UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA

DIRECCION DE POSGRADO

MAESTRIA EN AUDITORIA GUBERNAMENTAL

TEMA:

“LAS POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS EN LOS PROCESOS DE
ATENCION CIUDADANA DE LA DIRECCION DISTRITAL 02D01 —
GUARANDA - EDUCACION Y EL CUMPLIMIENTO DE LOS
OBJETIVOS INSTITUCIONALES”

Trabajo de Titulacion
Previo a la obtencién del Grado Academico de Magister en

Auditoria Gubernamental
Autora: Lic. Marithza de Lourdes Angulo Garofalo.

Directora: Dra. Marcela Karina Benitez Gaibor, Mg.

AMBATO - ECUADOR
2015



AL CONSEJO DE POSGRADO DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DE
AMBATO

El Tribunal de Defensa del trabajo de titulacion presidido por Economista Telmo
Diego Proafio Cordova Magister, Presidente del Tribunal e integrado por los
seflores Economista Nelson Rodrigo Lascano Aimacafia Magister, Ingeniera Janet
Carolina Urrutia Urrutia Magister, Ingeniero Mario Cristobal Rubio Séanchez
Magister, Miembros del Tribunal de Defensa, designados por el Consejo
Académico de Posgrado de la Facultad de Contabilidad y Auditoria de la
Universidad Técnica de Ambato, para receptar la defensa oral del trabajo de
titulacion con el tema: “LAS POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS EN LOS
PROCESOS DE ATENCION CIUDADANA DE LA DIRECCION
DISTRITAL 02D01 - GUARANDA - EDUCACION Y EL
CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS INSTITUCIONALES.”, elaborado
y presentado por el sefiora Licenciada Marithza de Lourdes Angulo Garofalo, para
optar por el Grado Académico de Magister en Auditoria Gubernamental.

Una vez escuchada la defensa oral el Tribunal aprueba y remite el trabajo de
titulacion para uso y custodia en las bibliotecas de la UTA.

Econ. Telmo Diego Proafio Cordova, Mg.
Presidente del Tribunal de Defensa

Econ. Nelson Rodrigo Lascano Aimacafa, Mg.
Miembro del Tribunal

Ing. Janet Carolina Urrutia Urrutia, Mg.
Miembro del Tribunal

Ing. Mario Cristébal Rubio Sanchez, Mg.
Miembro del Tribunal



AUTORIA DE LA INVESTIGACION

La responsabilidad de las opiniones, comentarios y criticas emitidas en el trabajo
de investigacién con el Tema: “LAS POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS EN
LOS PROCESOS DE ATENCION CIUDADANA DE LA DIRECCION
DISTRITAL 02D01 - GUARANDA - EDUCACION Y EL
CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS INSTITUCIONALES”, nos
corresponde exclusivamente a la Licenciada Marithza de Lourdes Angulo
Gardfalo, Autora bajo la direccién de la Doctora Marcela Karina Benitez Gaibor
Magister Directora del trabajo de titulacién y el patrimonio intelectual a la

Universidad Técnica de Ambato.

Lcda. Marithza de Lourdes Angulo Garofalo
AUTORA

Dra. Marcela Karina Benitez Gaibor, Mg.
DIRECTORA



DERECHOS DEL AUTOR

Autorizo a la Universidad Técnica de Ambato, para que haga uso de este trabajo
de titulacion como un documento disponible para su lectura, consulta y procesos
de investigacion.

Cedo los derechos de mi trabajo de titulacion, con fines de difusiéon publica,

ademas autorizo su reproduccién, dentro de las regulaciones de la Universidad.

Lcda. Marithza de Lourdes Angulo Garofalo.
c.c. 0201114386



DEDICATORIA

A Dios por su infinita bondad, y por haber estado conmigo en los momentos que
mas necesitaba, por darme salud fortaleza para poder culminar una meta en mi

vida y el comienzo de nuevas oportunidades.

A mis hijos Antonella y Miguel por su comprension durante mis estudios, por

darme razones suficientes para ser mejor cada dia.

A mi esposo Washo, por su amor incondicional y su apoyo permanente durante

todo el proceso de formacion profesional.



AGRADECIMIENTO

Dejo un agradecimiento especial a la Universidad Técnica de Ambato, a sus
autoridades y maestros, por haberme abierto sus puertas y brindarme la

confianza, el esfuerzo y sus conocimientos para conseguir el triunfo.

A mi directora de tesis, Dra. Mg Marcela Karina Benitez Gaibor, ya que con su
paciencia y conocimientos me ha guiado y asesorado en este trabajo de

investigacion.

Agradezco de manera muy especial a la Direccion Distrital 02D01 —Guaranda-
Educacion, representada legalmente por la Lic. Maria Rosario Rea Cando por
haberme proporcionado las facilidades necesarias para ejecutar el presente
trabajo de investigacion, a todas y cada una de las personas quienes me has
proporcionado y facilitaron la informacion para poder realizar el presente

trabajo de investigacion, y poder culminar mi carrera.

Vi



INDICE GENERAL DE CONTENIDOS

CONTENIDO Pég.
[0 7= Vo - PSSR i
Al consejo de posgrado de la universidad técnica de ambato...........cccccecvvveverrnen, ii
Autoria de [a INVESLIGACION...........couiiiiiiecie e iii
DEreChOS Tl AULOT.......oiiieie it iv
DT [ To= (o] 4 - USRS v
AGradeCTMHENTO ...ttt bbb Vi
Indice general de CONENIAOS.............c.ccrveveeereereeseeee et vii
INAICE T8 CUAAIO ...voveeveeeese ettt sttt Xi
INAICE AE GrAFICOS ...ttt Xii
RESUMEN EJECULIVO ...ttt Xiii
EXECULIVE SUMIMANY ..ottt sttt ettt st neene s XV
INEFOAUCCION ...ttt bbb eneas 1

CAPITULO 1
EL PROBLEMA

1.1. Tema de iNVESHIGACION.........covi e 3
1.2. Planteamiento del problema.........ccccooieiieic s 3
1.2.1. CoNteXtUAIIZACION. ......eeieieie et 3
1.2.1.1. CONEEXLO MACTO ....teiiiieiieeiteetie sttt et e b et e e et e snbeesneesneeenneens 3
1.2.1.2. CONEEXLO IMESO...c..veeiueieiiesiieesiee st et et sbe e st et e eesbeessn e e sbeesnneenneesnneenneens 7
1.2.1.3. CONEEXIO IMICTO.....civiiuieiiiie ettt 8
1.2.2. ANALISIS CITEICO vvviiieiieieiee et eneas 11
1.2.2.1. Arbol de ProBIEMAS...........cccvueveeeirieeeeieeeeee st 11
1.2.2.2. Relacion causa y €fECT0. .......ccvieeiiiiiiece e 12
I R o (0T | 10 1 [ USSR PRURTRSSN 13
1.2.4. Formulacion del problema: ..........ccooveiiieii i 14
1.2.5. INTEITOQANTES. ....ccutiiiieieee ettt 14
1.2.6. Delimitacion del objeto de eStUIO..........ccceeririeiiniieiesee e 14

vii



L3, JUSHITICACION. ... et e e e e 15

1.4, ODJELIVOS. ...vviivieieeie ettt ettt re e te et e s e st e et e sraesteenreareenaeas 16
1.4.1. ODJEtiVO gENETAL.......couiiieiiecie e 16
1.4.2. ESPECITICOS ...ttt 16
1.4.2. ESPECITICOS ...cveveieeiiiie ettt 17

CAPITULO II

MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes INVESTIGAtIVOS. ........ceieieieieie s 18
2.2. Fundamentacion filoSOfICa. .........ccueveieieiiie s 21
2.3. Fundamentacion legal. ..........c.coovove i 22
2.4. Categorizacion de VariablesS ...........cccevveieiiieii e 28
2.4.1. Constelacion de ideas de la variable independiente...........ccccooevvierniennnnn 29
2.4.2. Constelacion de ideas de la variable dependiente. .........cccoceevveniviieniinennen, 30
2.4.3. Marco conceptual variable independiente...........ccccovvveviee e 31
2.4.4. Marco conceptual variable dependiente.............cccooveveiievieecie s, 45
2.5, HIPOTESIS. ...ttt ettt st bbb 52
2.6. Sefialamiento de variables de 1a hipOtesis. .........ccocooeiiieniiniiiiec e 52

CAPITULO 11l

METODOLOGIA
UL ENTOQUE ... 53
3.2. Modalidad basica de 1a inVeStigacCion. ...........ccccocervriveieieresese e 53
3.2.1. InVestigacion de CAMPO.......c.ccveiueiieieeie e ste ettt re e 53
3.2.2. Bibliografica - documental.............cccooveiiiieiiiiicc e 54
3.3. Nivel 0 tipo de INVESIGACION........cccoiiiieiiieee e 54
3.3.1. INVestigacion deSCrIPLIVA........cc.ceieriiriieieesie e e 55
3.3.2. Investigacion eXploratorio..........ccccvuciveiieiieie e 55
3.4. PODIACION Y MUESTIA .....eevieieciiecie ettt 55
341 POBIACION. ...t s 55
Sed.2. IMUBSEI. ...ttt ettt ettt b et e et esie e e be e nneenee s 56
3.5. Operacionalizacion de variables. ... 57

viii



3.6. Recoleccion de 1a informaCiON........ooo oo, 59

3.6.1. Plan para la recoleccion de informacion ............cccccovveveeieieeie e, 59
3.7. Procesamiento Y @NAliSIS ........c.ccveiueiiiiicie e 62
3.7.1. Plan de procesamiento de la informacion ...........c..cccoevevevcvecn s 62
3.7.2. Plan de andlisis e interpretacion de resultados..........c.coevvrereienenennnnienn 62

CAPITULO IV
INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. ANALISiS € INTErPretaCioN. ... ...cocivieiieieiee e e 64
4.2. Comprobacion de 1a NIPOLESIS ........cvueieriereieie s 75
CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1, CONCIUSIONES ...ttt ettt b e nns 77
5.2. RECOMENUACIONES. ......veetieiieiiie ittt sttt nes 78

CAPITULO VI

PROPUESTA
6.1. DAtOS INFOIMALIVOS .......ooviiiiiiieiiieie s 79
6.1.1. Titulo de 1a PrOPUESTA..........coveieiieiece s 79
6.1.2. INSEITUCION €JECULOIA......cuveiieeieeie ettt e 79
6.1.3. BENETICIAIIOS: . .eeviiieietiee et nes 79
CT I S U] o] o Uod o o SRS PPPRPRSRPR 79
6.1.5. Tiempo estimado para [a €JECUCION..........c.ccvevveiieiieiecc e 80
6.1.6. EQUipo tecnico responsable.........c.ccooveriiiiicie e 80
B.1.7. COSLO ..ttt ettt a e b e ene e 80
6.2. Antecedentes de 1a PrOPUESEA .........ceeverieriiriiriii s 80
6.3. Justificacion de 1a PropUESa ..........cccveveeiieiecie e 81
B.4. ODJELIVOS ...ttt ns 82
6.4.1. ODJEtiVO GENEIAL........ccvieie e 82
6.4.2. ODjetivos €SPECITICOS ....oveueiiiiiiii e 82
6.5. Analisis de factibilidad...........cccoiverieieieiec s 83



B6.5.1. TECNOIOGICA. ....cvivenieiiiteieee e 83

6.5.2. Organizacional. ..........ccccceiiiiieie i 84
6.5.3. ECONOMICO-TINANCIEIA ......viiviieiiiieiieieie e 84
6.6. FUNDAMENTACION TEOMICA .......ecveeveeveeieieie e 85
6.6.1. Auditoria de geStiON. ......c.cvieiieire e 85
6.7. Metodologia- modelo Operativo...........cccceeveieeieiiccecce e 90
6.8 Administracion de la Propuesta..........cccecvereieeieeie s 142
BibIIOGrafia. . ..coveeeeee e 144
LINKOGIaia . ....oveiieiiciceeeee e 144
AANEXOS. ...ttt R e bR et b e e r e b e aRne e re e nnee e 149



Cuadro No
Cuadro No
Cuadro No
Cuadro No
Cuadro No
Cuadro No
Cuadro No
funciones
Cuadro No
Cuadro No
Cuadro No

Atencion Ciudadana
Cuadro No.
Cuadro No.
Cuadro No.
Cuadro No.

objetivos

Cuadro No.
Cuadro No.
Cuadro No.
Cuadro No.

INDICE DE CUADRO

Pag.
. 1 PODIACION Y MUESIIA ..ot 56
. 2 Variable independiente: politicas y procedimientos............c......... 57
. 3 Variable dependiente: objetivos institucionales..........c...cccccevvennens 58
. 4 Plan para la recoleccion de informacion ............ccccoccvvveveiiciiennn, 60
. 5 Preguntas DASICaS: ........ccoveieieeie e 61
. 6 Plan de analisis e interpretacion de resultados ..............ccccvevvevnnen. 63
. 7 Desarrollo de politicas y procedimientos de acuerdo a las
............................................................................................................. 64
. 8 Capacitacion acerca de politicas y procedimientos..............c.c....... 66
. 9 Control de trdmites entregados..........cccceveveiierieere e 67
. 10 Cumplimiento de politicas y procedimientos en el area de
.............................................................................................. 68
11 Evaluacion del cumplimiento de politicas y procedimientos....... 69

12 Cumplimiento de objetivos del Sistema de gestion de calidad .... 70

13 Conocimiento de objetivos generales que persigue la institucion 71

14 Definicion de indicadores para evaluar el cumplimiento de
............................................................................................................. 72
15 Meta alcanzada en los procesos de atencién ciudadana............... 73
16 Seguimiento continuo al cumplimiento de objetivos planteados . 74
17 MOdEIO OPEIALIVO. .....cveieiiviiiieieeieie s 90
18 RECUISOS FEQUETTAOS. ... .covevieiieiieiie et 143

Xi



Grafico No
Grafico No
Grafico No
Grafico No

Gréafico No

funciones...

Gréfico No
Gréfico No

Gréfico No

Gréfico No

INDICE DE GRAFICOS

Pag.
1 Arbol de ProbIEMAS..........c.evvveveeeeeeereiseeieeesesisss s 11
2 Red de inclusiones conceptuales. ...........coovvveeienenencnencseeens 28
. 3 Inclusiones conceptuales V.l.........cccooviieiiiiiineiene e 29
. 4 Inclusiones Conceptuales V.D. .......ccccceveiiiiiiiiiic e 30
. 5 Desarrollo de politicas y procedimientos de acuerdo a las
............................................................................................................ 65
6 Capacitacion acerca de politicas y procedimientos...........cc.cccveee. 66
7 Control de tramites entregados ..........ccoevrvreerierere e 67
. 8 Cumplimiento de politicas y procedimientos en el area de
ALENCION CIUAAAANG ... eiveiiieiieieieie bbb 68
. 9 Evaluacidn del cumplimiento de politicas y procedimientos......... 69

Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
objetivos....
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.

Grafico No.

10 Cumplimiento de objetivos del Sistema de Gestion de Calidad .. 70
11 Conocimiento de objetivos generales que persigue la institucion 71

12 Definicion de indicadores para evaluar el cumplimiento de

............................................................................................................ 72
13 Meta alcanzada en los procesos de Atencion Ciudadana............. 73
14 Seguimiento continuo al cumplimiento de objetivos planteados 74
15 Organigrama Estructural .............ccceoviiiiiene e 96
16 Organigrama Funcional.............ccccovevviiiiieie e 97

xii


file:///I:/TESIS%20FINAL%20DE%20AUDITORIA.docx%23_Toc427652828

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CONTABILIDAD Y AUDITORIA
DIRECCION DE POSGRADO
MAESTRIA EN AUDITORIA GUBERNAMENTAL

TEMA:

LAS POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS EN LOS PROCESOS DE
ATENCION CIUDADANA DE LA DIRECCION DISTRITAL 02D01 —
GUARANDA - EDUCACION Y EL CUMPLIMIENTO DE LOS
OBJETIVOS INSTITUCIONALES

Autora: Lic. Marithza de Lourdes Angulo Garofalo.
Directora:  Dra. Marcela Karina Benitez Gaibor, Mg.
Fecha: 28 de julio de 2015

RESUMEN EJECUTIVO

La Direccion Distrital 02D01 Guaranda — Educacion de la ciudad de Guaranda,
creada mediante Acuerdo 020-12 determina la restructuracién de la organizacion
administrativa del territorio nacional, por lo mismo en la actualidad el pais se
divide en nueve zonas educativas, con la finalidad de promover la calidad en la
educacion. Con este nuevo modelo de gestion se suprime las direcciones
provinciales de educacion hispana y bilingle, para dar paso a la creacion de
distritos. La organizacion administrativa de la direccién distrital contempla la
ejecucion de procesos gobernantes (Direccion; analisis y (talento humano, quejas,
atencion ciudadana, asesoria juridica; apoyo, seguimiento y regulacién a la
calidad educativa; administracion escolar, planificacion, financiera vy
administrativa, tecnologias de la informacién y la comunicacion, y desarrollo
profesional); adjetivos (infraestructura, talento humano, financiero, tecnologias de
la informatica de la comunicacion) y externos (compras y comunicacién social)
cada uno de los cuales cumple funciones relacionadas directamente con el

numeérico institucional
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Una vez certificado el proceso de atencion ciudadana, el distrito se encuentra
ejecutando las disposiciones de la norma ISO 9001-2008 cuyo objetivo principal
es lograr la satisfaccion del usuario a través de la atencion eficiente y eficaz de

sus requerimientos.

Para desarrollar la investigacion de campo se aplicaron encuestas a los servidores
que laboran en la institucion, demostrandose que no se ha realizado una auditoria
de gestion a los procesos de atencidn ciudadana y que ademas es necesario
implementar evaluaciones para determinar el cumplimiento de los objetivos
institucionales. La propuesta del presente trabajo consiste en la realizacion de una
auditoria de gestion al area de atencion ciudadana, determinandose hallazgos en
relacion a la aplicacion que deben ser mejorados para cumplir con los indicadores

de eficienciay eficacia que a la vez culminan con la satisfaccion de los usuarios.

Descriptores:

Auditoria, asesoria, calidad ejecucidn, evaluacion, investigacion, objetivos,

procesos, planificacion, eficiente, eficaz
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EXECUTIVE SUMMARY

District Directorate 02D01 guaranty - Education City Guaranty, created by
Agreement 020-12 determines the restructuring of the administrative organization
of the country, therefore today the country is divided into nine educational areas,
in order to promote quality in education. With this new management model
provincial directorates of Hispanic and bilingual education is deleted to make way
for creating districts. The administrative organization of the district management
includes implementation of rulers processes (Address, analysis and (talent,
complaints, citizen services, legal advice, support, monitoring and regulating the
quality of education, school administration, planning, financial and administrative,
technologies information and communication, and professional development),
adjectives (infrastructure, human talent, financial, information technologies of
communication) and external (shopping and media) each of which performs

functions directly related to the institutional numeric.

Once certified the process of citizen service, the district is implementing the
provisions of ISO 9001-2008 whose main objective is to achieve customer
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satisfaction through efficient and effective care of your requirements.

To develop field research surveys were applied to the servants working in the
institution, showing that was not performed an audit of management processes for
citizen and it is also necessary to implement assessments to determine compliance
with corporate goals. The proposal of this work is to carry out a performance audit
of public attention to the area, determining findings in relation to the application
that should be improved to meet the indicators of efficiency and effectiveness

which in turn culminate with satisfaction users.

Keywords:

Audit, consulting, quality execution, evaluation, research, objectives, processes,

planning, efficient, effective
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INTRODUCCION

La auditoria de gestion aplicada a las instituciones permite tener una vision clara
y objetiva del trabajo que se desarrolla en ellas, por lo tanto la presente
investigaciéon titulada “LAS POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS EN LOS
PROCESOS DE ATENCION CIUDADANA DE LA DIRECCION
DISTRITAL 02D01- GUARANDA - EDUCACION Y EL
CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS INSTITUCIONALES”, permitio

identificar el nivel de cumplimiento en funcion de los objetivos institucionales

En la investigacion se analiza el cumplimiento de los objetivos de calidad de
la direccion distrital para ello se aplicd técnicas e instrumentos que permiten
obtener resultados objetivos dando paso a la auditoria de gestion y a la emision

del informe con las respectivas conclusiones y recomendaciones.

El trabajo de investigacion esta estructurado en seis capitulos que a continuacion

se menciona;

CAPITULO I: Se expone el tema, planteamiento del problema, contextualizacion
macro, micro y meso, analisis critico arbol de problemas, relacién causa y electo,
prognosis, formulacion del problema, interrogantes, delimitacion del campo de

estudio, objetivos, general y especificos

CAPITULO II: marco teérico se fundamenta en bibliografia enfocada a las
variables, fundamentacion filosofica, fundamentacion legal, categorizacion de

variales, sefialamiento de variables de la hipotesis.

CAPITULO I1l: metodologia que trata de la investigacion en términos
cuantitativos, la modalidad de la investigacion de campo, poblacién y muestra,
operativizacion de variables, recopilacion de la informacion, plan para la

recoleccion de la informacion.



CAPITULO 1V: contempla el analisis e interpretacion de resultados del

cuestionario aplicado, objeto de estudio.

CAPITULO V: conclusiones y recomendaciones de los resultados obtenidos de

la investigacion

CAPITULO VI: propuesta donde se expone la solucion a los problemas
encontrados, contiene datos informativos, antecedentes y justificacion de la
propuesta, objetivos, analisis de factibilidad, fundamentacion tedrica, ejecucion de

la auditoria, informe de la auditoria de gestién, metodologia modelo operativo.

Los resultados de la investigacion culminan con la emisién del informe de
auditoria de gestion, dando paso a las recomendaciones que involucran a la
autoridad institucional, quien debe implementar estrategias para fortalecer el

sistema de gestion de la calidad en la Direccion 02D01-Guaranda-Educacion.



