TAPUY LICUY MARIA JOHANNA, con cédula de Identidad N°
1500915226, estudiante de la Carrera de Tecnologia Superior Administracion del

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO TENA, va a realizar la propuesta de
integracion curricular.

Es todo cuanto puedo certificar en honor a la verdad, elfla interesado/a puede hacer

uso del presente documento como estime conveniente, excepto a tramites
judiciales.

Talag, 17 de junio del 2022

[ ‘ r iz
\ERetDg

PRESIDENTE DEL(GADPR TALAG =~
CEDULA: 0997830934

Direccion: Cabecera Parroquial, Via a Salcedo Km15
Teléfono: 063019100 Correo: gadtalag2014@yahoo.es
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Anexo 3. Encuesta aprobada.

# INSTITUTO SUPERIOR
TECNOLOGICO TENA

Tecnologla, Innovacién y Desarrollo

ADMINISTRACION

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO TENA

TITULO: MANUAL DE GESTION AL USUARIO EN EL AREA DE SECRETARIA

DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE LA PARROQUIA
TALAG DEL CANTON TENA, PROVINCIA NAPO

ENCUESTA

La presente encuesta ticne la finalidad de recabar informacion al usuario sobre MANUAL
DE GESTION AL USUARIO EN EL AREA DE SECRETARIA DEL GOBIERNO
AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE LA PARROQUIA TALAG DEL
CANTON TENA, PROVINCIA NAPO. Los obtenidos serin usados para realizar un
trabajo de titulacion. Por favor responder con sinceridad.

Marque con una X

1. Género

Masculino Femenino

[¢)

2. Edad

Menos de 30 afios | De 31 a 42 afios

De 41 en adelante

3. (Coémo califica el trato y la atencién que recibe usted por parte del GAD?

o Regular D
o Buena D

o Excelente D
o Malo D

o Pésimo D

4. Por favor, marque del 1al 3 cudl de estas dos reas le gustaria que mejore a
usted. (1 la mds importante y 3 la menos importante)
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b

INSTITUTO SUPERIOR
TECNOLOGICO TENA

Tecnologla, Innovacien y Desarrollo

Administrativa

Secretaria

o Regular

o Buena

o Excelente

o Mala

o

Pésima

L & G
anane

5. Si resolvio sus dudas sobre el trimite y/o servicio que solicitd, jcémo
calificaria su satisfaccién con la informacién brindada?

O
O

O
LJ

O

o .
ADMINISTRACION

6. (Como calificaria usted el servicio de atencién al usuario?

Regular

Buena

Irregular

Excelente | Malo

Pésimo

o)

0

[¢]

[¢]

o]

(]

7. ;Cémo calificaria usted el tiempo de atencién por parte del servidor?

o Efectivo

o Normal

o Lento

O

O
O

8. (Considera usted que el horario de atencién al piblico es?

o Efecti

Vo

o Normal

o Poco

O

O
O

9. ;Coémo califica usted el nivel de satisfaccién en cuanto ala calidad de nuestro

servicio?

o Alto

o Medio

O

O
O
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7| INSTITUTO SUPERIOR

" | TECNOLOGICO TENA

Tecnologla, Innovacion y Desarrollo

o Bajo

[ .
ADMINISTRACION

10. ;Como considera los espaclos de atenclén, nsco, ventilaclon, la lluminaclén y

los niveles de ruido?
0 Bucno [:]
o Regular D
o Malo D
Elaborado por:
Mar-fa_Johanna Tapuy Licuy
ESTUDIANTE
Validado por: Legalizado:
Ing. Betty Jaramillo T; Mg.
Ledo. Héctor Anibal Lozada Grefa DOCENTE DE LA ASIGNATURA DE
TUTOR TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR
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Anexo 4. Aplicacién de las encuestas en la Parroquia Talag margen derecho.

Anexo 3. Aplicacion de las encuestas en la Parroquia Talag margen izquierdo

wn VL L LG A2 2 o
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