CAPITULO 1

EL PROBLEMA

1.1. TEMA DE INVESTIGACION

“LAS POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS EN LOS PROCESOS DE
ATENCION CIUDADANA DE LA DIRECCION DISTRITAL 02D01 —
GUARANDA — EDUCACION Y EL CUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS
INSTITUCIONALES”

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1. Contextualizacion

1.2.1.1. Contexto macro

La restructuracion social y politica implementada en el Ecuador y sustentada en la
aplicacion de la constitucion de la republica de 2008, consolida la educacion

como un derecho fundamental de los y las ecuatorianas

A esto se suma, la aprobacion de la Ley Organica de Educacion en el afio 2011y
su respectivo reglamento general en el afio 2013, instrumentos con los cuales, se
fomentan el nuevo modelo de gestion educativa y la estructura desconcentrada
del Ministerio de Educacion a través de: 9 Zonas; 140 Distritos y 1137 Circuitos

educativos.

« Bajo estas consideraciones, el Ministerio de Educacion del Ecuador a
través del Acuerdo Ministerial 020-12 emitido el 25 de enero de 2012
expide el Estatuto Organico de Gestion Organizacional por procesos,
documento en el cual se establecen los procesos gobernantes, sustantivos
y adjetivos; asi como los procesos desconcentrados del ministerio, todos



ellos con la finalidad de cumplir con las ocho politicas determinadas en el

Plan Decenal de Educacion, siendo ellos las siguientes:

POLITICA 1 Universalizacion de la Educacion Inicial de 0 a 5 afios de
edad, cuyo objetivo es brindar educacion inicial para nifias y nifios
menores de 5 afios, equitativa y de calidad que garantice y respete sus
derechos, la diversidad cultural y linglistica, el ritmo natural de
crecimiento y aprendizaje y fomente valores fundamentales, incorporando

a la familia y a la comunidad, en el marco de una concepcion inclusiva.

POLITICA 2 Universalizacion de la Educacion General Basica de primero
a décimo afios, para brindar educacién de calidad con enfoque inclusivo y
de equidad, a todos los nifios y nifias, para que desarrollen sus
competencias de manera integral y se conviertan en ciudadanos positivos,
activos, capaces de preservar ambiente cultural y respetuosos de la

pluricultural y multilingtiismo.

POLITICA 3 Incremento de la Matricula en el Bachillerato hasta alcanzar
al menos el 75% de la poblacion en la edad correspondiente, a fin de
formar jovenes competentes, con enfoque intercultural inclusivo y
equitativo, que les posibiliten continuar con los estudios superiores e
incorporarse a la vida productiva, conscientes de su identidad nacional,
con enfoque pluricultural y multiétnico, en el marco de respeto a los

derechos humanos y colectivos, la naturaleza y la vida.

POLITICA 4 Erradicacion del analfabetismo y fortalecimiento de la
Educacion continua para adultos, para garantizar a través del sistema
nacional de educacién basica para adultos el acceso, permanencia,
continuacion y conclusién efectiva de los estudios de la poblacion con
rezago educativo, a través de los programas nacionales de educacion
basica para adultos, considerando a la alfabetizaciéon como su punto de

partida, en el marco de una educacion inclusiva.



Actualmente, cerca del 30% de la poblacion ecuatoriana son analfabetos
puros o funcionales. El 42% de la poblacién no ha culminado los diez afios
de educacién general béasica y solo el 12,1% de la poblacién ha culminado

sus estudios completos de bachillerato (MEC, 2007).

« POLITICA 5 Mejoramiento de la infraestructura fisica y el equipamiento
de las instituciones educativas, con la finalidad de aportar al mejoramiento
de la calidad de los servicios educativos, con adecuados recursos fisicos y
tecnoldgicos; complementar, adecuar y rehabilitar la infraestructura y
equipamiento de las unidades educativas cumpliendo unos estandares
minimos que coadyuven a la correcta aplicacion de los modelos
educativos, dotando de mobiliario y apoyos tecnoldgicos y estableciendo

un sistema de acreditacion del recurso fisico.

« POLITICA 6 Mejoramiento de calidad y equidad de la educacion e
Implementacion del sistema nacional de evaluacion para garantizar que los
estudiantes que egresan del sistema educativo cuenten con competencias

pertinentes para su correcto desarrollo e inclusién social.

e POLITICA 7 Revalorizacion de la profesion docente, desarrollo
profesional, condiciones de trabajo y calidad de vida, a fin de estimular el
ingreso a la carrera de formacion docente mejorando su formacion inicial,
la oferta de sus condiciones de trabajo, calidad de vida y la percepcion de

la comunidad frente a su rol.

« POLITICA 8 Aumento del 0,5% anual en la participacion del sector
educativo en el PIB hasta alcanzar al menos el 6%, estos recursos

garantizaran promueven el desarrollo sostenido y sustentable del pais.

El Acuerdo 020-12 determina la restructuracion de la organizacion administrativa
del territorio nacional, por lo mismo en la actualidad el pais se divide en nueve

zonas educativas siendo ellas las siguientes: Zona 1 : Esmeraldas, Carchi,



Imbabura y Sucumbios; Zona 2: Pichincha (excepto el cantén Quito); Napo y
Orellana; Zona 3: Cotopaxi; Chimborazo; Tungurahua y Pastaza; Zona 4: Manabi,
Santo Domingo de los Tachillas; Zona 5: Bolivar; Guayas (excepto Guayaquil,
Zamborondén y Duréan); Los Rios, Santa Elena y Galapagos; Zona 6 : Azuay,
Cafar y Morona Santiago; Zona 7 :El Oro, Loja y Zamora Chinchipe; Zona 8

Guayaquil, Zamboronddn y Duran; Zona 9: Distrito Metropolitano de Quito.

En este contexto, la implementacion del nuevo modelo de gestion educativa y la
consecuente reorganizacién administrativa de instituciones como las Ex
direcciones provinciales de educacion hispana e intercultural bilingue,
determinaron un cambio radical en la organizacion del talento humano en las

nacientes direcciones distritales de educacion.

El Modelo establece que los distritos son espacios territoriales que pueden
comprender uno o varios cantones Yy a la vez estan conformados por circuitos
educativos, estos distritos tienen una sede que se encarga de la gestion
administrativa y financiera y a la vez es la instancia responsable de vigilar el
cumplimiento de las politicas educativas establecidas por el ministerio de

educacion y las coordinaciones zonales.

En tanto, los circuitos, segun el Art. 30 de la Ley Organica de Educacion
Intercultural, es un conjunto de instituciones educativas publicas, particulares y
fisco misionales, en un espacio territorial delimitado, conformado segln criterios
poblacionales, geograficos, étnicos, linguisticos, culturales, ambientales y de
circunscripciones territoriales especiales”. El circuito es intercultural y bilingie
porque fomenta la convivencia de instituciones educativas bilinglies con las

denominadas interculturales (anteriormente hispanas).

En tal virtud, el nuevo modelo de gestién educativa se implementa a partir del
reconocimiento de la diversidad étnica y cultural. Por tanto, el circuito educativo
estard siempre conformado por escuelas y colegios de ambas jurisdicciones, salvo

en aquellos casos, en donde existe presencia unicamente de nacionalidades y



pueblos indigenas.

1.2.1.2. Contexto meso

En base a esta nueva estructura organizativa, el pais actualmente cuenta con
1137 distritos educativos, cada uno de ellos, a la vez, tienen un determinado
numero de circuitos, siendo estas dos instancias las encargadas de ejecutar los

procesos desconcentrados.

El Ministerio de Educacidn garantiza que cada circuito educativo oferte educacion
inicial, educacién general basica y bachillerato, ademas de educacion para adultos.
También contaran con centros de informatica para los estudiantes y la comunidad,

y centros de educacion especial.

Para la conformacién de los distritos educativos se desarrollé un proceso de
reorganizacion, por lo mismo se unifico las direcciones hispana e intercultural
bilingtie de Bolivar y se procedio a desvincular a cientos de funcionarios que

desempefiaban funciones administrativas y de supervision educativa.

En concordancia con estas transformaciones, el Ministerio de Educacion inicio el
proceso de certificacion de la Norma ISO 9001-2008 por lo mismo, se establecio
un manual del sistema de gestion de la calidad, en el cual consta: la mision y
vision politicas, metas, indicadores, exclusiones, 10 procesos, 72 subprocesos ,
ademas, un manual de requisitos, en el que se detalla todos los componentes v el
flujo grama debe desarrollarse, para atender los requerimientos de los usuarios
internos y externos de los servidores publicos que laboran en la Direccion Distrital
02D01-Guaranda-Educacion.

Los procedimientos desarrollados en cada una de las divisiones y unidades de la
Direccion Distrital 02D01-Guaranda-Educacion guardan concordancia con las
atribuciones y funciones de los servidores publicos que se encuentran detallados
en el Acuerdo Ministerial 020-12 de fecha 25 de enero de 2012, asi mismo, el



documento detalla los productos que evidencian el trabajo desarrollado por los

servidores y el impacto de los mismos.

Una vez certificado el proceso de atencion ciudadana, cada uno de los distritos
educativos del pais, se encuentra ejecutando las disposiciones de la norma 1SO
9001-2008 cuyo objetivo principal es lograr la satisfaccion del usuario a través de

la atencion eficiente y eficaz de sus requerimientos.

1.2.1.3. Contexto micro

Con acuerdos ministeriales 159-12 de 25 de enero de 2012 y 015-14 de 3 de
febrero de 2014 se crea la Direccion Distrital 02D01 —Guaranda-Educacion
comprendiendo el territorio del canton Guaranda, a la fecha cuenta con 232
instituciones educativas que ofertan educacién inicial, educacion bésica general

y bachillerato, 1400 docentes y alrededor de 32.000 estudiantes.

La organizacion administrativa de la direccion distrital contempla la ejecucion de
procesos gobernantes (Direccion; sistema de medicion, analisis y mejora (MAM);
sustantivos (talento humano, quejas, atencion ciudadana, asesoria juridica; apoyo,
seguimiento y regulacion a la calidad educativa; administracion escolar,
planificacion, financiera y administrativa, tecnologias de la informacién y la
comunicacién, y desarrollo profesional); adjetivos (infraestructura, talento
humano, financiero, tecnologias de la informatica de la comunicacion) y externos
( compras y comunicacién social) cada uno de los cuales cumple funciones

relacionadas directamente con el numérico institucional.

El Distrito 02D01 Guaranda-Educacion cuenta con la estructura organica definida
por el nivel central, por lo mismo esta conformado por 18 circuitos educativos, en
cada uno de ellos existen instituciones educativas que ofertan los niveles inicial,
educacion general basica, y bachillerato, asi mismo las modalidades presencial y a

distancia en educacion inconclusa y popular permanente.



Cuenta con tres instituciones educativas definidas como emblematicas: “Angel
Polibio Chavez”, “Pedro Carbo” y Unidad Educativa “Guaranda”; dos Unidades
Educativas del Milenio “Amauta Nan” y “Salinas” sumando un total de 232
instituciones educativas distribuidas en las parroquias: Guanujo, Santa Fe, Julio
Moreno, Gabriel Ignacio de Veintimilla, Angel Polibio Chavez; San Simén, San

Lorenzo, Simiatug, Facundo Vela, San Luis de Pambil y Salinas.

El Distrito 02D01-Guaranda esta conformado por 18 circuitos educativos
siendo ellos los siguientes: 02D01C01; 02D01C02; 02D01C03_a; 02D01C03_b;
02D01C04; 02D01CO05; 02D01C06_a; 02D01CO06_b; 02D01CO07_g;
02D01C07_b; 02D01C08_a; 02D01C08 b; 02D01C09 a; 02D01C09 b;
02D01C010’; 02D01CO11_a; 02D01CO11 by 02D01CO11 c; en cada uno de los
cuales se design6é un administrador circuital que es el representante legal de la
institucién; de la misma manera, cada circuito cuenta con un Consejo Académico,
que es el encargo de velar por el cumplimiento de los estandares de calidad

educativo establecidos por el ministerio de educacion.

Debido a que el 28 de febrero de 2014 se realizo la supresion de partidas de los
funcionarios de la ex direcciones de educacion hispana e intercultural bilingle,
se procedid a restructurar la planta de servidores pablicos que laboran en esta
institucion, bajo los pardmetros establecidos en el acuerdo ministerial 020-12 de
25 de enero de 2012; numérico institucional de las direcciones distritales; Ley
Organica de Servicio Publico, su reglamento y las disposiciones contempladas en
la Norma ISO 9001-2008.

Sin embargo, el incumplimiento del numérico institucional ocasiona una serie de
falencias administrativas, ya que, al no contar con personal adecuadamente
distribuido se derivan problemas como: incumplimiento de funciones de los
servidores publicos, productos no conformes en las divisiones y unidades,
insatisfaccion del usuario, entre otros, esto a la vez repercute en el logro de los

objetivos y las metas institucionales.



En abril y julio de 2014 un equipo de auditores internos de la coordinacion zonal
5, especializados en la implementacion de la norma ISO 9001-2008 realizaron
procesos de auditoria para determinar el nivel de cumplimiento del manual de
calidad y de las matrices de requisitos, posterior a esta auditoria interna se
levantaron planes de trabajo centrados en procesos de capacitacion dirigidos al

personal que labora en la institucion.
Es necesario destacar, que las auditorias internas, fueron exclusivamente

direccionadas al cumplimiento de la norma ISO 9001-2008 y no obedecieron a un

proceso riguroso de control Interno o un examen especial.
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1.2.2. Analisis critico

1.2.2.1. Arbol de problemas

1.- Dificultades en la
estandarizacion de
procesos desarrollados
en la direccion distrital

2.- Insatisfaccion de los
usuarios internos y
externos de la instancia
distrital

3.- Incumplimiento de

los objetivos
institucionales

4.- Incremento de quejas de los usuarios
internos y externos debido al
incumplimiento de los requerimientos

=

e

La inadecuada gestion en los procesos de atencion ciudadana desarrollados en la

Direccion Distrital 02D01-Guaranda —Educacién

—

1.- Inobservancia a
disposiciones emitidas
por el Ministerio de
Educacion.

Gréfico No. 1 Arbol de Problemas
Elaborado: La Investigadora

2.- Inadecuada
organizacion de la
institucién
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3.- Incumplimiento de las
politicas y
procedimientos
establecidos en el manual
de la calidad y de
requisitos de la norma
ISO 9001-2008

4.-Incumplimiento de las
atribuciones establecidas
en el acuerdo ministerial
020-12 y el numérico
institucional de las
direcciones distritales.




1.2.2.2. Relacion Causa y Efecto.

La inadecuada gestion de los procesos de atencion ciudadana guarda relacion con
algunas causas, entre ellas sobresalen: la inadecuada organizacion de la institucion
con respecto a la infraestructura de atencion ciudadana y al otorgamiento de pases
de visitantes y turnos, que no permite la atencidén oportuna de los requerimientos,
generando insatisfaccion de los usuarios internos y externos de la instancia
distrital.

El Ministerio de Educacién determiné la importancia de estandarizar los procesos
de atencién ciudadana, por lo mismo, la matriz de requisitos que maneja el
Distrito 02D01-Guaranda es la misma que se utiliza a nivel nacional; de ahi que
la inobservancia de las politicas determina el aumento de quejas y el incremento
de producto no conforme, que a la vez ocasiona malestar de los usuarios internos

y externos que acuden a la institucion.

Como se menciono, a partir de febrero de 2014 se comenzo a implementar las
politicas y procedimientos establecidos en el manual de la calidad y de requisitos
de la norma 1SO 9001-2008, este proceso nuevo, cambid totalmente la estructura
de la direccidon distrital, cuyos servidores en algunos casos incumplen la
normativa, especialmente lo relacionado a los procesos documentales obligatorios,
por lo que afecta el cumplimiento de los objetivos institucionales. Es importante
destacar que en la direccion distrital se ejecutan procesos relacionados con los
usuarios externos que ingresan sus tramites a través de Atencion Ciudadana, pero
a la vez, los servidores publicos desarrollan otros procesos internos determinados
por el Ministerio de Educacion, Coordinacion Zonal 5, e incluso con otras
instituciones como la SENESCYT e INEVAL.

De la misma manera, el incumplimiento de las atribuciones establecidas en el
Acuerdo Ministerial 020-12 de 25 de enero de 2012 que determina las
atribuciones y competencias de los procesos de talento humano, quejas, atencién
ciudadana, asesoria juridica; apoyo, seguimiento y regulacion a la calidad
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educativa; administracion escolar, planificacion, financiera y administrativa,
tecnologias de la informacion y la comunicacion, y desarrollo profesional,
influyen directamente en el incremento de quejas de los usuarios internos y

externos debido al incumplimiento de los requerimientos

1.2.3. Prognosis

Si la gestion de los procesos de atencién ciudadana no mejora se producira el
deterioro de la imagen institucional, lo cual conlleva a la insatisfaccion de los
usuarios internos y externos que acuden a la institucion, asimismo, al
incumplimiento de las metas y objetivos de la direccion distrital contemplados en
el Acuerdo Ministerial 020-12 y las disposiciones del sistema de gestion de la
calidad y la norma 1SO 9001-2008.

Asimismo, el incumplimiento de lo sefialado en el numérico institucional , que
determina los puestos que deben contemplar cada una de las divisiones y
unidades y consecuentemente la falta de personal en areas como: planificacion;
apoyo seguimiento y regulacion de la calidad educativa conllevan al retraso en el
despacho de los tramites solicitados por los usuarios a través de atencién
ciudadana, de la misma manera en lasareas administrativas y
financieras dificultan la ejecucion del presupuesto y especificamente la atencion

a los 18 circuitos educativos y a las instituciones educativas que los conforman.

En consecuencia, la emision de producto no conforme derivado del
incumplimiento de los requerimientos del usuario (errores en nombres, fechas,
afios, tiempo de entrega, etc.) contribuye a la insatisfaccion del cliente y el

incremento de quejas y recomendaciones.

Es objetivo del Ministerio de Educacion del Ecuador, estandarizar los procesos
de atencion ciudadana en todas las direcciones distritales del pais, es por ello que
el incumplimiento del manual de la calidad y de la matriz de requisitos limitara el
cumplimiento de los indicadores de calidad en eficiencia y eficacia.
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Por lo expuesto, es importante que la Direccion Distrital 02D01 cumpla con sus
objetivos y metas institucionales, garantizando con ello el mejoramiento de la
calidad de la educacion y el acceso al sistema de educacion en los niveles inicial,

general bésica y bachillerato.

1.2.4. Formulacion del problema:

La inadecuada gestion de las politicas y procedimientos en el area de atencién
ciudadana limita el cumplimiento de los objetivos institucionales en la Direccion
Distrital 02D01-Guaranda —Educacion

1.2.5. Interrogantes

e (Se puede medir el cumplimiento de las politicas y procedimientos
que se desarrollan en el area de atencidn ciudadana en la Direccion
Distrital 02D01-Guaranda-Educacion?

e ;Se puede determinar el cumplimiento de los objetivos institucionales
mediante la aplicacion de indicadores de gestion?

e (Es necesario realizar una auditoria de gestion a los procesos de
Atencion Ciudadana en la Direccion Distrital 02D01-Guaranda-
Educacion?

e ;Se pueden ejecutar acciones correctivas o0 preventivas en base al
informe de auditoria realizado a los procesos de Atencion Ciudadana

en la Direccion Distrital 02D01-Guaranda-Educacion?

1.2.6. Delimitacion del objeto de estudio

e Campo: Auditoria
e Area: Auditoria de gestion
e Delimitacion espacial: La presente investigacion se realiza en la

Direccién Distrital 02D01-Guaranda Educacion ubicada en el cantdn

Guaranda en las calles Convencion de 1884 e Isidro Ayora.
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e Delimitacion temporal: Segundo semestre del 2014
e Delimitacion poblacional: 39 servidores publicos que laboran en la

direccion distrital.

1.3. Justificacién.

La investigacion titulada “Las politicas y procedimientos en el area de Atencion
Ciudadana de la Direccion Distrital 02D01-Guaranda-Educacién, y el
cumplimiento de los objetivos institucionales” es necesaria para garantizar el
normal desarrollo de los procesos sustantivos que se ejecutan en la instancia
administrativa, conociendo que el adecuado cumplimento de las normas
garantizan la satisfaccion de los usuarios y el cumplimiento de las disposiciones

contempladas en la norma ISO 9001-2008.

Es importante porque permite analizar el cumplimiento de las politicas vy
procedimientos de atencion ciudadana, ejecutados en la direccion distrital en
concordancia al acuerdo ministerial 020-12, y el numérico estructural que

determina las funciones de los servidores publicos que laboran en ella.

Es factible, porque se cuenta con los recursos humanos, técnicos, tecnoldgicos y
logisticos necesarios para desarrollar las actividades planificadas para cumplir el

proceso de investigacion.

Es pertinente, debido a que la institucidn es de reciente creacion y esta sujeta al
cumplimiento estricto de procedimientos contemplados en el Acuerdo Ministerial
020-12; Ley Organica de Educacion Intercultural, Ley Organica de Servicio

Publico; Numeérico Estructural Posicional y demas cuerpos legales.

Por otro lado, sus resultados son insumos que facilitaran la toma oportuna de
decisiones, beneficiando a los usuarios internos y externos de la Direccién
Distrital 02D01 y a los servidores publicos que laboran en ella, ya que en todo

momento, se pretende mejorar la calidad de servicios y consecuentemente la de
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la educacion.

En cuanto a la novedad cientifica, y una vez terminada la investigacion, este
estudio se constituye en un referente para las personas que desean aplicar sus
conclusiones y demés elementos en benéfico de las instituciones o dependencias
a las cuales pertenecen, constituyéndose en un instrumento de mucha valia para

los servidores pablicos.

1.4. Objetivos.

1.4.1. Objetivo general

e Analizar el cumplimiento de las politicas y procedimientos del area de
Atencion Ciudadana y su incidencia en los objetivos institucionales de la
Direccion Distrital 02D01 — Guaranda —Educacion.

1.4.2. Especificos

v Verificar el cumplimiento de politicas y procedimientos del area de
Atencion Ciudadana con el fin de determinar si el area esta expuesta a

posibles riesgos.

v' Establecer el nivel de cumplimiento de los objetivos determinados en el
sistema de gestion de la calidad respecto al area de Atencion Ciudadana,

con el fin de tomar acciones correctivas en caso de ser necesarias.

v Realizar una auditoria de gestion al area de Atencién Ciudadana de la
Direccion  Distrital 02D01-Guaranda-Educacién para medir el
cumplimiento de los indices de eficiencia, eficacia y calidad y emitir
recomendaciones que permitan mejorar la gestion de los procesos en esta

area.
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Cumplimiento de objetivos:

General:

Se analizé el cumplimiento de las politicas y procedimientos del area de
atencion ciudadana a través de la aplicacion de encuestas a los servidores
publicos que laboran en la institucion, determinandose que el
cumplimiento del manual de calidad y manuales de procedimientos deben

ser mejorados para lograr la satisfaccion de los usuarios.

1.4.2. Especificos

v Se verificé el cumplimiento de politicas y procedimientos del area de
Atencion Ciudadana, para ello se aplicaron encuestas de control interno

que permitieron identificar los riesgos potenciales.

v Se determind que los objetivos de calidad son cumplidos parcialmente por
los servidores que laboran en la Direccion Distrital 02D01 —Guaranda —
Educacion.

v’ Se desarroll6 la auditoria de gestion al area de Atencion Ciudadana de la

Direccion Distrital 02D01-Guaranda-Educacion en apego al cronograma
de actividades previamente establecido.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes investigativos.

Existen investigaciones relacionadas con las variables de estudio, por ello, se
considera algunos trabajos importantes sobre: atencion ciudadana; norma ISO
9001-2008, auditoria. A continuacion cito el trabajo de investigacion titulado “La
capacitacion del servidor municipal y su incidencia en la calidad de atencién
ciudadana en el balcon de servicios de la administracion zonal de Tumbaco del
municipio del Distrito Metropolitano de Quito, provincia de Pichincha” trabajo en
el cual , su autora Jenny Alexandra Olmedo, expone las carencias y debilidades
del area de atencidn ciudadana, y también propone soluciones a la problematica
del servidor municipal a través de la aplicacion de un manual de capacitacion para
mejorar la calidad de atencion en el balcon de servicios, concluyendo que la
formacion y el desarrollo profesional es importante para mejorar la calidad de
servicios, logrando un cambio de actitud en los servidores municipales del Balcon

de Servicios de la Administracion Zonal de Tumbaco (Olmedo, 2013).

Este estudio en particular, pone especial enfasis al area de atencion ciudadana,
dando a conocer que ella es fundamental en todas las instituciones publicas o
privadas para garantizar una adecuada atencion al usuario, por lo mismo debe

estar sujeta al cumplimiento de disposiciones.

El trabajo de tesis titulado “Sistema de gestion de procedimientos segun la Norma
ISO 9001-2008 para la estandarizacion de los procesos en el &rea de acabado del
cuero San Marino de la Curtiduria Tungurahua S.A.” desarrollado por
Washington Becerra, destaca la importancia de cumplir con el manual de calidad,
procesos Yy procedimientos que debe ejecutar una empresa para garantizar calidad

en los productos y resultados alcanzados.
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En las conclusiones se determina que el &rea de acabado de la organizacion
observada, carece de una politica de calidad, siendo una de los principales causas
la falta de un instructivo de trabajo en las maquinas que operan, lo que impiden

que desarrollen un trabajo estandarizado y de calidad (Becerra, 2011).

Como podemos apreciar la Norma ISO 9001-2008 puede ser aplicada a diferentes

instituciones, cualquiera fuere su campo de accion.

El estudio “La auditoria para el apropiado control interno en una institucion
educativa de nivel superior” de Manuel Espinoza Cruz, determina la importancia
de la auditoria y el control interno para verificar el cumplimiento de objetivos ,
metas , proyectos, procesos , planes y demas aspectos relacionados con las areas
administrativa, financiera y académica de una institucion educativa de nivel
superior (IES), su objetivo fue establecer la forma en que la auditoria puede
colaborar para el apropiado control interno en la Universidad Privada de Tacna
(UPT)

En concordancia con el objetivo planteado, se establecié que en una institucion
educativa de nivel superior, la auditoria permite la verificacién permanente sobre
la implementacién de controles aplicados, en la eficacia y eficiencia de las
decisiones ejecutivas, y en el acatamiento de las metas y objetivos corporativos,
para administrar los riesgos a través de su manual de procedimientos (MAPRO)
(Espinoza, 2010). En tal sentido, la investigacion recomienda que la comunidad
universitaria exija el establecimiento de auditorias como una forma de colaborar

para el apropiado control interno de una institucion educativa de nivel superior,

De la misma manera, el trabajo de grado denominado “Elaboracion de un manual
interno en el area contable para la Unidad Educativa Stella Maris” realizado por
la Lic. Rosario Narcisa Meza Cedefio, se origind en la carencia de un sistema de
control interno en el area contable en la precitada institucion educativa. El
proposito principal fue elaborar un manual de procedimientos de control interno

en el &rea contable, para asegurar una administracion financiera eficiente y eficaz
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para la institucion y el entorno. La investigacion indagoé el tipo de control interno
implementado en el movimiento econdmico; las actividades que cumple el
personal de colecturia y estrategias y principios puestos en practica en la

administracion financiera.

El trabajo investigativo permitié concluir que el departamento de colecturia
realiza, el arqueo de caja, la conciliacion bancaria mensual, determina los saldos
de caja, efectia balances de comprobacion, estado de situacidon financiera,
acciones que permiten proteger los recursos y advertir errores de manera
oportuna; que los principios de transparencia y eficacia, se los ejercita en la
institucién; que la coordinacion entre directivos y colectora solo se concreta en
acatar las disposiciones emanadas por los organismos superiores; que se capacita
al personal del area contable, con talleres, seminarios y cursos para garantizar su

desempefio profesional (Meza, 2009)

El articulo cientifico titulado “El control interno: Un medio eficaz para la toma de
decisiones en el control de la gestion” de Leidisara Martinez Calderin, profesora
de ciencias contables de la universidad de Cienfuegos, permite identificar las
caracteristicas de la actividad auditora generalizada y con las particularidades en
que se desarrolla esta en la economia cubana. En segundo lugar, se describe una
metodologia aplicable a cualquier ente, para la evaluacién del sistema de control
interno existente. La metodologia desarrolla esquemas de organizacion y cuéles
son los principales procesos de la informacion. Para culminar se toma de muestra

un ente con caracteristicas propias de sociedad anénima (Martinez, 2010).

El trabajo permite reconocer la importancia del control interno y la auditoria en
los procesos de gestion que se desarrollan en las organizaciones, por o mismo, es
absolutamente necesario realizar procesos de auditoria para garantizar la
transparencia de los procesos y el cumplimento de los objetivos y metas

institucionales.
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2.2. Fundamentacion Filoséfica.

La investigacion se sustenta en la teoria clasica de la administracion; la cual
concibe la organizacién como una estructura cuyo objetivo fundamental es la

bldsqueda de la eficiencia de las organizaciones.

Para Fayol (1841 — 1925), los principales aspectos de la teoria son tratados en: la
divisién del trabajo, autoridad y responsabilidad, unidad de mando, unidad de
direccion, centralizacion y jerarquia o cadena escalar (Pelayo, 2010). Los
principios de Fayol sistematizaron el comportamiento gerencial, al establecer
catorce principios de la administracion, ademas dividio las operaciones
industriales y comerciales en seis grupos que se denominaron funciones basicas

de la empresa, las cuales son:

1. Funciones técnicas: relacionadas con la produccién de bienes o de
servicios de la empresa...

2. Funciones comerciales: relacionadas con la compra, venta e intercambio.

3. Funciones financieras: relacionadas con la bdsqueda y gerencia de
capitales.

4. Funciones de seguridad: relacionadas con la proteccion y preservacion de
los bienes de las personas.

5. Funciones contables: relacionadas con los inventarios, registros balances,
costos y estadisticas.

6. Funciones administrativas: relacionadas con la integracion de las otras
cinco funciones. Las funciones administrativas coordinan y sincronizan las

demas funciones de la empresa, siempre encima de ellas (Pelayo, 2010).

Dentro del contexto nacional, la investigacion se fundamenta en el Buen Vivir o
Sumak Kawsay, ya que los procesos y subprocesos que se desarrollan en las
direcciones distritales benefician directamente a los padres de familia, docentes,
estudiantes, instituciones educativas y comunidad en general, y sobre todo al
cumplimiento de los estandares de calidad establecidos por el ministerio de

21


http://www.monografias.com/trabajos11/dertrat/dertrat.shtml
http://www.monografias.com/trabajos2/rhempresa/rhempresa.shtml
http://www.monografias.com/trabajos33/responsabilidad/responsabilidad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/grupo/grupo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/configuraciones-productivas/configuraciones-productivas.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/curclin/curclin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/seguinfo/seguinfo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/conin/conin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/estadistica/estadistica.shtml

educacion.

2.3. Fundamentacion legal.

La presente investigacion se sustenta en la siguiente normativa juridica:

Constitucion de la Republica del Ecuador.

Art. 211.- La Contraloria General del Estado es un organismo técnico encargado
del control de la utilizacion de los recursos estatales, y la consecucion de los
objetivos de las instituciones del estado y de las personas juridicas de derecho

privado que dispongan de recursos publicos (CRE, 2008).

Art. 212.- Seran funciones de la Contraloria General del Estado, ademas de las
que determine la ley:

1. Dirigir el sistema de control administrativo que se compone de auditoria
interna, auditoria externa y del control interno de las entidades del sector publico
y de las entidades privadas que dispongan de recursos publicos (CRE, 2008).

2. Determinar responsabilidades administrativas y civiles culposas e indicios de
responsabilidad penal, relacionadas con los aspectos y gestiones sujetas a su
control, sin perjuicio de las funciones que en esta materia sean propias de la
Fiscalia General del Estado.

3. Expedir la normativa para el cumplimiento de sus funciones.

4. Asesorar a los 6rganos y entidades del estado cuando se le solicite.

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

transparencia y evaluacion (CRE, 2008).

Art. 228.- El ingreso al servicio publico, el ascenso y la promocion en la carrera

administrativa se realizardn mediante concurso de méritos y oposicion, en la
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forma que determine la ley, con excepcion de las servidoras y servidores publicos
de eleccidén popular o de libre nombramiento y remocion. Su inobservancia

provocara la destitucion de la autoridad nominadora.

Art. 229.- Serén servidoras o servidores publicos todas las personas que en
cualquier forma o a cualquier titulo trabajen, presten servicios o ejerzan un cargo,

funcién o dignidad dentro del sector publico.

Ley Orgénica de la Contraloria General del Estado

Art. 6. Componentes del sistema.- La ejecucion del sistema de control,
fiscalizacion y auditoria del Estado se realizara por medio de (LOCGE, 2002):

1. El control interno, que es de responsabilidad administrativa de cada una de las
instituciones del Estado a las que se refiere el articulo 2 de esta Ley; vy,

2. El control externo que comprende:

a) El que compete a la Contraloria General del Estado; vy,

b) El que ejerzan otras instituciones de control del Estado en el ambito de sus

competencias

Art. 9. Concepto y elementos del control interno: el control interno constituye un
proceso aplicado por la méaxima autoridad, la direccion y el personal de cada
institucion, que proporciona seguridad razonable de que se protegen los recursos
publicos y se alcancen los objetivos institucionales.

Constituyen elementos del control interno: el entorno de control, la organizacion,
la idoneidad del personal, el cumplimiento de los objetivos institucionales, los
riesgos institucionales en el logro de tales objetivos y las medidas adoptadas para
afrontarlos, el sistema de informacion, el cumplimiento de las normas juridicas y

técnicas; y, la correccion oportuna de las deficiencias de control (LOCGE, 2002).

El control interno serd responsabilidad de cada institucion del Estado y tendra

como finalidad primordial crear las condiciones para el ejercicio del control
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externo a cargo de la Contraloria General del Estado.

Art. 10.

Actividades institucionales: Para un efectivo, eficiente y econdémico

control interno, las actividades institucionales se organizaran en administrativas o

de apoyo, financieras, operativas y ambientales.

Art. 11.

Aplicacion del control interno: se tendran en cuenta las normas sobre

funciones incompatibles, depdsito intacto e inmediato de lo recaudado,

otorgamiento de recibos, pagos con cheque o mediante la red bancaria, distincion

entre ordenadores de gasto y ordenadores de pago; y, el reglamento organico

funcional que sera publicado en el Registro Oficial (LOCGE, 2002).

Art. 12. Tiempos de control: el ejercicio del control interno se aplicara en forma

previa, continua y posterior:

a)

b)

c)

Control previo.- Los servidores de la institucion, analizaran las
actividades institucionales propuestas, antes de su autorizacién o
ejecucion, respecto a su legalidad, veracidad, conveniencia,
oportunidad, pertinencia y conformidad con los planes y presupuestos

institucionales;

Control continuo.- Los servidores de la institucion, en forma continua
inspeccionaran y constataran la oportunidad, calidad y cantidad de
obras, bienes y servicios que se recibieren o prestaren de conformidad

con la ley, los términos contractuales y las autorizaciones respectivas; vy,

Control posterior.- La unidad de auditoria interna sera responsable del
control posterior interno ante las respectivas autoridades y se aplicara a
las actividades institucionales, con posterioridad a su ejecucion
(LOCGE, 2002).
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LEY ORGANICA DE EDUCACION INTERCULTURAL

Art. 2. Principios: la actividad educativa se desarrolla atendiendo a los siguientes
principios generales, que son los fundamentos filoséficos, conceptuales y
constitucionales que sustentan, definen y rigen las decisiones y actividades en el
ambito educativo (LOEI, 2011).

Literal ii) Transparencia, exigibilidad y rendicion de cuentas: se garantiza la
transparencia en la gestion del sistema educativo nacional, en consecuencia la
sociedad accederd a la informacion plena acerca de los recursos empleados y las
acciones tomadas por los actores del sistema educativo, para determinar sus
logros, debilidades y sostenibilidad del proceso. Para el efecto, se aplicaran
procesos de monitoreo, seguimiento, control y evaluacién a través de un sistema
de rendicién de cuentas. (LOEI, 2011).

ACUERDO MINISTERIAL N°020-12

Emitido el 25 de enero de 2012 suscrito por la Sra. Gloria Vidal Illingworth,
Ministra de Educacion, en la cual se expide el Estatuto Organico de Gestion
Organizacional por Procesos del Ministerio de Educacion, estableciendo la
mision, vision, principios, objetivos estratégicos; estructura organizacional por
procesos gobernantes, sustantivos, adjetivos y desconcentrados (EOGOPPME,
2012).

Art. 42.- Direccionamiento Estratégico
Unidad Responsable: Direccion Distrital
1. Mision: Disefiar las estrategias y mecanismos necesarios para asegurar la
calidad de los servicios educativos del distrito, en todos sus niveles y
modalidades, desarrollar proyectos y programas educativos, planificar la
oferta educativa del distrito, gestionar las actividades de los circuitos
intercultural y/o bilingiie de su territorio y ofertar servicios a la ciudadania
con el objeto de fortalecer la gestion de la educacion de forma equitativa e
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inclusiva con pertinencia cultural que responda a necesidades educativas
especiales (EOGOPPME, 2012).

En este acuerdo Ministerial se establece que el responsable es el director
distrital.

ACUERDO MINISTERIAL N° 159-12

Emitido el 25 de enero de 2012 suscrito por la Sra. Gloria Vidal lllingworth,

Ministra de Educacion que en su primer articulo sefiala textualmente:

Art. 1 : CREAR, dentro de la Jurisdiccion de la Coordinacion Zonal 5, el Distrito
educativo Intercultural y Bilingiie “Guaranda” ubicado en el canton Guaranda ,
provincia de Bolivar , con la estructura organica , atribuciones y responsabilidades
determinadas en el estatuto Organico de Gestion organizacional por procesos del
Ministerio de Educacion , expedido con Acuerdo Ministerial 020.12 y con
competencia en la circunscripcion territorial definida por la secretaria nacional de
Panificacion y desarrollo mediante Oficio N° SENPLADES-SGDE-2011-0106
del 07 de junio de 2011. Su sede estara situada en el cantén Guaranda (MECAM,
2012).

NORMA 1SO 9001-2008 (ISO, 2008)

La adopcion de un sistema de gestién de la calidad deberia ser una decision
estratégica de la organizacion, los requisitos del sistema digestion de la calidad
especificados en esta norma internacional son complementarios a los requisitos para

los productos.

Esta norma internacional puede utilizar las partes internas y externas, incluyendo
organismos de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacion para
cumplir los requisitos del cliente, las legales y los reglamentarios aplicables al
producto y los propios de la organizacion. En el desarrollo de esta norma

internacional se tiene en cuenta los principios de gestion de la calidad enunciados
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en las Normas (ISO, 9000 e 1SO9004)

La norma promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos, ya que al
desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad, se aumenta la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos (ISO, 2008).

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que determinar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un
conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de
permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede
considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso

constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.
La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la

identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion para producir

el resultado deseado, puede denominarse como “enfoque basado en procesos™.
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2.4. Categorizacion de variables

Auditoria

Auditoria de
Control

Sistema de
Control
Interno

Politica y
procedimientos

VARIABLE INDEPENDIENTE

Grafico No. 2 Red de inclusiones conceptuales.

Administracion

Planificacion
Estrategica

Plan Operativo
Anual

Objetivos
institucionales

VARIABLE DEPENDIENTE
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2.4.1. Constelacion de ideas de la variable independiente.

MANUAL DEL SISTEMA
DE GESTION DE
CALIDAD

MATRIZ DE
REQUISITOS

SUPERVISION Y
MONITOREO

NORMA 1SO 9001-2008

MANUAL DE
REFERENCIA

INFORMACION Y
COMUNICACION

SISTEMA DE CUESTIONARIOS
CONTROL POLITICAS Y
INTERNO

PROCEDIMIENTOS

EVALUACION DE
RIESGOS

METODOS DE
EVALUACION

AMBIENTE DE
CONTROL

FLUGOGRAMAS DESCRIPCIONES

Gréfico No. 3 Inclusiones conceptuales V.I.
Elaborado por: (Angulo, 2015)
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2.4.2. Constelacion de ideas de la variable dependiente.

EFECTIVIDAD

EFICACIA REQUISITOS Y

CARACTERISTICAS
INDICADORES>
IMPORTANCIA

OBJETIVOS INSTITUCIONALES
DEFINICION >

(LASIFICACION
DE OPERACIONQ DE INFORMACION DE CUMPLIMIENTO
FINANCIERA

Gréfico No. 4 Inclusiones Conceptuales V.D.
Elaborado por: (Angulo, 2015)
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2.4.3. Marco conceptual variable independiente

Auditoria

Definicion

La importancia de la auditoria es innegable para el adecuado funcionamiento de
las organizaciones, cualquiera su fin y objetivos, sin embargo es necesario tomar
en consideracion definiciones de diferentes tratadistas a fin de llegar a una

conceptualizacién general:

Russell Bedford (2008) cita a William Thomas Porter y John C. Burton quienes
definen la auditoria como: “el examen de la informacién por una tercera persona
distinta de quien la prepar0 y del usuario, con la intencion de establecer su
veracidad; y el dar a conocer los resultados de este examen, con la finalidad de

aumentar la utilidad de tal informacion para el usuario”

Esta definicion destaca la importancia del auditor externo, a fin de evitar que se
sesgue la informacion por la intervencion de una persona involucrada en la

organizacion misma.

El Instituto Norteamericano de Contadores Publicos (AICPA), tiene como
definicion de auditoria la siguiente: ”Un examen que pretende servir de base para
expresar una opinién sobre la razonabilidad, consistencia y apego a los principios
de contabilidad generalmente aceptados, de estados financieros preparados por
una empresa o por otra entidad para su presentacion al publico o a otras partes

interesadas”

La anterior definicion aunque es de las mas conocidas, puede ser considerada
como muy sectorizada, pues no comprende en manera alguna toda la gama de
auditorias existentes y las que se desarrollaran en el futuro y se queda limitada
solamente a la auditoria de los estados financieros (Bedfod, 2008).
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Efectivamente la definicion del Instituto Norteamericano de Contadores Pablicos
(AICPA) se centra con exclusividad a la importancia de la auditoria en el &mbito
financiero y no considera que las instituciones son integrales, mas aun en el
campo educativo estas relacionadas con el cumplimiento de procedimientos que
inciden en el cumplimiento de los estdndares de calidad determinados por el
ministerio de educacién, sin embargo en el campo financiero también tienen

conexion directa con el ministerio de finanzas.

La "American Accounting Association™ con un criterio mas amplio y moderno
define en forma general la auditoria identificandola como un proceso de la

siguiente manera:

La auditoria es un proceso sistematico para obtener y evaluar de manera
objetiva las evidencias relacionadas con informes sobre actividades
econdémicas y otros acontecimientos relacionados. El fin del proceso
consiste en determinar el grado de correspondencia del contenido
informativo con las evidencias que le dieron origen, asi como determinar si
dichos informes se han elaborado observando principios establecidos para

el caso.

Como se evidencia, la auditoria es considerada como un proceso, y es que
efectivamente un conjunto de etapas que deben ejecutarse de manera sistematica,
para obtener resultados objetivos y veraces; en la definicién también se habla de
evidencias, es por ello que en este proceso la documentacion es importante para

justificar la actuacion de los responsables.

Auditoria de control

La auditoria de control se define como una serie de métodos y medidas adoptadas
por un negocio con el fin de salvaguardar sus activos, garantizar la exactitud y

confiabilidad de los datos contables, promover la eficiencia operacional vy
aumentar la adherencia a las politicas administrativas prescritas (EEUU The
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Inter-American Center of Business Adminnistration, 2009).

Sistema de control interno

Se define al control interno como las acciones adoptadas por los directores de
entidades, gerentes 0 administradores, para evaluar y monitorear las operaciones

en sus entidades.

El sistema de control interno comprende el plan de la organizacién y todos los
métodos coordinados y medidas adoptadas dentro de una empresa con el fin de
salvaguardar sus activos y verificar la confiabilidad de los datos contables.
(POCH, 2010)

Bajo lo expuesto, el control interno es una herramienta propia de las instituciones
u organizaciones con la finalidad de establecer el nivel de cumplimiento de los
objetivos y metas institucionales, ademas permite determinar el proceso

desarrollado para alcanzar productos, bienes o servicios.

Completan la definicion algunos conceptos fundamentales:

e Es un proceso, es decir un medio para alcanzar un fin y no un fin en si
mismo. Lo llevan a cabo las personas que acttan en todos los niveles, no
se trata solamente de manuales de organizacion y procedimientos. Sélo
puede aportar un grado de seguridad razonable, no la seguridad total, a la
conduccion.

e Al hablarse del control interno como un proceso, se hace referencia a una
cadena de acciones extendida a todas las actividades, inherentes a la
gestion e integrados a los demdas procesos basicos de la misma:
planificacion, ejecucion y supervision. Tales acciones se hallan
incorporadas (no afiadidas) a la infraestructura de la entidad, para influir

en el cumplimiento de sus objetivos y apoyar sus iniciativas de calidad.
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Importancia del control interno

Cuanto mayor Yy compleja sea una empresa, mayor sera la importancia de un
adecuado sistema de control interno. Este sistema deberd ser sofisticado y

complejo segun se requiera en funcién de la complejidad de la organizacion.

Al hablar de la direccion distrital 02D01-Guaranda-Educacion debemos
considerar que esta compuesta por una serie de procesos, que a la vez cumplen
subcategorias de acuerdo a los requerimientos de los usuarios internos y externos.
Es por ello que la Norma ISO 9001-2008 encuentra en la auditoria interna una
forma efectiva de controlar y asegurar el cumplimiento de los flujogramas de cada

subcategoria.

Definicion y objetivos

Se define al control interno como las acciones adoptadas por los directores de
entidades, gerentes o administradores, para evaluar y monitorear las operaciones

en sus entidades.

Eficacia y eficiencia de las operaciones
Confiabilidad de la informacién financiera.

Cumplimiento de las leyes, reglamentos y politicas.

Segun la comisién de normas de control interno de la Organizacién Internacional
de Entidades Fiscalizadoras Superiores (INTOSAI), el control interno puede ser
definido como el plan de organizacién, y el conjunto de planes, métodos,
procedimientos y otras medidas de una institucion, tendientes a ofrecer una
garantia razonable de que se cumplan los siguientes objetivos principales (Torres,
2013)

e Promover operaciones metddicas, econdmicas, eficientes y eficaces, asi

como productos y servicios de la calidad esperada.

e Preservar al patrimonio de pérdidas por despilfarro, abuso, mala gestion,
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errores, fraudes o irregularidades.

e Respetar las leyes y reglamentaciones, como también las directivas y
estimular al mismo tiempo la adhesion de los integrantes de la
organizacion a las politicas y objetivos de la misma.

e Obtener datos financieros y de gestion completos y confiables y

presentados a través de informes oportuno (Torres, 2013)

Segun Pallerola y Monfort (2013): “El objetivo que persigue el proceso de
auditoria que se realiza en una empresa no es otro que el que determina
claramente el plan general contable, en la primera parte cuando trata del marco
conceptual de la contabilidad, y en concreto de las cuentas anuales: Las cuentas
anuales deben redactarse con claridad, de forma que la informacion suministrada
sea comprensible y util para los usuarios al tomar sus decisiones econdmicas,
debiendo mostrar su imagen fiel del patrimonio, de la situacion financiera y de los
resultados de la empresa, de conformidad con las disposiciones legales” (Vique,
2014)

Para la alta direccion es primordial lograr los mejores resultados con economia de
esfuerzos y recursos, es decir al menor costo posible. Para ello debe controlarse
que sus decisiones se cumplan adecuadamente, en el sentido que las acciones
ejecutadas se correspondan con aquéllas, dentro de un esquema béasico que

permita la iniciativa y contemple las circunstancias vigentes en cada momento.

Componentes de control interno

Para operar la estructura (también denominado sistema) de control interno se

requiere de los siguientes componentes:

Ambiente de control interno

Evaluacion del riesgo

Actividades de control gerencial

Sistemas de informacién contable
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e Monitoreo de actividades (Salguero, 2010)

El ambiente de control.- EIl ambiente de control da el tono de una
organizacion, influenciando la conciencia del control de sus empleados, es el
fundamento de todos los demas componentes del control interno,

proporcionando disciplina y estructura.

e Los factores del ambiente de control incluyen la integridad, los valores éticos

y la competencia de la gente de la entidad (Mantilla, Control Interno, 2005)

o La filosofia y el estilo de operacion de la administracion; la manera como la
administracion asigna autoridad y responsabiliza, y como organiza Yy
desarrolla a su gente en la atencion y direccion proporcionada por el consejo

de directores (Mantilla, control interno , informe COSO, 2007)

Los principales factores del ambiente de control son:

e Lafilosofia y estilo de la direccidn y la gerencia.

e La estructura, el plan organizacional, los reglamentos y los manuales de
procedimiento.

e La integridad, los valores éticos, la competencia profesional y el
compromiso de todos los componentes de la organizacion, asi como su
adhesion a las politicas y objetivos establecidos.

e Las formas de asignacion de responsabilidades y de administracion y
desarrollo del personal.

e El grado de documentacion de politicas y decisiones, y de formulacion de
programas que contengan metas, objetivos e indicadores de rendimiento.

e En las organizaciones que lo justifiquen, la existencia de consejos de
administracion 'y comités de auditoria con suficiente grado de

independencia y calificacion profesional.
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Evaluacion de Riesgos.- El auditor interno debe utilizar las técnicas de
evaluacion de riesgos seleccionadas al desarrollar el plan global de auditoria y al
planificar las auditorias especificas. La evaluacion de riesgos, en combinacién con
otras técnicas de auditoria, debe tenerse en cuenta al tomar decisiones de

planificacion relacionadas con: (Bel, 2010)

e La naturaleza, el alcance y la oportunidad de los procedimientos de
auditoria.
e Las areas o funciones de negocio a auditar.

e Eltiempoy los recursos a asignar a cada una de las auditorias.

El auditor de si debe tener en cuenta los siguientes tipos de riesgo, a fin de

determinar su nivel global:

e Riesgo inherente
e Riesgo de control
e Riesgo de deteccion

e Riesgo inherente

El riesgo inherente es la tendencia de un area de tecnologia de informacion a
cometer un error que podria ser material, en forma individual o en combinacién
con otros, suponiendo la inexistencia de controles internos relacionados (Bel,
2010).

Las actividades de control.- Las actividades del control son las politicas y los
procedimientos que ayudan a asegurar que las directivas administrativas se lleven

a cabo.

Ayudan a asegurar que se tomen las acciones necesarias para orientar los riesgos
asia la consecucion de los objetivos de la entidad. Las actividades de control se
dan a todo lo largo de la organizacién, en todos los niveles y en todas las

funciones.
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Incluyen un rango de actividades diversas como aprobaciones, autorizaciones,
verificaciones conciliaciones revisiones de desempefio operacional, seguridad de
activos y segregacion de funciones. (Mantilla, control interno , informe COSO,
2007).

Informacion y comunicacion

Debe identificarse, capturarse y comunicarse informacion pertinente en una forma
y en un tiempo que les permita a los empleados cumplir con sus responsabilidades
Los sistemas de informacién produce reportes, contiene informacion operacional,
financiera y relacionada con el cumplimiento, que hace posible operar y controlar

el negocio. (Mantilla, Control Interno, 2005).

Tiene que ver no solamente con los datos generados internamente, sino también
con la informacion sobre eventos, actividades y condiciones externas necesarias
para la toma de decisiones, informe de los negocios y reportes externos. La
comunicacion efectiva también debe darse en un sentido amplio fluyendo asia
abajo, a lo largo y asia arriba de la organizacion (Mantilla, control interno ,
informe COSO, 2007).

Monitoreo.- Los sistemas de control interno deben monitorearse, proceso que
valora la calidad del desempefio del sistema en el tiempo. Es realizado por medio
de actividades de monitoreo evaluaciones separadas o combinaciones de las dos.
El monitoreo ocurre en el curso de las operaciones .Incluye actividades regulares
de administracion y supervision y otras acciones personales realizadas en el

cumplimiento de sus obligaciones. (Mantilla, Control Interno, 2005).

El alcance y la frecuencia de las evaluaciones separadas dependera primeramente
de la valoracion de riesgos Yy de la efectividad de los procedimientos de,
informando a la alta gerencia y al consejo solamente los asuntos serios (Mantilla,
Control Interno, 2005).
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Existe sinergia e interrelacion entre esos componentes, formando un monitoreo,
de las deficiencias del control interno que deberdn reportarse a lo largo de la
organizacion, siendo un sistema integrado que reacciona dindmicamente a las
condiciones cambiantes. Los sistemas de control interno estan entrelazados con
las actividades de operacion de la entidad y existen por razones fundamentales de
negocios (Mantilla, Control INterno . Informe COSO sobre Administracion de

riesgos del emprendimiento, 2005).

El control interno es mas efectivo cuando los controles se construyen en la
infraestructura de la entidad y son parte de la esencia de la empresa. Construir en
los controles apoya la calidad y las iniciativas de empoderamiento, evita costos
innecesarios y permite respuestas rapidas a las condiciones cambiantes. Existe una
relacion directa entre lo que se esfuerza una entidad en conseguir, y los
componentes, los cuales representan lo requerido para conseguirlos. Todos los
componentes son relevantes para cada categoria de objetivos (Mantilla, control
interno , informe COSO, 2007).

La definicion de control interno —que es el concepto fundamental subyacente de
un proceso, realizado por la gente, que proporciona una seguridad razonable-junto
con la categorizacion de objetivos, los componentes y criterios para la efectividad,
y las discusiones asociadas, constituyen una estructura conceptual del control

interno (Mantilla, control interno , informe COSO, 2007).

Politicas y procedimientos.

Las politicas son guias para orientar la accion, son lineamientos generales a
observar en la toma de decisiones, sobre algun problema que se repite una y otra
vez dentro de una organizacion. En este sentido, las politicas son criterios
generales de ejecucion que auxilian al logro de los objetivos y facilitan la

implementacion de las estrategias (Romero, 2013).

Los procedimientos consisten en describir detalladamente cada una de las
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actividades a seguir en un proceso laboral, por medio del cual se garantiza la
disminucion de errores. Es un término que hace referencia a la accion que consiste
en proceder, que significa actuar de una forma determinada. El concepto, por otra

parte, esta vinculado a un método o una manera de ejecutar algo (Romero, 2013).

Un procedimiento, en este sentido, consiste en seguir ciertos pasos predefinidos
para desarrollar una labor de manera eficaz. Su objetivo deberia ser unico y de
facil identificacion, aunque es posible que existan diversos procedimientos que
persigan el mismo fin, cada uno con estructuras y etapas diferentes, y que

ofrezcan méas o menos eficiencia.

Norma 1SO 9001-2008

Las politicas y procedimientos que cumple la Direccion Distrital 02D01-Guaranda
Educacion estdn estrechamente vinculadas con lo sefialado en el acuerdo
ministerial 020-12 del ministerio de educacion y con lo estipulado en la Norma
ISO 9001-2008 ya que a partir de marzo de 2014 el ministerio de educacion
implementd una profunda transformacion en el area de atencion ciudadana de las

9 zonas Yy 140 distritos del pais.

Dos elementos importantes que se encuentran considerados dentro de la Norma

ISO 9001-2008 son el manual de gestion de la calidad y la matriz de requisitos.
Manual del sistema de gestion de la calidad.- Se define al manual del sistema
de la calidad como el documento en el cual se sefiala la forma como la institucion

alcanzara la calidad.

En el caso del ministerio de educacién este manual estd compuesto por los

siguientes elementos:

1. Presentacion
Filosofia del MINEDUC
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e Mision

e Vision

e Principios,
Politica de calidad.
Objetivos de la calidad
Indicadores
Metas

Alcances , exclusiones

Procedimientos documentados

© N o g B~ WD

Procesos e interaccion

Este manual de la calidad también incluye un mapa de procesos en el cual se
determina con claridad la relacion existente entre los procesos gobernantes,

sustantivos y adjetivos.

En lo que respecta a la politica podemos sefialar que el manual de la calidad la
contempla textualmente de la siguiente manera “Proporcionar servicios efectivos
de atencion ciudadana, a la comunidad educativa, logrando la satisfaccion del

usuario a través de un proceso de mejora continua”

En cuanto a los procedimientos, estos se encuentran definidos claramente en cada

uno de los instructivos correspondientes a la divisién o unidad de atencion.

Matriz de requisitos

La matriz de requisitos, como su nombre lo sefiala es una matriz en la cual se

detalla:

a.- La division y unidad (atencion ciudadana, asesoria juridica, talento
humano...etc.) a la cual va dirigida el requerimiento del usuario;
b.- La clase de usuario (ciudadano, institucion educativa, docentes);

c.- Servicio/producto (matricula excepcional, traspaso de tercera matricula,
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resultados de exadmenes de ubicacion, recursos entregados a las instituciones,
certificados de remuneraciones...etc.);
d.- Requisitos especificados usuarios; requisitos no establecidos pero necesarios;

requisitos legales; requisitos adicionales.

En esta matriz esta definida con claridad la documentacion que debe ser
presentada por los usuarios en caso de solicitar el producto o bien; por lo tanto es
importante que las personas encargadas de atender en recepcion y ventanillas
conozcan y manejen apropiadamente este instrumento , para evitar que se genere

producto no conforme.

El cumplimiento de la matriz de requisitos garantiza que los tramites se ejecuten

en el plazo establecido.

Métodos de evaluacion

Manual de referencia

Referencias y marcas de las hojas de trabajo, segun De La Pefia, Alberto (2008)
dice que: se denomina referencias de las hojas de trabajo a los caracteres
alfanuméricos que las identifican y que van a permitir ordenar los papeles de

trabajo de una forma logica, facilitando, de esta manera, su manejo y archivo.

En una hoja de trabajo nos podemos encontrar con dos tipos de referencias:

e La referencia de la propia hoja de trabajo que la identifica, que
generalmente se escribe en rojo en la esquina derecha de la misma.

o Las referencias cruzadas que se han utilizado en su elaboracién, que sirven
para identificar aquellas otras hojas de trabajo de las que se ha importado
informacion necesaria para su confeccion, o aquellas otras que identifican
hojas de trabajo a las que se escriben en rojo y, normalmente, sitGan a la

izquierda del dato o cifra importada y a la derecha de los exportados.
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Por su parte se denomina tildes o marcas de comprobacion a una serie de simbolos

que se emplean en las hojas de trabajo para:

e Explicar la documentacion examinada.
e Explicar la procedencia de datos.
o Evidenciar el trabajo realizado.

e Para llevar al lector de la hoja de una parte a otra de la misma.

Es imprescindible explicar en la propia hoja de trabajo el significado de los
simbolos utilizados en su elaboracion para que un terreno que no ha participado
en su elaboracién pueda comprender el trabajo efectuado y las conclusiones

alcanzadas.

Hay que poner énfasis en que las referencias nos ayudan a mantener los archivos
ordenados y permite el manejo de los archivos, en lo que respecta a las marcas son
figuras que ayudan al auditor a reconocer en donde se encuentra un hallazgo y el

trabajo que se realizé (Vique, 2014).

Cuestionarios

Un cuestionario de control interno es un documento que un auditor proporciona a
los empleados de una empresa antes de realizar una auditoria. EI cuestionario es

util para determinar en qué areas la auditoria debe centrarse.

Cuando los empleados responden a las preguntas, el auditor sabe si la empresa
estd manteniendo un registro exacto en general y tiene una evidencia que
demuestra quién es la persona que es responsable de los documentos. La empresa
recibe los beneficios de tener una auditoria mas barata, mas rapida y mas eficaz

por el cuestionario de control interno (Pereira, 2011).

Un cuestionario de control interno proporciona una evidencia de que existe un

documento o una base de datos financiera. Por ejemplo, un cuestionario puede
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preguntar si la empresa mantiene una tabla de sus cuentas.

El auditor puede entonces preguntar donde se encuentra el plan de cuentas, si

existe o disefiar la auditoria para funcionar sin éste.

Si un empleado menciona que existe el plan de cuentas y no sabe donde se
encuentra, eso puede aportar pruebas de que la compafiia no mantiene unos
buenos registros de manera que el auditor debe realizar un control mas minucioso
(Pereira, 2011).

Descripciones

La observacion a través de la descripcion permite identificar caracteristicas
especificas de una empresa u organizaciéon, por lo mismo, se puede explicar
ordenada y detalladamente como se cumplen los procesos, procedimientos y

demas actividades que se desarrollan al interior de las instituciones.

La descripcion proporciona a la auditoria, elementos objetivos sobre los cuales

puede sustentar procesos de analisis y posteriormente la toma de decisiones.

Flujograma

Un flujo grama es un diagrama gréfico de la definicion, andlisis o solucién de un
problema en el cual se utilizan simbolos para representar operaciones, flujos de

datos, etc. Simbolos para flujo gramas (Lascano, 2009).

Para obtener una comprension més precisa de como trabaja una organizacion, un
sistema 0 un proceso, particularmente cuando el objeto de la auditoria involucra

muchos departamentos, unidades, o pasos/procedimientos complicados.

N
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2.4.4. Marco conceptual variable dependiente

Administracion

El empleo del término administracion es cada vez mas comun en los diferentes
ambitos de desempefio laboral y social del hombre, mas ain cuando se habla de
actividades o sectores que estan en blsqueda de alto rendimiento enmarcado en la

eficiencia y eficacia.

Al empezar esta tematica, iniciaremos haciendo algunas precisiones sobre su
definicion: el término Administracion se refiere al proceso de conseguir que se
hagan las cosas con eficiencia y eficacia, a través de otras personas o junto con
ellas (Stephen & Decenso, 2002). En este concepto la palabra proceso se refiere
a las actividades primordiales que desemperian los gerentes y la eficiencia y

eficacia se refiere a lo que hacemos y a como lo hacemos.

La administracion se encarga de conducir actividades, buscando reducir los costos

de los recursos al minimo (Stephen & Decenso, 2002, p. 6).

La propuesta de Taylor tiene tres (3) elementos fundamentales:

1. Estudio del trabajo (organizacion y programacion del trabajo): desarrollo
de una ciencia y distribucién equitativa del trabajo (Andrade, Gonzélez, &
Pérez, 2006).

2. Seleccion técnica e instruccion del trabajador: seleccion y desarrollo
cientifico del obrero.

3. Control (por parte de los administradores) del trabajo (ejecutado por el

obrero): cooperacion cordial entre administracion y obreros.

Planificacion Estratégica

La planificacion estratégica es un proceso sistematico de desarrollo e
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implementacion de planes para alcanzar propdsitos u objetivos. La planificacion
estratégica, se aplica sobre todo en los asuntos militares (donde se llamaria

estrategia militar), y en actividades de negocios (Ballon, 2010) .

Dentro de los negocios se usa para proporcionar una direccion general a una
compafia (llamada estrategia empresarial) en estrategias financieras, estrategias
de desarrollo de recursos humanos u organizativos, en desarrollos de tecnologia
de la informacién y crear estrategias de marketing para enumerar tan sélo algunas

aplicaciones.

Pero también puede ser utilizada en una amplia variedad de actividades desde las
campafias electorales a competiciones deportivas y juegos de estrategia como el

ajedrez.

La planificacion estratégica comprende los objetivos, politicas, estrategias y
demas actividades aplicables a la organizacién, ademas contempla la descripcién
de herramientas de evaluacion, seguimiento y medicion de resultados (Ballon,
2010).

Plan operativo anual

Un plan operativo es un documento en el cual los responsables de una
organizacion (ya sea una empresa, una institucion o una oficina gubernamental)
establecen los objetivos que desean cumplir y estipulan los pasos a seguir
(Uchauri & Vicente).

Estos objetivos se plasman sobre un documento similar al que se conoce como
plan de accion, el cual prioriza las iniciativas mas importantes para alcanzar

distintos objetivos y metas.

Ambos tipos de planes consisten en una guia importante para saber hacia donde se
esta trabajando, conociendo el marco en el cual debera desarrollarse cada proyecto
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en particular.

Por lo general, un plan operativo tiene una duracion de un afio. Por eso, suele ser
mencionado como plan operativo anual (POA). EI POA pone por escrito las
estrategias que han ideado los directivos para cumplir con los objetivos y que
suponen las directrices a seguir por los empleados y subordinados en el trabajo
cotidiano. Cabe mencionar, que al igual que los otros, el plan operativo permite el
seguimiento de las acciones para juzgar su eficacia; en caso de que los objetivos
estén lejos de ser satisfechos, el directivo tiene la posibilidad de proponer nuevas
medidas. EI POA también presenta los detalles sobre como conseguir lo planeado

en el plan estratégico.

Todos los planes (de accion, operativo, estratégico, etc.) de una empresa deben
estar coordinados y ser coherentes entre si. Asi mismo deberan plasmarse las
necesidades de la empresa en cuanto a infraestructura necesaria para llevar a cabo
las metas y para el normal funcionamiento de la compaiiia, es decir todos aquellos
aspectos relacionados con la actividad ordinaria de la compafiia y que puedan
afectar a su efectividad y traer consecuencias (en caso de no ser atendidos) para el

cumplimiento de los objetivos planteados en el plan operativo.

Objetivos institucionales

Es el cambio esperado en el corto plazo, que reflejan los propdsitos que en
materia de servicios, administracion, recursos humanos, infraestructura vy
equipamiento desarrollara la institucion. Responde a la evaluacion, seleccion y
priorizacién de los objetivos estratégicos institucionales de mediano plazo
(Rivera, 2009).Los objetivos de control interno segun Samuel Mantilla (2009)
tienen “una relacion directa entre los objetivos de la entidad y el control interno
que la entidad implementada para asegurar el logro de tales objetivos. Una vez
que se establecen los objetivos, es posible identificar y valorar los eventos

(riesgos) potenciales que impedirian el logro de los objetivos” (Vique, 2014).
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Importancia de los objetivos

La importancia de definir los objetivos es fundamental, es el primer paso en un
proyecto, es definir el destino del viaje, la razon por la que se hace valido el
esfuerzo diario de cada uno de quienes participan en un proyecto (Le6n, 2010).

Los objetivos son enunciados escritos sobre resultados a ser alcanzados en un
periodo determinado, es el rayado de cancha, el punto de llegada que se define
antes de comenzar un proyecto, para asegurarse de que todos dirijan los esfuerzos
hacia el mismo fin. Los objetivos son los fines hacia los cuales esta encaminada la

actividad de una empresa o un proyecto (Leon, 2010).

Clasificacion de objetivos

Existen diferentes categorias de objetivos, de acuerdo a lo que explica Samuel

Mantilla en su libro Control Interno - informe Coso, los cuales son:

Objetivos de operaciones: Se refieren a la efectividad y eficiencia de las
operaciones, incluyendo objetivos de desempefio y rentabilidad, se identifica con
la actividad de la empresa. Se relacionan con la mision de la empresa Estos
reflejan el medio en el que se desenvuelve la entidad a nivel econémico o de
industria. Estos objetivos deben tener caracteristicas de cumplimiento de calidad,
operaciones generales, prestacion de servicios o generacion de bienes (Mantilla,
control interno , informe COSO, 2007).

Objetivos de informacion financiera: Tratan la informacion de estados
financieros publicos cuyas caracteristicas deben ser la confiabilidad, veracidad y
oportunidad Cuando nos referimos a informacidn confiable, se trata de los estados
financieros presentados en forma razonable hablamos que estos deben estar
elaborados en base a los principios contables a los que estd sujeta la entidad
(Mantilla, control interno , informe COSO, 2007).
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De acuerdo a las circunstancias en las que desarrolla sus actividades. Estas deben
cumplir las 5 aseveraciones, existencia y ocurrencia, integridad, derechos y

obligaciones, valuacion y presentacion y revelacion.

Objetivos de Cumplimiento: Detallan el cumplimiento de leyes y normativa a
las que la entidad esta sujeta. Los controles internos efectivos generan una
seguridad razonable de que los objetivos de informacion financiera y de
cumplimiento seran alcanzados, ya que la administracion los puede controlar. Los
objetivos de operacién no se encuentran en su totalidad dentro del alcance del
control de la administracion, ni de los controles externos, sin embargo, el
propdsito de estos controles se realiza para evaluar la consistencia e interrelacion
entre los objetivos y metas en los distintos niveles, la identificacion de factores
criticos de cumplimiento y éxito y la manera en que se reporta el avance de los
resultados y se implementa las acciones para corregir errores (Mantilla, control
interno , informe COSO, 2007).

Consecucion de Objetivos: Un sistema de control interno deberd generar la
seguridad suficiente para la consecucion de los objetivos propuestos por la
organizacion, la aplicacion de la normativa a la que esta sujeta la entidad tanto a
nivel interno como externo, asi como la obtencion de informacion financiera

oportuna y confiable para la adecuada toma de decisiones por parte de gerencia.

La consecucion de estos se mide de acuerdo a los objetivos propuestos. Esto se lo
realiza de acuerdo a estandares de desempefio con base a diferentes indices,
aplicables a cada categoria de objetivo (Mantilla, control interno , informe COSO,
2007).

Indicadores
Definicion.- Los indicadores son un punto de referencia que permite observar y

medir el avance en el logro de una meta esperada. ES una representacion

cuantitativa o cualitativa, verificable objetivamente, que refleja la situacion de un
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aspecto de la realidad y el estado de cumplimiento de un objetivo, actividad o
producto deseado en un momento del tiempo, permitiendo observar la situacion y
las tendencias de cambio generadas en la institucion, en relacion con el logro de

los objetivos y metas previstos (Duarte & Salvatierra, 2014).

La valoracion global del resultado asociado a un objetivo requiere disefiar
indicadores relativos a aspectos de eficacia, eficiencia y calidad. Asi mismo, con
el objeto de conocer el impacto real de la gestion, se introduce el concepto de
efectividad (Vique, 2014).

Eficiencia.- En términos generales, la palabra eficiencia hace referencia a los
recursos empleados y los resultados obtenidos. Por ello, es una capacidad o
cualidad muy apreciada por empresas u organizaciones debido a que en la practica
todo lo que éstas hacen tiene como propdsito alcanzar metas u objetivos, con
recursos (humanos, financieros, tecnoldgicos, fisicos, de conocimientos, etc.)

limitados y (en muchos casos) en situaciones complejas y muy competitivas.

Segun Idalberto Chiavenato, eficiencia "significa utilizacién correcta de los
recursos (medios de produccién) disponibles. Puede definirse mediante la
ecuacion E=P/R, donde P son los productos resultantes y R los recursos

utilizados"

Eficacia

Se considera como eficacia el nivel de consecucion de los objetivos establecidos,
a traves de los productos o resultados obtenidos, sin referencia alguna a la
utilizacion de los recursos necesarios para la consecucion de los citados objetivos.
En este caso los indicadores méas frecuentemente utilizados son los de producto

que proporciona informacion sobre los bienes producidos y servicios prestados
(Giraldo, 2013).

50



Efectividad

La efectividad es la relacion entre los recursos utilizados y el impacto obtenido.
La mayor efectividad se alcanza al hacer un uso 6Optimo de los recursos
disponibles, alcanzando los impactos esperados. Este concepto integra la eficacia
y la eficiencia. Por tanto, los indicadores de efectividad miden la satisfaccion de

las necesidades del proceso (Giraldo, 2013)

Requisitos y caracteristicas de los indicadores de gestion.

e Los indicadores de gestion deben ser generados en un ambiente
participativo, que involucre en el proceso de elaboracion a todos los
actores relevantes, lo anterior como una forma de asegurar la legitimidad y
reforzar el compromiso con las metas e indicadores resultantes (Ballon,
2010).

e Los indicadores deben ser conceptualmente claros, directos, inequivocos y
comprensibles, que signifiquen lo mismo tanto a quienes hacen uso de
ellos con fines de toma de decisiones, como a quienes simplemente los
observan como referencia (Ballon, 2010).

e La pertinencia es un requisito basico que deben reunir los indicadores de
gestion, pues deben referirse a los procesos y productos esenciales de la
institucion, de modo que reflejen integralmente el grado de cumplimiento
de sus objetivos institucionales (Ballon, 2010).

e Los indicadores deben ser mensurables, expresados en unidades de medida
que se entiendan facilmente, lo que significa la posibilidad de validarlos o
de verificarlos de manera independiente.

e Los indicadores deben ser confiables y validos para garantizar que lo que
se esta midiendo en un momento dado sea lo que también se va a medir en
un momento posterior, y de otro lado que lo que se estd midiendo sea
realmente lo que se buscaba medir.

e La informacion que sirva de base para la elaboracion de los indicadores de

gestion debe ser recolectada a un costo razonable y con la garantia de
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confiabilidad necesaria, vale decir que los resultados deben ser
independientes de quien efectle la medicién.

e Los indicadores deben ser sensibles, en el sentido de que reflejen los
cambios de las situaciones y los diversos grados de complejidad de las
organizaciones.

e Los indicadores deben ser periddicos y consistentes en el tiempo, para que
se puedan realizar comparaciones en distintos momentos.

e Los indicadores deben ser publicos; es decir, conocidos y accesibles a
todos los niveles y estamentos de la institucién, asi como al publico

usuario y al resto de la administracién pablica (Ballon, 2010)
2.5. Hipdtesis
La aplicacion de politicas y procedimientos en el area de Atencion Ciudadana se
relaciona significativamente con el cumplimiento de los objetivos institucionales
en la Direccion Distrital 02D01-Guaranda Educacion.

2.6. Sefialamiento de variables de la hipétesis.

Variable independiente:
Politicas y procedimientos

Variable dependiente

Obijetivos institucionales
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1. Enfoque

El enfoque del presente trabajo de investigacion se realiza en términos
cuantitativos porque se aplican instrumentos que arrojan resultados numéricos que
fueron expresados a través de cuadros y graficos en el programa excel; ademas es
cualitativa, ya que una vez alcanzados estos resultados se procedié a analizarlos e

interpretarlos, como sustento de las conclusiones y recomendaciones.

Para desarrollar la investigacion se aplica la investigacion de campo, amparada en
la revision bibliogréfica y documental acerca de la contratacion realizada en el
Distrito 02D01- Guaranda - Educacion

3.2. Modalidad bésica de la investigacion.

3.2.1. Investigacion de campo.

Es importante aplicar la investigacion de campo, porque permite realizar un
estudio sistematico de los hechos en el lugar en que se produce los
acontecimientos o fendmenos. En esta modalidad el investigador toma contacto en
forma directa con la realidad, para obtener informacion de acuerdo con los
objetivos del proyecto Abril (2008).

Las caracteristicas de la investigacion de campo permiten un conocimiento mas
detallado del fendmeno en estudio ya que facilitan el contacto del investigador

con el contexto Tamayo (1998).

En el caso, permite observar en primera instancia la estructura organizativa de la

Direccion Distrital 02D01 y el cumplimiento de las funciones de los servidores
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publicos contratados en la institucion.

3.2.2. Bibliografica - documental

La investigacion bibliografica-documental “tiene el propdsito de conocer,
comparar, ampliar, profundiza y deducir enfoques, teoria, conceptualizaciones y
criterios de diversos autores sobre una cuestion determinada, basandose en
documentos (Fuentes Primarias), o en libros, revistas, periddicos, y otras

publicaciones (Fuentes Secundarias)” Abril(2008).

Sus caracteristicas nos permiten utilizar documentos; recolectar, seleccionar,

analizar y presentar resultados de forma coherente.

Ademas realiza un proceso de abstraccion cientifica, generalizando sobre la base

de lo fundamental.

Puede considerarse como parte fundamental de un proceso de investigacion

cientifica, mucho mas amplio y acabado.

Por lo sefialado, este tipo de investigacion permitira fundamentar teéricamente el
estudio, gracias al aporte de diferentes contenidos ya existentes, en torno al

sistema de contratacion y a la implementacion de la norma 1ISO 9001-2008

Este tipo de investigacion es indispensable ya que en el presente trabajo se apoya
en documentos ya existentes que se relaciones con el tema de investigacion y
serviré para formular las variables propuestas.

3.3. Nivel o tipo de investigacion.

Para desarrollar el presente estudio, se utilizard la investigacion exploratoria,

descriptiva porque se ajusta a los objetivos planteados, en base a las siguientes

consideraciones:
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3.3.1. Investigacién descriptiva

La investigacion descriptiva comprende la descripcion, registro, analisis e
interpretacion de la naturaleza actual, composicion o proceso de los fendémenos. El
enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre como una persona grupo
0 cosa se conduce o funciona en el presente, ademas trabaja sobre realidades y su
caracteristica fundamentalmente es la de presentarnos una interpretacion correcta
(Tamayo, 2004).

Este tipo de investigacion permite comprender los procesos internos que se
desarrollan en la Direccion Distrital 02D01, ademas del cumplimiento del acuerdo
ministerial 020-12 en lo referente a las funciones y atribuciones de los servidores

que laboran en la instancia distrital.

3.3.2. Investigacion exploratorio

Los estudios exploratorios “nos permiten aproximarnos a fendmenos
desconocidos, con el fin de aumentar el grado de familiaridad y contribuye con
ideas respecto a la forma correcta de abordar una investigacion en particular”
Grajales (2000).

A través de la investigacion exploratoria, se logra familiarizarnos con el fenémeno
en estudio, también permite obtener informacion sobre la posibilidad de llevar a
cabo el estudio.

3.4. Poblacién y muestra

3.4.1. Poblacion

“En estadistica y en investigacion se denomina poblacién o universo a todo grupo

de personas u objetos que poseen alguna caracteristica comun. lgual
denominacion se da al conjunto de datos que se han obtenido en una investigacion
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“Leiva (2002)

Cuando la poblacién es numerosa se debe proceder a determinar una muestra; sin
embargo considerando que en la Direccién Distrital 02D01-Guaranda- Educacion
en su planta administrativa tiene un total de 39 servidores puablicos, no es

necesario tomarla, sino que se procede a trabajar con el total de la poblacion.

Servidores

Areas Hombres | Mujeres | Total
Atencion Ciudadana 1 5
Asesoria Juridica 1 2 3
Talento Humano 3 2 5
Apoyo Seguimiento y Regulacion 5 3 8
Administracion Escolar 1 2 3
Planificacion 3 1 4
Financiero 4 5 9
Secretaria 1 1
Directora 1 1
Total 18 21 39

Cuadro No. 1 Poblacion y muestra
Elaborado: (Angulo, 2015)

3.4.2. Muestra

“Una muestra es una parte de la poblacion cuyos elementos se eligen de modo que

sean representativos de todo el colectivo” Pérez (2012)

“La muestra para ser confiable, debe ser representativa y ademas ofrecer la
ventaja de ser la mas practica, la mas econdmica y mas eficiente en su aplicacion
no se debe perder de vista que por mas perfecta que sea la muestra, siempre habra
una diferencia entre el resultado del universo, esta diferencia es lo que se conoce

como error de muestreo” Herrera (2004).
En la presente investigacidn no se determina la muestra, debido a que la poblacion

en analisis es relativamente pequefia: 39 servidores publicos a quienes se

aplicaran los instrumentos de investigacion.
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3.5. Operacionalizacion de variables.

Variable Independiente: Politicas y procedimientos

Conceptualizacion Categorias Indicadores Items Basicos Técnicae
instrumento
Las politicas son guias Anélisis del | 1.- ¢Considera que las politicas y | Encuesta/
para orientar la accion; son cumplimiento del | procedimientos que se desarrollan segun la | Cuestionario
lineamientos generales a | Politicas flujo grama funcion que desempefia en la Direccion | Estructurado
observar en la toma de Distrital 02D01-Guaranda Educacion?
decisiones, sobre algun 2.- ¢Ha recibido capacitacion acerca de las
problema que se repite una Cronograma de | politicas y procedimientos que deben cumplir

y otra vez dentro de una
organizacion.

Los procedimientos
consisten en  describir
detalladamente cada una de
las actividades a seguir en
un proceso laboral, por
medio del cual se garantiza
la disminucion de errores.

Procedimientos

capacitaciones

Reporte de tramites

Manual
procedimientos

Reporte
evaluaciones.

de

de

en la institucion?

3.- ¢Se lleva un control de tramites entregados
de acuerdo a las especificaciones establecidas
en el manual de requisitos para determinar el
cumplimiento de procedimientos en cada una
de las areas?

4.- ¢Considera que las politicas 'y
procedimientos establecidos para el area de
Atencion Ciudadana se cumplen?

5.- ¢Conoce si la institucion ha evaluado el
correcto cumplimiento de las politicas vy
procedimientos establecidos en el area de
Atencion Ciudadana?

Cuadro No. 2 Variable independiente: politicas y procedimientos

Elaborado: (Angulo, 2015)
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Variable Dependiente: Objetivos institucionales

Conceptualizacion Categorias Indicadores Items Basicos Técnicae
instrumento

Los objetivos % de eficacia | 6.- ¢Considera que la institucion cumple con
institucionales Objetivos alcanzado en  las | los objetivos establecidos en el Sistema de | Encuesta/
establecen una divisiones y unidades | Gestion de calidad? Cuestionario
relacion directa entre | Eficiencia 7.- ¢Conoce los objetivos generales que | Estructurado
los objetivos de la % de eficiencia | persigue la institucion para alcanzar la mision
entidad y el control | Eficacia alcanzado en las |y vision de la Direccion Distrital 02D01-
interno que la entidad divisiones y unidades | Guaranda-Educacion?
implementada para | Calidad 8.- ¢La institucion ha definido indicadores

asegurar el logro de
tales objetivos.

84% de quejas y
recomendaciones
receptadas en el &rea
de Atencion
Ciudadana

para evaluar el cumplimiento de los objetivos
institucionales?

9.- ¢Considera que los procesos de Atencion
Ciudadana alcanzan la meta contemplada en la
Norma ISO 9001-2008?

10.- ¢Considera que la institucion realiza un
seguimiento continuo a los objetivos
planteados con el fin de procurar que estos se
cumplan?

Cuadro No. 3 Variable Dependiente: Objetivos institucionales

Elaborado: (Angulo, 2015)
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3.6. RECOLECCION DE LA INFORMACION

“La construccion de la informacion se opera en dos fases: plan para la recoleccion
de informacion y plan para el procesamiento de informacion”, Herrera (2002) se
detalla a continuacion:

3.6.1. Plan para la recoleccién de informacion

Este plan contempla estrategias metodoldgicas requeridas por los objetivos e
hipotesis de investigacion, de acuerdo con el enfoque escogido, considerando los
siguientes elementos:

Definicion de los sujetos: personas u objetos que van a ser investigados.

Las personas a ser investigadas para la presente investigacion son:

Directora Distrital de Educacion, jefes de las divisiones de apoyo, seguimiento y
regulacion, administracion escolar y planificacion y responsables de apoyo,
seguimiento y regulacién; atencion ciudadana, planificacién; asesoria juridica;
talento humano, financiero; administracion escolar; denuncias y servidores
publicos que laboran en la institucion.

Seleccion de técnicas a emplear en el proceso de recolecciéon de informacion.
Las técnicas seleccionadas son la entrevista y encuesta.

La entrevista se refiere “a una forma especializada de interaccion verbal, que se
realiza con un propdsito definido y se centra en un area determinada de contenido,

con la exclusion consiguiente de otros asuntos ajenos a la misma” Lépez (2002).

“La encuesta es un método que se realiza por medio de la técnica de

interrogacion, procurando conocer aspectos relativos a los grupos” Garcia (2008).
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Instrumentos seleccionados o disefiados de acuerdo con la técnica escogida

para la investigacion.

Para la presente investigacion se disefid dos cuestionarios y un formato para

registro especifico, todos estan ubicados en el Anexo N°1

Se define al cuestionario como un “conjunto articulado y coherente de preguntas
redactadas en un documento para obtener la informacion necesaria para poder

realizar la investigacion que la requiere” Abascal (2005).

Explicitacion de procedimientos para la recoleccion de informacion, como se

va a aplicar los instrumentos, condiciones de tiempo y espacio, etc.

Explicacion de cémo, dénde y cuando se aplicaran las técnicas de recoleccién de

informacion, lo indicado se presenta en la siguiente tabla:

TECNICAS PROCEDIMIENTO
¢Cémo? El método de investigacion a ser utilizado es
el inductivo

ENTREVISTA ¢;Dbénde? Instalaciones de la Direccion Distrital

02D01-Guaranda- Educacion

¢Cuédndo? La Entrevista se realizara en la primera

semana del mes de mayo de 2015

¢Cémo? El método de investigacion a ser utilizado es
ENCUESTA el inductivo

¢;Donde? Instalaciones de la Direccion Distrital
02D01-Guaranda- Educacion

¢Cuando? La Entrevista se realizara en la primera

semana del mes de mayo de 2015

Cuadro No. 4 Plan para la recoleccion de informacion
Elaborado: (Angulo, 2015)
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Para desarrollar la investigacion se utiliza el método inductivo, que “consiste en

basarse en enunciados singulares, tales como descripciones de los resultados de

observaciones 0 experiencias para plantear enunciados universales, tales como

hip6tesis o teorias. Por otra parte, la induccion equivale a la extrapolacion, lo cual

puede ser un recurso en el campo experimental, que no se confirma siempre”

Cegarra (2006).

Las preguntas basicas que resumen los procedimientos para la recoleccion de

informacion, se presentan en la siguiente tabla:

Cuadro No. 5 Preguntas basicas:

Preguntas

Explicacion

¢Para que?

Cumplir ~ con los objetivos de Ila
investigacion.

¢Para Quienes?

Directora, Jefes y responsables de las
divisiones 'y unidades, servidores
publicos que laboran en la Direccion
Distrital 02D01-Guaranda —Educacion

¢Sobre que aspectos?

Sobre la auditoria al area de Atencion
Ciudadana y el cumplimiento de las
funciones y competencias.

¢Quién? Marithza Angulo

¢Cuando? La recoleccion de la informacion se
realizara durante los meses de mayo y
junio de 2015

¢Donde? Direccion Distrital 02D01-Guaranda-

Educacion.

¢ Cuantas veces?

Las que se requieran

¢Qué técnicas de recoleccion?

Se utilizaran la entrevista y encuestas

¢Con que?

Cuestionarios estructurados

¢En qué situacion?

En un clima laboral de armonia en
donde la  autoridad, personal
administrativo y de servicio colaboren
y participen activamente en las
diferentes etapas de la investigacion.

Elaborado: (Angulo, 2015)
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3.7. Procesamiento y analisis

3.7.1. Plan de Procesamiento de la informacion

e Revision critica de la informacion recogida. Es decir limpieza de

informacion defectuosa: contradictoria, incompleta, no pertinente, etc.

e Repeticion de la recoleccion. En ciertos casos individuales, para corregir

fallas de contestacion.

Tabulacion o cuadros segun variables de cada hipdtesis: manejo de
informacion, estudio estadistico de datos para presentacion de resultados.

Elaboracion de tablas de frecuencias, que fueron utilizadas para la cuantificacion
de los resultados obtenidos con los instrumentos de recoleccién de informacion

primaria (de campo).

Representaciones graficas, que fueron utilizadas para la presentacion visual

porcentual de los resultados cuantificados en las tablas.

3.7.2. Plan de analisis e interpretacion de resultados

Analisis de los resultados estadisticos. Destacando tendencias o relaciones

fundamentales de acuerdo con los objetivos e hipotesis.

Interpretacion de los resultados. Con apoyo del marco teérico, en el aspecto

pertinente.
Comprobacion de hipdtesis. Se aplico el método de Chi Cuadrado, ya que

permite determinar si existe relacion entre dos variables. El objetivo de esta

prueba es contrastar la hipotesis mediante el nivel de significacion.
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El Chi Cuadrado “es una prucba paramétrica que mide la discrepancia entre una

distribucion observada y otra tedrica (bondad de ajuste), indicando en qué medida

las diferencias existentes entre ambas, de haberlas, se deben al azar. También se

utiliza para probar la independencia de dos muestras entre si, mediante la

presentacion de los datos en tablas de contingencia” Diaz (2007).

Establecimiento de conclusiones y recomendaciones.

Explicacion del

procedimiento de obtencidn de las conclusiones y recomendaciones.

e Las conclusiones se derivan de la ejecucion y cumplimiento de los

objetivos especificos de la investigacion.

e Las recomendaciones se derivan de las conclusiones establecidas.

e A mas de las conclusiones y recomendaciones derivadas de los objetivos

especificos, si pueden establecerse mas conclusiones y recomendaciones

propias de la investigacion.

Objetivos especificos

Conclusiones

Recomendaciones

Verificar el cumplimiento de politicas y
procedimientos del area de Atencidn
Ciudadana con el fin de determinar si el

area esta expuesta a posibles riesgos.

Establecer el nivel de cumplimiento de los
objetivos determinados en el sistema de
gestion de la calidad respecto al area de
atencion ciudadana, con el fin de tomar
acciones correctivas en caso de ser

necesarias.

Realizar una auditoria de gestion al rea de
Atencion Ciudadana de la Direccion
Distrital 02D01-Guaranda-Educacion para

medir el cumplimiento de los indices.

Cuadro No. 6 Plan de andlisis e interpretacién de resultados

Elaborado: (Angulo, 2015)
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CAPITULO IV

INTERPRETACION DE RESULTADOS
4.1. Andlisis e Interpretacion
El cuestionario fue aplicado a 39 servidores que constituyen el personal
administrativo de la Direccion Distrital 02D01- Guaranda —Educacién con la
finalidad de establecer el cumplimiento de politicas y procedimientos
institucionales.
Para ello se elabord el instrumento con cuestionarios de tipo cerrado que faciliten
la tabulacion de datos, y la presentacion grafica que permita la comprensién de los
resultados y el respectivo analisis ye interpretacion.

PREGUNTAN°1

1.- ¢(Considera que las politicas y procedimientos se desarrollan de acuerdo a la

funcién de los servidores en la Direccién Distrital 02D01-Guaranda Educacion?

Cuadro No. 7 Desarrollo de politicas y procedimientos de acuerdo a las

funciones
FRECUENCIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 39 100%
Casi siempre 0 0%
Nunca 0%
TOTAL 39 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los servidores publicos que laboran en la Direccion Distrital
02D01-Guaranda-Educacion
INVESTIGADORA: (Angulo, 2015)
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100%
0%

acuerdo a las
funciones

Desarrollo de politicas
y procedimientos de

Si No

H PORCENTAIJE 100% 0%

Gréfico No. 5 Desarrollo de politicas y procedimientos de acuerdo a las funciones
FUENTE: Encuesta aplicada a los servidores publicos que laboran en la Direccion Distrital
02D01-Guaranda-Educacion
INVESTIGADORA: (Angulo, 2015)

Analisis: Se determina que 39 servidores publicos de la Direccion Distrital
02D01-Guaranda-Educacién que representan el 100% afirman que las politicas y
procedimientos que se desarrollan lo hacen en concordancia a las funciones para

los cuales fueron contratados

Interpretacion: Este aspecto influye positivamente en la organizacion
institucional, considerando que la funcion desempefiada por los servidores tiene
que concordar con las politicas y procedimientos establecidos para el ejercicio de

tales procedimientos.
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PREGUNTA N° 2
2.- ¢Ha recibido capacitacion acerca de las politicas y procedimientos que deben

cumplir en la institucion?

Cuadro No. 8 Capacitacion acerca de politicas y procedimientos

FRECUENCIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 18 46%

Casi siempre 16 41%
Nunca 5 13%
TOTAL 39 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los servidores publicos que laboran en la Direccion Distrital
02D01-Guaranda-Educacion
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Grafico No. 6 Capacitacion acerca de politicas y procedimientos
FUENTE: Encuesta aplicada a los servidores publicos que laboran en la Direccion Distrital
02D01-Guaranda-Educacion
INVESTIGADORA: (Angulo, 2015)

Analisis: 18 personas encuestadas que representan el 46% sefialan que siempre
reciben capacitacion acerca de las politicas y procedimientos que deben cumplir
en la institucion, asi también 16 servidores que representan el 41% estiman que
casi siempre se realizan procesos de capacitacion, sin embargo 5 personas que

son el 13% sostienen que nunca recibieron capacitacion.

Interpretacion: Es importante ejecutar procesos de capacitacion institucional
como un medio que permite retroalimentar los conocimientos y mejorar el trabajo
de los servidores que laboran en la Direccion Distrital de Educacion 02D01-

Guaranda-Educacion.
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PREGUNTA N° 3

3.- ¢Se lleva un control de tramites entregados de acuerdo a las especificaciones
establecidas en el manual de requisitos para determinar el cumplimiento de
procedimientos en cada una de las areas?

Cuadro No. 9 Control de tramites entregados

FRECUENCIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 16 41%

Casi siempre 23 59%
Nunca 0 0%
TOTAL 39 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los servidores publicos que laboran en la Direccion Distrital
02D01-Guaranda-Educacion
INVESTIGADORA: (Angulo, 2015)
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Grafico No. 7 Control de tramites entregados
FUENTE: Encuesta aplicada a los servidores publicos que laboran en la Direccion Distrital
02D01-Guaranda-Educacion
INVESTIGADORA: (Angulo, 2015)

Analisis: 41% de servidores encuestados es decir 16 personas sostienen que
siempre se lleva un control de tramites entregados como lo sefiala la norma 1SO
9001-2008, 23 que representan el 59% afirman que casi siempre se realiza este

proceso obligatorio.

Interpretacion: Es importante que el control de tramites en su totalidad
cumplan con las especificaciones establecidas en el Manual de requisitos para
determinar el cumplimiento de procedimientos en cada una de las areas de trabajo,

caso contrario generan producto no conforme.
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PREGUNTA N° 4
4.- ;Considera que las politicas y procedimientos establecidos para el area de

Atencion Ciudadana se cumplen?

Cuadro No. 10 Cumplimiento de politicas y procedimientos en el area de
Atencién Ciudadana

FRECUENCIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 14 36%
Casi siempre 25 64%
Nunca 0 0%
TOTAL 39 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los servidores publicos que laboran en la Direccion Distrital
02D01-Guaranda-Educacion
INVESTIGADORA: (Angulo, 2015)
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Gréfico No. 8 Cumplimiento de politicas y procedimientos en el area de Atencion Ciudadana
FUENTE: Encuesta aplicada a los servidores publicos que laboran en la Direccion Distrital
02D01-Guaranda-Educacion
INVESTIGADORA: (Angulo, 2015)

Analisis: 25 servidores publicos encuestados que significan el 64% afirman que
casi siempre se cumplen las politicas y procedimientos para el area de Atencion
Ciudadana, de la misma manera 14 personas que equivalen al 36% estiman que

casi siempre se cumple con este proceso.

Interpretacion: Uno de los objetivos de la Direccion Distrital es estandarizar los
procesos de atencion Ciudadana, por lo tanto, es muy importante que las politicas
y procedimientos sean cumplidos de manera estricta y uniforme para garantizar

su adecuada implementacion.
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PREGUNTAN°® 5
5.- ¢Conoce si la institucién ha evaluado el correcto cumplimiento de las

politicas y procedimientos establecidos en el area de Atencion Ciudadana?

Cuadro No. 11 Evaluacion del cumplimiento de politicas y procedimientos

FRECUENCIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 3 8%
Casi siempre 29 76%
Nunca 06 16%
TOTAL 38 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los servidores publicos que laboran en la Direccion Distrital
02D01-Guaranda-Educacion
INVESTIGADORA: (Angulo, 2015)
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Grafico No. 9 Evaluacion del cumplimiento de politicas y procedimientos
FUENTE: Encuesta aplicada a los servidores publicos que laboran en la Direccion Distrital
02D01-Guaranda-Educacion
INVESTIGADORA: (Angulo, 2015)

Analisis: Con respecto a la evaluacion del cumplimiento de las politicas y
procedimientos en el area de Atencién Ciudadana, 29 encuestados que representan
el 76% sefialaron que casi siempre se realiza este tipo de evaluacién; 3 personas
que representan el 8% sefialaron que siempre y 6 servidores que son el 16%

afirman que nunca se evalla el cumplimiento de las politicas y procedimientos.

Interpretacion: La evaluacion garantiza el adecuado cumplimiento de las
politicas y procedimientos institucionales, por lo tanto es necesario que se realice
de manera integral y sistematica en toda la institucion y siempre utilizando

instrumentos para recabar la informacion.
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PREGUNTA N° 6

6.- ¢Considera que la institucion cumple con los objetivos establecidos en el
Sistema de Gestion de calidad?

Cuadro No. 12 Cumplimiento de objetivos del Sistema de Gestion de Calidad

FRECUENCIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 0 0%

Casi siempre 27 69%0
Nunca 12 31%
TOTAL 39 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los servidores publicos que laboran en la Direccion Distrital
02D01-Guaranda-Educacion
INVESTIGADORA: (Angulo, 2015)
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Gréfico No. 10 Cumplimiento de objetivos del Sistema de Gestién de Calidad
FUENTE: Encuesta aplicada a los servidores publicos que laboran en la Direccion Distrital
02D01-Guaranda-Educacion
INVESTIGADORA: (Angulo, 2015)

Analisis: EI 69% de encuestados , es decir 27 servidores de la Direccion Distrital
02D01-Guaranda-Educacién considera que casi siempre la institucién cumple
con los objetivos establecidos en el Sistema de Gestion de calidad, en tanto el

31% considera que nunca se cumple con estos objetivos.

Interpretacion: Es importante reconocer que no existe una valoracion adecuada
acerca del cumplimiento de los objetivos a nivel institucional, por lo tanto
podemos concluir que las politicas y procedimientos no son observados casi de

manera rigurosa.
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PREGUNTA N° 7

7.- ¢Conoce los objetivos generales que persigue la institucion para alcanzar la

mision y vision de la Direccion Distrital 02D01-Guaranda-Educacion?

Cuadro No. 13 Conocimiento de objetivos generales que persigue la

institucion
FRECUENCIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 30 77%
Casi siempre 9 23%
Nunca 0 0%
TOTAL 39 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los servidores publicos que laboran en la Direccion Distrital

02D01-Guaranda-Educacion

INVESTIGADORA: (Angulo, 2015)

Conocimiento de objetivos
generales que persigue la
institucion

100%

Si

No

B PORCENTAIJE

77%

23%

Graéfico No. 11 Conocimiento de objetivos generales que persigue la institucién
FUENTE: Encuesta aplicada a los servidores publicos que laboran en la Direccion Distrital
02D01-Guaranda-Educacion
INVESTIGADORA: (Angulo, 2015)

Anélisis: 30 personas que representan el 77% de los encuestados informan que
conocen los objetivos generales que persigue la institucién para alcanzar la
mision y vision de la Direccion Distrital 02D01-Guaranda-Educacién, en
contraposicion 9 servidores que representan el 23% asumen su desconocimiento

de los objetivos institucionales
Interpretacion: Se evidencia que un grupo significativo de servidores no

conocen los objetivos institucionales, haciéndose necesario que la institucion

organice eventos de capacitacion sobre la filosofia institucional.
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PREGUNTA N° 8

8.- ¢La institucion ha definido indicadores para evaluar el cumplimiento de los
objetivos institucionales?

Cuadro No. 14 Definicion de indicadores para evaluar el cumplimiento de

objetivos
FRECUENCIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 12 31 %
Casi siempre 25 64%
Nunca 02 5%
TOTAL 39 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los servidores publicos que laboran en la Direccion Distrital
02D01-Guaranda-Educacion
INVESTIGADORA: (Angulo, 2015)
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Gréfico No. 12 Definicién de indicadores para evaluar el cumplimiento de objetivos
FUENTE: Encuesta aplicada a los servidores publicos que laboran en la Direccion Distrital
02D01-Guaranda-Educacion
INVESTIGADORA: (Angulo, 2015)

Andlisis: 25 servidores de la Direccion Distrital 02D01-Guaranda-Educacion que
representan el  64% sefialan que casi siempre se cuenta con indicadores para
evaluar el cumplimiento de objetivos institucionales, 12 que son el 31% estiman
que siempre cuentan con estos instrumentos, finalmente 2 personas que son el 5%

estiman que nunca se cuenta con indicadores para evaluar los objetivos.

interpretaciéon: Es importante el manejo de indicadores para evaluar el
cumplimiento de los objetivos, por lo mismo la institucion debe implementar
procesos evaluativos utilizando indicadores que le permitan obtener resultados
cuantitativos que den paso a la interpretacion de resultados y a la adecuada toma
de decisiones.
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PREGUNTAN° 9

9.- ¢Considera que los procesos de Atencion Ciudadana alcanzan la meta
contemplada en la Norma ISO 9001-2008?

Cuadro No. 15 Meta alcanzada en los procesos de Atencién Ciudadana

FRECUENCIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 15 38%
Casi siempre 24 62%
Nunca 0 0%
TOTAL 39 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los servidores publicos que laboran en la Direccion Distrital
02D01-Guaranda-Educacion
INVESTIGADORA: (Angulo, 2015)
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Gréfico No. 13 Meta alcanzada en los procesos de Atencion Ciudadana
FUENTE: Encuesta aplicada a los servidores publicos que laboran en la Direccién Distrital
02D01-Guaranda-Educacion
INVESTIGADORA: (Angulo, 2015)

Andlisis: 15 encuestados que representan el 38% considera que los procesos de
Atencion Ciudadana alcanzan la meta contemplada en la Norma ISO 9001-2008,
esto es el 80% en los indicadores de eficiencia y eficacia en un lapso de seis
meses; de la misma manera 24 servidores que representan el 62% estiman que

casi siempre se cumple con la meta establecida.

Interpretacion: Es necesario que todos los servidores que laboran en la direccion
distrital cumplan sus funciones y competencias para alcanzar la meta
institucional a través de la atencion agil y oportuna de los requerimientos del

usuario.
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PREGUNTA N° 10
10.- ¢Considera que la institucion realiza un seguimiento continuo a los objetivos

planteados con el fin de procurar que estos se cumplan?

Cuadro No. 16 Seguimiento continuo al cumplimiento de objetivos

planteados
FRECUENCIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 16 41%
Casi siempre 16 41%%
Nunca 7 18%
TOTAL 39 100%

FUENTE: Encuesta aplicada a los servidores publicos que laboran en la Direccion Distrital
02D01-Guaranda-Educacion
INVESTIGADORA: (Angulo, 2015)
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Graéfico No. 14 Seguimiento contintio al cumplimiento de objetivos planteados
FUENTE: Encuesta aplicada a los servidores publicos que laboran en la Direccion Distrital
02D01-Guaranda-Educacion
INVESTIGADORA: (Angulo, 2015)

Analisis: 41% de la poblacion encuestada sostienen que siempre la institucion
realiza un seguimiento continuo a los objetivos planteados con el fin de procurar
que estos se cumplan, otro 41% afirma que casi siempre, sin embargo el 18%

sostiene que la institucion nunca implementa estrategias de este tipo.
Interpretacion: Es necesario reforzar el seguimiento y monitoreo institucional

para garantizar el cumplimento de los objetivos institucionales, ello también

permitira la toma de decisiones oportunas y eficientes.
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4.2. Comprobacion de la hipotesis

1. Planteamiento de la hipotesis

Ho: La Correcta aplicacion de politicas y procedimientos en el area de Atencidn

Ciudadana no se relaciona significativamente con el cumplimiento de los

objetivos institucionales

Ha: La incorrecta aplicacién de politicas y procedimientos en el area de Atencion

Ciudadana si se relaciona significativamente con el cumplimiento de los objetivos

institucionales.

1. Nivel de significacion
a=0,05

2. Especificacion del Estadistico Chi Cuadrada

1. ESPERADO
PREGUNTA 8
CASI
PREGUNA 5 ALTERNATIVAS SIEMPRE S ERE NUNCA | TOTAL
SIEMPRE 15 28 4 47
CASI SIEMPRE 41 54 31 126
NUNCA 18 31 2 51
74 113 37 224
2. OBSERVADO
ALTERNATIVAS SIEMPRE CASI SIEMPRE | NUNCA TOTAL
SIEMPRE 15.52678571 23.70982143 | 0.003514438 | 39.2401216
CASI SIEMPRE 41.625 63.5625| 0.001310941 | 105.188811
NUNCA 16.84821429 25.72767857 | 0.003238796 | 42.5791317
74 113| 0.008064174 | 187.008064
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3. PRUEBA DE CHI X (0 - E)?
=3 —
E
ALTERNATIVAS SIEMPRE CASI NUNCA TOTAL
SIEMPRE
SIEMPRE 0.017872546 0.776287254 | 4544.652163 | 4545.44632
CASI SIEMPRE 0.009384384 1.438606195 | 732999.1905 | 733000.638
NUNCA 0.078738928 1.080446227 | 1231.030266 | 1232.18945
0.105995858 3.295339676 | 738774.8729 | 738778.274
GRADOS DE
LIBERTAD
Gl= (r-1)*(I-1)
Gl= (3-1)*(3-1)
Gl= 2*2
I R
CHI TEORICO 9.487729037
Decision
Se rechaza la hipétesis nula y acepto la hipétesis alternativa 1

AREA DE 738778.2

ACEPTACION

-0.48 9.48

Grafico No. 15 Chi Cuadrado
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

1.- De la investigacion de campo podemos concluir que los servidores
publicos que laboran en la Direccidn Distrital 02D01-Guaranda-Educacion
desarrollan sus funciones en concordancia a las politicas y procedimientos
establecidos en la norma ISO 9001-2008 vy en el Acuerdo Ministerial
020-12, se determind que es existe un porcentaje de personal que necesita
reforzar sus conocimientos acerca de las politicas y procedimientos
obligatorios que deben cumplirse para alcanzar la meta institucional.
Ademas para la mayoria de personal casi siempre se cumple con las
politicas y procedimientos establecidos para el area de atencién ciudadana,
se lleva el control de los tramites y se evalia el cumplimiento de las

mismas.

2.- Con respecto a los objetivos institucionales, se determina que los
servidores publicos que laboran en la Direccion Distrital 02D01-Guaranda-
Educacion no tienen una valoracion positiva sobre su cumplimiento, ya
que la mayoria de ellos estiman que casi siempre se logran alcanzar , sin
embargo un porcentaje considerable de servidores sefialan que nunca se

logra cumplirlos.

3.- La auditoria de gestion al area de Atencion Ciudadana de la Direccion
Distrital 02D01-Guaranda-Educacion permite medir el cumplimiento de
los indicadores de eficiencia, eficacia y calidad que se relacionan con la
gestion desarrollada por los procesos gobernantes , sustantivos y adjetivos,
mismos que se enfoca en el cumplimiento de las politicas y
procedimientos establecidos en la Norma ISO 9001-2008 y que buscan
el logro de los objetivos institucionales , siendo ellos la estandarizacion de
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los procesos de atencion ciudadana, la satisfaccion del usuario,
disminucion de las quejas y del tiempo de entrega de los requerimientos

del usuario.

5.2. RECOMENDACIONES.

1.- Es importante que la institucion organice eventos de capacitacion
permanentes sobre contenidos tedricos de la norma ISO 9001-2008,
especificamente sobre politicas y procedimientos que deben aplicar los
servidores publicos que laboran en la institucion a fin de atender
oportunamente los requerimientos de los usuarios internos y externos de la

Direccién Distrital 02D01-Guaranda-Educacion.

2.- Es importante que todos los servidores conozcan el tipo de indicadores
que se aplican para medir el cumplimiento de los objetivos institucionales
en la Direccion Distrital 02D01-Guaranda-Educacion, en consecuencia es
necesario organizar y ejecutar capacitaciones sobre este tema, a la par se
debe implementar un sistema de control interno que priorice la aplicacion

de estrategias de evaluacion y monitoreo permanentes.

3.-Una vez realizada la auditoria de gestion al area de atencion ciudadana
de la Direccion Distrital 02D01-Guaranda —Educacion, se debe considerar
las recomendaciones del informe final, para elaborar e implementar un
plan de trabajo que permita mejorar las debilidades institucionales
fortaleciendo la aplicacion de las politicas y procedimientos y el

cumplimiento de los objetivos institucionales.
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CAPITULO VI
PROPUESTA
6.1. Datos informativos
6.1.1. Titulo de la propuesta
Realizar una auditoria de gestion al area de atencion ciudadana de la
Direccién Distrital 02D01-Guaranda-Educacion para medir el
cumplimiento de los indices de eficiencia, eficacia y calidad, a fin de
emitir recomendaciones que permitan mejorar la gestion de los procesos y
procedimientos que se ejecutan en las divisiones y unidades.
6.1.2. Institucidn ejecutora
La entidad ejecutora es la Direccion Distrital 02D01-Guaranda-Educacion
compuesta por todas las divisiones y unidades que forman parte del proceso
de atencion ciudadana.
6.1.3. Beneficiarios:
Son beneficiarios de la presente propuesta todos los servidores publicos
que laboran en las divisiones y unidades que conforman la Direccion
Distrital 02D01-Guaranda Educacién, a la par los usuarios internos y
externos debido al cumplimiento de los procesos y procedimientos que
terminaran con la satisfaccion de sus requerimientos.

6.1.4. Ubicacion

La Direccion Distrital 02D01-Guaranda-Educacidn se encuentra ubicada en

el canton Guaranda, provincia Bolivar en las calles: Convencion de 1884 e
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Isidro Ayora.
6.1.5. Tiempo estimado para la ejecucion
El tiempo propuesto para la ejecucion de la presente propuesta serd durante:
Inicio: 01 de marzo de 2015
Finalizacion: 30 de mayo de 2015
6.1.6. Equipo técnico responsable
Investigadora: Marithza Angulo Garéfalo
Beneficiarios: Area de Atencion Ciudadana y todos los procesos sustantivos que
la conforman
6.1.7. Costo
Para ejecutar la presente propuesta se requiere un costo aproximado de $1500.
6.2. Antecedentes de la propuesta
La creacion de la Direccion Distrital 02D01-Guaranda.Educacion se realizé en
concordancia al Nuevo Modelo de Gestion Educativa desarrollada en el Ecuador ,
a partir del mes de marzo de 2014 se comenz6 a implementar la norma 1SO 9001-
2008 que dio paso a la certificacion del proceso de atencion ciudadana.
Para cumplir con sus objetivos la institucion cuenta con el manual de calidad,
matriz de requisitos y el establecimiento de politicas y procedimientos claramente
definidos en la norma ISO, acuerdo ministerial 020-12 y numérico institucional.
De los resultados de campo se logro establecer que los servidores publicos que

laboran en la Direccion Distrital 02D01-Guaranda-Educacién desarrollan sus

funciones en concordancia a las politicas y procedimientos establecidos en la
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Norma ISO 9001-2008 y en el Acuerdo Ministerial 020-12, también se evidencio
que existe un porcentaje del personal que necesita reforzar sus conocimientos
acerca de las politicas y procedimientos obligatorios que deben cumplirse para

alcanzar la meta institucional y del manejo adecuado del archivo documental.

En cuanto al cumplimiento de objetivos institucionales mas de la mitad de
servidores de la Direccion sefialaron que casi siempre se cumplen a pesar de que
no existe un proceso de evaluacién permanente para realizar un seguimiento y

monitoreo adecuado.

En base a los resultados de la investigacion de campo, se recomienda desarrollar
una auditoria de gestion al area de atencion ciudadana de la Direccion Distrital
02D01-Guaranda-Educacién para medir el cumplimiento de los indicadores de
eficiencia, eficacia y calidad en la gestion desarrollada, garantizando de esta
manera, la implementacion de un sistema de control permanente en base a la toma

de decisiones oportunas y eficaces.

6.3. Justificacion de la propuesta

La presente propuesta consiste en la ejecucion de una auditoria de gestion al area
de Atencion Ciudadana de la Direccion Distrital 02D01-Guaranda-Educacion,
cuyo objetivo fundamental es medir el cumplimiento de los indices de eficiencia,
eficacia y calidad en cada uno de los procesos que la componen y posteriormente
considerar sus recomendaciones a fin de mejorar la gestion de los procesos en esta

area.

La auditoria de gestion integral permitira analizar el cumplimiento de las politicas
y procedimientos establecidos en el manual de la calidad y demas instrumentos de
la Norma 1SO 9001-2008, sabiendo que este procesos sistematico permite obtener
y evaluar de manera objetiva las evidencias relacionadas con informes sobre

actividades econdmicas y otros acontecimientos de la gestion institucional.
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En consecuencia, la propuesta se justifica porque los hallazgos encontrados en el
proceso de auditoria dio paso a un plan de intervencion o de trabajo enfocando las
debilidades de la institucion para el planteamiento de estrategias de solucion cuyo
fin ulterior es contribuir a la estandarizacion de los procesos, incremento de
satisfaccion de los usuario y disminucion de las quejas y tiempo de entrega de los
tramites presentados por los usuarios internos y externos de la Direccion Distrital
02D01-Guaranda-Educacion.

6.4. Objetivos
6.4.1. Objetivo general
Realizar una auditoria de gestion para analizar el cumplimiento de las politicas y
procedimientos del area de atencidn ciudadana y su incidencia en los objetivos
institucionales de la Direccion Distrital 02D01-Guaranda —Educacion.
6.4.2. Objetivos especificos
e Obtener informacién del area de Atencidon Ciudadana en la Direccion
Distrital 02D01-Guaranda-Educacion, con el fin de elaborar la
planificacién de la auditoria de gestion.
e Ejecutar los procedimientos de auditoria definidos en la fase de la
planificacion, con el fin de obtener evidencia suficiente y apropiada que

respalde las recomendaciones emitidas en el informe.

e Emitir un informe de auditoria de gestion que contenga las conclusiones

y recomendaciones, que permitan mejorar la gestion de la entidad.
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Cumplimiento de objetivos

Se desarroll6 la auditoria de gestion, contdndose con la respectiva
autorizacion de la directora distrital de educacién y la colaboracion de los
responsables de las divisiones y unidades para determinar el nivel de

cumplimiento de las politicas y procedimientos institucionales.

Objetivos especificos

En la fase de planificacion se recabd informacion sobre la direccion
distrital y especificamente sobre el &rea de atencion ciudadana de la
Direccion Distrital 02D01-Guaranda-Educacion.

El plan de trabajo de auditoria se cumplio de acuerdo a los procedimientos
definidos en la fase de planificacién, permitiendo obtener evidencia
suficiente y apropiada para respaldar las recomendaciones emitidas en el
informe.

Una vez realizada la auditoria de gestion integral se emitié un informe de
auditoria que contiene conclusiones y recomendaciones que permiten

mejorar la gestion institucional.

6.5. Andlisis de factibilidad

6.5.1. Tecnoldgica.

La Direccién Distrital 02D01 - Guaranda - Educacion cuenta con equipos

tecnoldgicos adecuados para facilitar la ejecucion de la propuesta y ademas con

analistas responsables de la implementacion del sistema de gestién de la calidad y

del cumplimiento de las politicas, procedimientos y objetivos, contemplados en él.

Ademas para desarrollar las actividades del proceso de auditoria se necesita un

ordenador, impresora e Internet a fin de verificar algunas consideraciones como el

manejo del archivo digital, Dropbox e Intranet, que también son componentes del
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sistema de gestion de calidad.

6.5.2. Organizacional.

La propuesta permitird identificar el nivel de cumplimento de los indicadores de
eficiencia y eficacia en cada uno de los procesos que forman parte de atencion
ciudadana, poniendo especial énfasis en el andlisis de cumplimento de politicas y
procedimientos de acuerdo al manual de calidad, manuales de subprocesos, matriz
de requisitos, entre otros, que deben ser cumplidos por talento humano, asesoria
Juridica, financiero, administrativo, administracion escolar, apoyo, seguimiento y

regulacion y planificacion.

Es importante destacar que el cumplimiento de las politicas y procedimientos
permitird conocer el logro de objetivos institucionales, ya que estos procesos estan
intimamente ligados con los resultados alcanzados, la satisfaccion del usuario y la

imagen institucional de la direccion distrital.

Los resultados de la propuesta permitirdn levantar acciones correctivas (RAC s) y
acciones preventivas (RAP s) en las cuales se detallan las dificultades
encontradas, causas, actividades, responsables y fechas para ejecutar el plan de
trabajo, todo con la finalidad de cumplir los objetivos que persigue la institucion y
ademas para fortalecer la filosofia del Ministerio de Educacion expresadas en su

mision y vision.

6.5.3. Econémico-Financiera

La propuesta es respaldada por la méxima autoridad distrital, asi mismo por los
responsables de las divisiones y unidades de los procesos que forman parte del

area de atencion ciudadana.

Es por ello que se cuenta con el apoyo de los servidores publicos, lo cual facilita

el acceso a la informacion de manera clara y oportuna.
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6.6. Fundamentacion teérica

6.6.1. Auditoria de gestion.

Se define a la auditoria de gestiobn como la accién fiscalizadora dirigida a
examinar y evaluar el control interno y la gestion, utilizando recursos humanos
de caracter multidisciplinario, el desempefio de una institucion, ente contable, o
la ejecucion de programas o proyectos, con el fin de determinar si dicho
desempefio 0 ejecucidn, se estd realizando, o se ha realizado, de acuerdo a

principios y /o criterios de economia, efectividad o eficiencia (Aguirre, 2013).

La planificacion de la auditoria de gestion.

El objetivo de la auditoria de gestion es utilizar adecuadamente los recursos de

auditoria y obtener resultados que cumplan con una buena préactica profesional.

La fase de planificacion en la auditoria de gestion comprende desde el

conocimiento preliminar hasta la formulacion del programa de auditoria.

El conocimiento preliminar.

Es necesario contar con conocimiento general acerca de la institucion a la cual se
va auditar, por lo mismo es necesario revisar la informacion del archivo
permanente; recopilar datos en linea con la ayuda del Internet y realizar la visita
previa a la entidad para determinar el estado de las actividades y la oportunidad y

conveniencia de realizar la accion de control (Aguirre, 2013).
El conocimiento preliminar permite:
e ldentificar la naturaleza juridica, objetivos institucionales, finalidad y

objeto social establecidos en la base legal de constitucion.

o Identificar la mision, vision, metas, politicas, procedimientos, etc.
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Identificar la composicion del talento humano, infraestructura,
equipamiento, sistemas de informacion administrativa, financiera vy
operativa, tecnologia de la informacion ( factores internos)

Identificar las actividades generadoras de valor: medulares o de linea y las
actividades de apoyo o de soporte.

Informes de auditorias anteriores.

Identificar las fuentes de informacion.

Identificar la organizacion estructural y posicional (Aguirre, 2013).

Planificacion especifica.

En la planificacion especifica se debe recopilar informacion sobre los siguientes

aspectos:

Planificacion: plan estratégico institucional; plan operativo anual, plan de

inversiones y de compras; presupuesto aprobado, informes de evaluacion anual.

Organizacion: base legal de creacion y reformas; reglamentacion interna,
estructura organica, asignacion de responsabilidades, manual de procesos,
manual de funciones, codigo de ética.

Operaciones: universo de operaciones, areas claves donde haya menor
actividad sustantiva, manuales de procedimientos.

Informacidén gerencial: ejecucion presupuestaria, informacion financiera,
informes sobre seguimiento de la gestion, informes de auditoria y de
seguimiento de recomendaciones ( auditoria interna o externa)
Informacion adicional: grado de aceptacion por parte de los usuarios,
objetivos de la entidad y de sus unidades; politicas generales de cada area;
actas de directorio, indicadores de gestion institucionales y del sector;
estructura de los sistemas de informacién y de comunicaciones; niveles
de autorizacion; caracteristicas de la tecnologia en uso; reglamentos

especificos (Aguirre, 2013).
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Entrevistas y visitas: cuya finalidad es obtener informacion de los aspectos
detallados anteriormente, a continuacion se realizan entrevistas con los

responsables de las distintas areas administrativas.

Evaluacion del sistema de control interno: en esta fase se evalia los sistemas y
procedimientos vigentes considerando en una primera instancia y de forma
general los componentes de control interno: ambiente de control, evaluacion del

riesgo, actividades de control, informacion y comunicacion; y seguimiento.

Definicion de areas criticas, alcance y programas de auditoria: determinados
los resultados de la evaluacion del control interno se identifica las areas criticas y
el riesgo correspondiente para posteriormente definir el enfoque y procedimientos

de auditoria a aplicarse.

Memorando de planificacion: resume las actividades desarrolladas en la fase

de planificacion de la auditoria.

Recordemos que la planificacion de la auditoria se realiza en un proceso de
recopilacion de informacion que va desde lo general a lo particular y finaliza con
la presentacion del memorando de planificacion y sus anexos correspondientes.

La ejecucion de la auditoria

Es un proceso que se desprende de la planificacion de la auditoria y busca

realizar un proceso de caracter técnico y profesional.
Medicion de la gestion a través de indicadores: es importante utilizar
parametros o indicadores convenientes como términos de referencia o estandares

razonables de la gestion o control.

Papeles de trabajo: estos documentan el proceso de auditoria, registran la
informacion obtenida y el analisis realizado por el auditor y sustentan el
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cumplimiento de los procedimientos de auditoria. Los papales de trabajo vinculan
la labor realizada por el auditor durante las etapas de planificacion y ejecucion de

la auditoria, con el producto final de la misma.

Seguimiento de recomendaciones: se refiere a los informes relacionados con la
accion de control que se ejecuta, las fechas de aprobacion y de recepcion en la
entidad.

Redaccion de los comentarios: Los comentarios deben contener los cuatro
atributos del hallazgo: condicion , criterio, causa y efecto seran redactados con
claridad y objetividad, sin revelar los procedimientos de auditoria empleados, se
organizaran y se presentaran de acuerdo a la importancia relativa o materialidad,
y de ser el caso, seran complementados con el uso de graficos, cuadros

comparativos y explicaciones.

Comunicacién de los resultados: La comunicacion de los resultados respetara lo
sefialado en el numeral 7 del articulo 76 de la Constitucion de la Republica que
hace referencia a las garantias bésicas de las personas Yy lo sefialado en los

articulos 90 y 91 de la Ley Organica de la Contraloria General del Estado.

La ejecucion de la auditoria debe considerar la aplicacion de los programas de
auditoria y la realizacion de papeles de trabajo y recopilacion de evidencias que
sustente el trabajo del auditor.

El informe de la auditoria de gestion

El informe contiene la siguiente estructura (Aguirre, 2013) :

e Caratula
e indice, Siglas y abreviaturas

e Carta de presentacion
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CAPITULO | Enfoque de la auditoria

e Motivo
e Objetivo
e Alcance

e Componentes auditados

e Indicadores utilizados

CAPITULO Il Informacion de la entidad

e Mision

e Vision

e Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas
e Base legal

e Estructura organica

e Objetivo

e Financiamiento

e Funcionarios principales
CAPITULO Il Resultados generales
e Seguimiento de las recomendaciones
e Comentarios, conclusiones y recomendaciones sobre la entidad
relacionados con la evaluacion de la estructura del control interno, del
cumplimiento de objetivos y metas institucionales (Aguirre, 2013).

CAPITULO IV Resultados especificos del componente.

e Presentacion por cada uno de los componentes: comentarios, conclusiones,

recomendaciones (constructivas y practicas).

CAPITULO V.- Anexos y Apéndice.
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6.7. METODOLOGIA - MODELO OPERATIVO

Para desarrollar la presente propuesta se cumpliran las fases del proceso de Auditoria de gestion, detalladas en el modelo operativo.

FASE ACTIVIDAD RESPONSABLE TIEMPO
FASE | Cuestionario de control interno Marithza Angulo 01/06/2015
CONOCIMIENTO Matriz de nivel de riesgo y confianza

PRELIMINAR Y | Matriz de evaluacion del control

PLANIFICACION

Enfoque de auditoria
Memorando de planificacidn estratégica

FASE I
EJECUCION DE LA
AUDITORIA

Realizar lista de verificacion

Diseniar y redactar el objetivo operativo

Disefiar y redactar indicadores de eficiencia,
eficacia y calidad

Elaborar tablero de indicadores

Determinar hoja de hallazgos

Elaborar gréafico de indicadores

Elaborar grafico de indicadores

Marithza Angulo

FASE I
COMUNICACION DE
RESULTADOS

Elaborar el informe de auditoria
Socializar el informe de auditoria

Marithza Angulo

Cuadro No. 17 Modelo Operativo
Elaborado por: (Angulo, 2015)
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AUDITORIA DE GESTION AL
AREA DE ATENCION CIUDADANA
DE LA DIRECCION DISTRITAL
02D01-GUARANDA-EDUCACION

91



FASE |
CONOCIMIENTO PRELIMINAR Y
PLANIFICACION
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DIRECCION DISTRITAL 02D01-GUARANDA -EDUCACION

INDICE REF.P/T
Guia de visita preliminar V.P
Organigrama estructural V.P/OE
Organigrama funcional V.P/O.F
Guia de observacion V.P/G.O
Guia de entrevista V.P/G.E
Resefia historica V.P/IR.H
Plan estratégico V.P/P.E
Informacion del sector V.P/1.S 1/3
Andlisis de la vision sistémica V.PIAV
Analisis de la vision estratégica V.P/IAV
Matriz F.O.D.A V.P/IM.F
Anélisis de la matriz F.O.D.A V.PIAM.F
Identificacion de procesos V.P/1.P
Matriz nivel de riesgo y confianza V.P/IM.R.C
Matriz de evaluacion de control V.P/IM.C
Enfoque de auditoria V.PIE-A
Memorando de planificacion estratégica V.PIM.P 1/7
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GUIA DE VISITA PRELIMINAR.

Encargado: Ing. Antonio Patin, Analista Administrativo Fecha: ...03-06 /2015.
Hora: 10:30

1.- ESTUDIO DEL SECTOR

El estudio se ejecuta con el propdsito de identificar el nivel de cumplimiento de
las politicas y procedimientos en el area de Atencion Ciudadana de la Direccion
Distrital 02D01-Guaranda-Educacién y el logro de objetivos a nivel institucional.

2.- DATOS DE LA INSTITUCION
2.1 Nombre de la Entidad: Direccion Distrital 02D01-Guaranda-Educacion
2.2 Direccion: Guaranda, provincia Bolivar en las calles: Convencion de 1884 e
Isidro Ayora
2.3 RUC: 02678920001
2.4 Teléfono: 2980238
2.5 Actividad Economica: Educacion
2.6 Fecha de creacion: Acuerdos Ministeriales 159-12 de 25 de enero de 2012
y 015-14 de 3 de febrero de 2014
2.7 Organizacion: Pablica
2.8 Informacién a solicitar
¢ Planes de mantenimiento, capacitacion, formatos, registros del
cumplimiento de los procesos.
¢ Indicadores de calidad de cada uno de los procesos de Atencion Ciudadana
e Registro de tramites entregados segun los requerimientos de los usuarios
e Reportes de trazabilidad del Quipux, para determinar el recorrido y el
tiempo de entrega de los trdmites ingresados por los usuarios externos.
e Reportes de los sistemas ESIGEF y ESIPREM sobre el manejo de las
partidas presupuestarias y los grupos de gasto.

e Registro de producto no conforme y de quejas y sugerencias.
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V.P 2/2

Mas informacion

e Actas de revision gerencial en donde se establecen mensualmente los

indicadores de calidad alcanzados por la institucion.

e Matriz de producto no conforme llenado por el analista de atencién

ciudadana en donde se registran las no conformidades.

e Registros de quejas y recomendaciones del buzdn de recomendaciones

del &rea de Atencion Ciudadana.

Evidenciar con fotografias la visita preliminar.

Realizar una entrevista a la Directora de la Direccién Distrital 02D01-

Guaranda-Educacion.

Elaborado por M.A.G

03/06/2015

Revisado por:
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V.P-OE 1/1

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA DIRECCION DISTRITAL
02D01-GUARANDA-EDUCACION

Direccion Distrital
o | Unidad Distrtal de Tecnologias de a Informacién y
Unidad Distrital de Asesoria Juridica e
Divigion Distrital de Planificacion PR E— Division Distrital Administrativa Financiera
|
| | |
Unidad Distrital ~ Unidad Distrital ”“ﬁﬂ:};ﬂﬂ'
Administrativa FInanciera Humano
Unidad Distrital ”“:113: Distrita
de Atencién poyo, Division Distrital Administracion Escolar
Ci Seguimiento y
darkana Regulacion

| |

de Recursos
de Gestion de e
e Logistica
Circuitos
Educativos

Gréfico No. 16 Organigrama Estructural
Fuente: MINEDUC Acuerdo Ministerial 020-12 del 25 de enero de 2012
Elaborado por : (Angulo, 2015)
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V.P-O.F 1/1

3.-ORGANIGRAMA FUNCIONAL DE LA DIRECCION DISTRITAL
02D01-GUARANDA-EDUCACION

DIRECTOR/ADISTRITAL
Elabora planes y programas para aplicarse a nivel de
distrito, y lineamientos del Sistema Nacional de
Educacion

UNIDAD DE ASESORIA JURIDICA
Garantiza el cumplimiento del principio de

UNIDAD DISTRITAL DE LA INFORMACION Y
COMUNICACION
Aplicar e implementar las politicas, normas y procedimientos

legalidad en los actos del distrito e instituciones de
su jurisdiccion

de la gestion y administracion de las tecnologias de la
comunicacion

DIVISION DISTRITAL DE PLANIFICACION
Coordinar y ejecutar a nivel distrital los procesos de

DIRECCION DISTRITAL ADMINISTRATIVA'Y
FINANCIERA

planificacion estratégica operativa y organizacion de la
oferta educativa.

Planificar coordinar controlar gestionar el manejo de recursos
humanos tecnoldgicos y financieros

UNIDAD DlsLTngl%E DE
UNIDAD DISTRITAL| | DISTRITALFINAN TALENTO
ADMINISTRATIVA CIERA HUMANG

Gestiona controla y
ejecuta recursos
financieros

Provee v bienes y

L Controla, politicas de
servicios

administracion de
talento humano

UNIDAD DIVISION DE
DISTRITAL DE APOYOY
ATENCION SEGUIMIENTO Y
CIUDADANA REGULACION

Presta servicios de
atencion ya los
requerimientos de los
ciudadanos a fin de
proporcionar solucion|
de manera inmediata

Aplica politicas y
normativas planes y
programas, asesoria y
seguimiento, control
y regulacion de la
gestion educativa

DIVISION DISTRITAL DE
ADMINISTRACION ESCOLAR
Garantizar la oferta y la distribucién adecuada de
recursos educativos de calidad, coadyuva el
fortalecimiento de la cultura de gestion de riegos en
el distrito bajo su jurisdiccion

UNIDAD DISTRITAL
DE RECURSOS
OPERACIONES Y
LOGISTICA
Mantener actualizado el
mapa de recursos
institucionales del distrito

UNIDAD DISTRITAL DE
GESTION DE RIESGOS
Apoyar en la formulacion de
planes y programas de
prevencion y gestion de riesgos
en el &mbito educativo

CIRCUITOS EDUCATIVOS
Articula las diversas instituciones educativas correspondientes al territorio, bajo el mismo plan,
aplicar politicas educativas de inclusion calidad, inversién, mejoramiento pedagdgico gestién de
riesgo y desarrollo social.

Gréfico No. 17 Organigrama Funcional

020-12 del 25 de enero de 2012
Elaborado por: (Angulo, 2015)

Fuente: MINEDUC Acuerdo Ministerial

97



CROQUIS DE LA DIRECCION DISTRITAL 02D01-GUARANDA-
EDUCACION

Calle Isidro Ayora

Area de Atencién

Direccion Distrital Ciudadana
02D01-Guaranda-
Educacisén

Asesoria
) . Juridica
Direccion

c
o
n
v
e
n
¢
i

o
n

moo

BNoR

PERSONAL DE LA DITRECCION DISTRITAL 02D01-GUARANDA-
EDUCACION

La institucion cuenta con 39 servidores publicos distribuidos de la siguiente

manera:
idores

Areas Hombres Mujeres Total
Atencion Ciudadana 1 4 5
Asesoria Juridica 1 2 3
Talento Humano 3 2 5
Apoyo Seguimiento y Regulacion | 5 3 8
Administracion Escolar 1 2 3
Planificacion 3 1 4
Financiero 4 5 9
Secretaria 1 1
Directora 1 1
Total 18 21 39
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GUIA DE LAENTREVISTA.
CONTESTE ESTE DOCUMENTO

Encargada: Marithza Angulo Gardéfalo  Fecha: 10/07/2017

V.P-GE 1/1

Hora: 10 am

PREGUNTAS

Valoracion

Sl

NO

¢Se ha realizado una auditoria para determinar el
cumplimiento de las politicas y procedimientos en la
Direccion Distrital 02D01-Guaranda-Educacion?

X

¢Existe un sistema de evaluacién para determinar el
cumplimiento de las politicas y procedimientos en la
institucion?

Existe un archivo fisico que respalde los tramites
realizados por los usuarios externos?

Existe un archivo digital con carpetas compartidas
debidamente actualizado y de acuerdo a las normas
establecidas en el control de documentos?

En la institucion se cumple estrictamente el manual de
calidad, manual de procedimientos y matriz de
requisitos establecidos por la norma ISO 9001-2008?

La institucion cuenta con un registro de los procesos
desarrollados en los sistemas financieros esigef vy
esipren?

La institucion cuenta con un sistema de control
interno para asegurar el cumplimento de los objetivos
institucionales?

El personal contratado redne los perfiles requeridos en
el numérico institucional y la norma 1ISO 9001-.2008?

La institucion cuenta con una Planificacion estratégica
que contempla el plan operativo anual?

10.

Se levantan acciones correctivas y preventivas de
acuerdo a las necesidades institucionales?

Elaborado por M.A.G | 03/06/2015

Revisado por:
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AREAS A EXAMINARSE.

La auditoria se enfocara en el cumplimiento de las politicas y procedimientos del
area de atencion ciudadana, sin embargo esta area guarda relaciéon directa con
todos los procesos internos que se desarrollan en:

Fuente: Manual de Calidad de la Norma ISO 9001-2008 aplicado a las Direcciones Distritales del
Ministerio de Educacion —Ecuador

En la Direccion Distrital 02D01-Guaranda-Educacion no se encuentra dentro del
organico estructural los procesos de desarrollo profesional, y coordinacion
educativa porque son instancias zonales, es por ello que las subcategorias que
pertenecen a estos subprocesos se encuentran a cargo de talento humano y apoyo
seguimiento y regulacion distritales, respectivamente.

Elaborado por M.A.G | 03/06/2015

Revisado por:
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Resefia histérica.

Hasta el afio 2014 la Provincia Bolivar contaba con dos direcciones provinciales
de Educacion : la primera, hispana y la segunda , intercultural bilinglie cada una
de las cuales tenia una estructura organica propia, contando con autoridades que
tenian el mismo grado jerarquico e igual poder en la toma de decisiones, es por
ello que en concordancia con el nuevo modelo de gestion , la Ley Organica de
educacioén y su respectivo reglamento general, se cred con Acuerdos Ministeriales
159-12 de 25 de enero de 2012 y 015-14 de 3 de febrero de 2014 la Direccion
Distrital 02D01-Guaranda-Educacién comprendiendo el territorio del canton
Guaranda, actualmente cuenta con 232 instituciones educativas que ofertan
educacion inicial, educacion bésica general y bachillerato, 1400 docentes y
alrededor de 32.000 estudiantes.

Las atribuciones, funciones y competencias de los servidores publicos que laboran
en la direccion distrital se encuentran tipificadas en el Acuerdo Ministerial 020-
12, Numérico Institucional y ademas por la normativa establecido en la ley
organica de servicio publico. La organizacion administrativa de la direccion
distrital contempla la ejecucidn de procesos gobernantes (direccion; sistema de
medicion, andlisis y mejora (MAM); sustantivos (talento humano, quejas,
atencion ciudadana, asesoria juridica; apoyo, seguimiento y regulacion a la
calidad educativa; administracion escolar, planificacion, financiera vy
administrativa, tecnologias de la informacion y la comunicacion, y desarrollo
profesional); adjetivos (Infraestructura, talento humano, financiero, tecnologias de
la informatica de la comunicacion) y externos ( compras y comunicacién social)
cada uno de los cuales cumple funciones relacionadas directamente con el

numeérico institucional.

El Distrito 02D01 Guaranda-Educacion cuenta con la estructura organica definida
por el nivel central, por lo mismo esta conformado por 18 circuitos educativos que
comprenden los territorios de las parroquias: Guanajo, Santa Fe, Julio Moreno,
Gabriel Ignacio de Veintimilla, Angel Polibio Chaves; San Simén, San Lorenzo,
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V.P-P.E

Simiatug, Facundo Vela, San Luis de Pambil y Salinas.

PLAN ESTRATEGICO DE LA DIRECCION DISTRITAL 02D01-
GUARANDA-EDUCACION.

MISION

Disefar las estrategias y mecanismos necesarios para asegurar la calidad de los
servicios educativos del distrito, en todos sus niveles y modalidades, desarrollar
proyectos y programas educativos, planificar la oferta educativa del distrito,
gestionar las actividades de los circuitos educativos intercultural y o bilingles de
su territorio y ofertar servicios a la ciudadania con el objeto de fortalecer la
gestion de la educacion de forma equitativa e inclusiva con pertinencia cultural

que responda a necesidades educativas especiales.

VISION

El Sistema Nacional de Educacion brindard una educacion centrada en el ser
humano, con calidad, calidez, integral, holistica, critica, participativa,
democratica, inclusiva e interactiva, con equidad de género, basado en la sabiduria
ancestral, plurinacionalidad, con identidad y pertinencia cultural que satisface las
necesidades de aprendizaje individual y social, que contribuye a fortalecer la
identidad cultural, la construccion de ciudadania, y que articule los diferentes

niveles y modalidades de los sistemas de educacion.

PRINCIPIOS

- Universalidad

- Educacion para el cambio

- Libertad

- Interés superior de los nifios, nifias y adolescentes.

- Atencion prioritaria
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- Desarrollo de procesos

- Aprendizaje permanente

- Interaprendizaje y multiaprendizaje
- Educacion en valores

- Enfoque en derechos

- Igualdad de género

- Educacion para la democracia
- Comunidad de aprendizaje

- Participacion ciudadana

- Corresponsabilidad

- Motivacion

- Evaluacion

- Flexibilidad

- Cultura de paz y solucién de conflictos

V.P-PE2/3

- Investigacion, construccion y desarrollo permanente de conocimientos

- Equidad e inclusion

- Calidad y calidez

- Integralidad

- Laicismo

- Interculturalidad y plurinacionalidad
- Identidades culturales

- Plurilingtiismo

- Pluralismo politico e ideoldgico
- Articulacion

- Unicidad y apertura

- Obligatoriedad

- Gratuidad

- Acceso y permanencia

- Transparencia, exigibilidad y rendicion de cuentas

- Escuelas saludables y seguras
- Convivencia arménica

- Pertinencia
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Politica de calidad

Proporcionar servicios efectivos de atencion ciudadana, a la comunidad educativa,

logrando la satisfaccion del usuario a través de un proceso de mejora continua.

Analisis de la vision sistémica

Factores internos

En el analisis de los factores Internos de la Direccién Distrital 02D01-Guaranda-
Educacion se establece los factores claves que desempefian el cumplimiento de

las politicas y procedimientos, la evaluacion y el desempefio.

Sistema de planificacion operacional

En la Direccién Distrital 02D01-Guaranda-Educacion se cumplen las politicas y
procedimientos establecidos en el manual de calidad, manual de requisitos y
manual de procedimientos, en ellos se estable el flujo de los trdmites que ingresan
en el area de atencion ciudadana y el recorrido que deben tener hasta que se emita

respuesta respectivas.

Sistema de organizacion administrativa

El Organigrama estructural y posicional de la direccién distrital 02D01-Guaranda
— Educacion determina con claridad las atribuciones y competencias de las
divisiones y unidades que la conforman, estas son definidas en el acuerdo
ministerial 020-12 y en el numérico estructural, en consecuencia cada uno de los
servidores publicos conocen y deben cumplir las funciones de acuerdo a sus
competencias.

Sistema de administracion del personal

La unidad de talento humano es la encargada de realizar el analisis minucioso de
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los perfiles profesionales de los aspirantes a ocupar uno de los puestos en la
Direccidn Distrital, para ello se considera la normativa emitida por el ministerio
de relaciones laborales, Ley Organica de servicio publico y las normas
contempladas en la norma ISO 9001-2008. Por lo tanto se puede sefialar que el
personal que labora en la institucion esta sujeto a un proceso de evaluacion del
desempefio, a fin de contribuir al logro de objetivos institucionales, tiene perfil de
acuerdo al puesto y sobre todo se compromete con la misién y vision

institucionales.

Administracién de servicios

Actualmente en la Direccion Distrital 02D01-Guaranda — Educacion se ejecutan
72 subprocesos o servicios en el area de atencion ciudadana, estos requerimientos
se distribuyen a los demas procesos sustantivos para que se emita la respuesta
efectiva y satisfactoria al cliente. Dentro del proceso de administracion de
servicios ocupa un lugar muy importante el sistema MOGAC y QUIPUX, que son
los sistemas documentales a través de los cuales se registra, resuelve y entrega las

respuestas a los usuarios.

Sistema de administracién financiera.

Las unidades administrativa y financiera trabajan de manera conjunta para
ejecutar el gasto de las partidas y grupos asignados al distrito, a través de los
Sistemas esigef y esiprem, compras publicas, entre otros. Y al igual que las
demas divisiones y unidades cumple con subprocesos contemplados en la Norma
ISO 9001-20008.
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V.P-AV

FACTORES DEL ENTORNO.
ENTORNO PROXIMO

USUARIOS

DIRECTA

ORGANISMOS DE RELACION

INTERNOS: Responsables y analistas
de las areas sean nacionales, zonales, 0

distritales.

EXTERNOS : Padres y madres de
familia, estudiantes, docentes,

instituciones educativas, publico en

general

Circuitos educativos
Juntas Académicas

Gobiernos escolares
Coordinacién Zonal

Ministerio de Educacién

FACTORES DEL ENTORNO REMOTO

SOCIALE | ECONOMI | POLITIC | DEMOGRAFI | REGULATO | TECNOLOGI
S CAS AS CAS RIAS CAS
Caos social | Falta de Apoyo Migracion y Aprobacién de | Aporte de las
producido presupuesto | estatal abandono de la | nuevas leyesy | tecnologias de
por econémico para la poblacion reglamentos la informacion
levantamien | para ejecutar | consecucio | estudiantil que modifiquen | y la
tosy gastos n de las la estructura comunicacion
manifestaci | urgentes en politicas organizativa en los procesos
ones las institucion administrativos
instituciones | ales
educativas educacionales.
del Distrito.

Elaborado por M.A.G

03/06/2015

Revisado por:
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Analisis vision estratégica

La direccion distrital en el afio 2014 no contaba con una planificacion estratégica
institucional claramente definida, debido al cambio de autoridades y a la creacién
de la instituciobn como una estructura organizativa nueva, sin embargo en el afio
2015 el area de planificacion distrital elaboré el plan operativo anual, instrumento
en el cual se establece los requerimientos de cada una de las divisiones y

unidades.

Planificacion

El acuerdo ministerial 020-12 determina que cada una de las divisiones y unidades
tenga su respectivo plan operativo anual, es por ello que el trabajo que ejecutan
los servidores publicos obedece a una planificacion previa y busca cumplir las
politicas y procedimientos, que a la vez permiten elevar el nivel de eficiencia y

eficacia y el logro de los objetivos institucionales.

Organizacion

La institucion estd organizada de acuerdo a lo sefialado por el ministerio de
educacion, es por ello que se cuentan con las divisiones de: planificacion,
administrativa-financiera y administracion escolar.

Son Unidades: Asesoria Juridica; Talento Humano; Atencion Ciudadana;
Administrativo; Financiero; Apoyo, Seguimiento y regulacion, Gestion de
Riesgos, Logistica y Operaciones, cada una de ellas cuentan con espacio fisico
independiente que les permite realizar su trabajo de manera ordenada.

Dinamizacién

La cantidad de requerimientos de los usuarios internos y externos determina que

los servidores publicos trabajen, incluso en horas extras con la finalidad de
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atender los requerimientos de los usuarios, esto sin duda causa tension en algunos

servidores.

Evaluacion

Al finalizar cada mes se realiza la reunion de revision gerencial que esta
encabezada por la Sra. Directora Distrital en la cual se realiza una evaluacion del
cumplimiento de los indicadores de eficiencia, eficacia de cada uno de las
divisiones y unidades distritales, para ello se cuenta con formatos establecidos
por la norma ISO 9001-2008.

Reajuste

Cuando se detectan no conformidades a través de la revision del registro de
producto no conforme se procede a levantar acciones correctivas o acciones
preventivas, con la finalidad de implementar estrategias que permitan solucionar

estos problemas.

Responsabilidad

El sistema de gestion de calidad y consecuentemente el cumplimiento de las
politicas, procedimientos y objetivos de la institucion son responsabilidad directa
de la Sra. Directora Distrital, sin embargo todo el personal debe estar
comprometido con el cumplimiento de estos estandares de calidad para lograr la

satisfaccion del usuario.
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F.OD.A DE LA DIRECCION
EDUCACION

( V-P.AE2]/2 )

DISTRITAL 02D01-GUARANDA-

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Infraestructura

Implementacion del nuevo modelo de
atencion ciudadana

Servicio de seguridad.

Cumplimiento de politicas y
procedimientos.

Comparierismo entre servidores
publicos

Apoyo de la coordinacion zonal

Apoyo de la gobernacion de Bolivar
Apoyo de organizaciones
gubernamentales y no gubernamentales.
Convenios nacionales e internacionales
para el mejoramiento de la calidad de la
educacion.

DEBILIDADES

AMENAZAS

Personal sin titulo académicos acorde
a las necesidades del numerico
institucional con experiencia ( técnico
docentes)

Impuntualidad a las reuniones,
convocatorias, actividades
programadas.

Falta de comunicacion Institucional.
Falta de compromiso de algunos
servidores publicos.

Retraso en la entrega de las respuestas
a los usuarios.

No existe un sistema de incentivos para
el personal

No se desarrollan procesos de
induccién para el personal nuevo

Falta de capacitacion acerca de la
norma ISO 9001-2008

Crisis econémica que afecta a los
padres y madres de familia.

Problemas en la tecnologia de la
informacion y la comunicacion.
Desconocimiento de las nuevas politicas
educativas que rigen a nivel nacional y
que ocasionan malestar en los padres y
madres de familia de los recintos y
comunidades.

Elaborado por M.A.G | 03/06/2015

Revisado por:
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F.O.D.A DEL AREA DE ATENCION CIUDADANA DE LA DIRECCION
DISTRITAL 02D01-GUARANDA-EDUCACION

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Personal del &rea que cuenta con
titulo profesional en comunicacion
social.

Adecuado manejo de relaciones
humanas.

Cumplimiento de normas de atencién
al cliente.

Infraestructura adecuada para lograr la
comodidad de los usuarios.
Cumplimiento de los procedimientos
establecidos para el ingreso de tramites
ciudadanos.

Equipos tecnoldgicos de punta.
Implementacion del sistema de turnos y
de los sistemas MOGAC y QUIPUX
Apoyo del personal de servicio.

Procesos de capacitacion organizados
por la coordinacion zonal.

DEBILIDADES

AMENAZAS

Retraso en la entrega de las respuestas
a los usuarios debido a que las
divisiones y unidades no las entregan
oportunamente.

No existe accesibilidad para personas
con discapacidad.

El sistema de turnos tiene
inconsistencias.

El archivo fisico distrital necesita mas
mobiliario.

Los bafios destinados para el uso del
publico deben ser restructurados.
Presencia de no conformidades que dan
paso al registro de productos no
conformes en las divisiones y unidades
distritales

Presencia de usuarios violentos que
agreden a los servidores del area de
atencion ciudadana.
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DIRECCION DISTRITAL 02D01-GUARANDA-EDUCACION
ATENCION CIUDADANA
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO
PRIMER SEMESTRE 2015

NO

PREGUNTAS

Sl

NO

N/A

OBSERVACIONES

¢Tienen un registro de
respuestas entregadas a los

usuarios?

X

¢ Tienen un registro de
producto no conforme en el
cual se detalla las no

conformidades?

¢Entregan formatos para que
los usuarios registren sus

guejas o recomendaciones?

¢Conocen el manual de
procedimientos de cada uno
de los subprocesos o servicios
que ofrece la direccion
distrital?

¢Cumplen con lo sefialado en
la matriz de requisitos para
cada uno de los subprocesos
del area de atencion

ciudadana?

¢Se revisa la documentacion
presentada por los usuarios
para evitar generar producto

no conforme?

¢Se analiza periodicamente el

cumplimiento de las politicas

111




y procedimientos del area de

atencién ciudadana?

¢Se analiza periodicamente el
cumplimiento de los
indicadores de eficiencia 'y
eficacia en el area de atencion

ciudadana?

¢Se levanta acciones
correctivas inmediatamente
cuando se determinan no

conformidades?

10.

¢Se evalla periodicamente el
desempefio de los servidores
publicos que laboran en los
procesos de atencidn

ciudadana?

Grado de confianza

Alto ()

Moderado (

) Bajo (

)

Comentario Adicional: Una vez aplicada el cuestionario se determina que no se

analiza periédicamente el cumplimiento de las politicas y procedimientos del

area de atencion ciudadana, tampoco se levantan acciones correctivas inmediatas

y no se evalUa periodicamente el desempefio de los servidores responsables de

los procesos de atencién ciudadana.

Responsable de la Evaluacion :

MAG
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DIRECCION DISTRITAL 02D01-GUARANDA-EDUCACION

ATENCION CIUDADANA

V.P-Cl1l/1

MATRIZ DE NIVEL DE RIESGO Y CONFIANZA

PRIMER SEMESTRE 2015

MATRIZ DE NIVEL DE RIESGO Y PT | SIINO | C.T
CONFIANZA
SUMAN 10 5
CUMPLIMIENTO DE POLITICAS Y 10 5
PROCEDIMIENTOS/ AREA DE ATENCION
CIUDADANA
1 ¢Tienen un registro de respuestas NO 0
entregadas a los usuarios?
2 | ¢Tienen un registro de producto no Sl 1
conforme en el cual se detalla las no
conformidades?
3 | ¢Entregan formatos para que los usuarios Sl 1
registren sus quejas o recomendaciones?
4 | ¢(Conocen el manual de procedimientos de NO 0
cada uno de los subprocesos o servicios
que ofrece la direccion distrital?
5 | ¢Cumplen con lo sefialado en la matriz de Sl 1
requisitos para cada uno de los
subprocesos del area de atencion
ciudadana?
6 | ¢Se revisa la documentacion presentada SI 1
por los usuarios para evitar generar
producto no conforme?
7 | ¢Se analiza periodicamente el NO 0

cumplimiento de las politicas y
procedimientos del area de atencién

ciudadana?
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8 | ¢Se analiza periodicamente el Sl 1
cumplimiento de los indicadores de
eficiencia y eficacia en el area de atencion
ciudadana?
9 | ¢Se levanta acciones correctivas NO 0
inmediatamente cuando se determinan no
conformidades?
10 | ¢Se evalla periddicamente el desempefio NO 0
de los servidores publicos que laboran
en los procesos de atencién ciudadana?
CALIFICACION TOTAL =CT 5
PONDERACION TOTAL =PT 10
NIVEL DE CONFIANZA =NC =CT/PT X 100 50%
NIVEL DE RIESGO =NR =100% - NC 50%
Elaborado por M.A.G | 03/06/2015

Revisado por:
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CCl4n

NIVEL DE CONFIANZA

BAJO | MODERADO | ALTO

15-50% 51-75% 76-90% | CONCLUSION: El nivel de
Confianza en el area de Atencion
85-50% 49-25% 24-5% || Ciudadana es del 50% considerado

ALTO MODERADO BAJO como BAJO Yy por diferencia el Nivel
Riesgo es de 50% que también es

NIVEL DE RIESGO calificado como ALTO Por lo que el
enfoque preliminar de auditoria indica
que el enfoque inicial debe abarcar
pruebas sustantivas.

Elaborado por M.A.G | 03/06/2015

Revisado por:
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DIRECCION DISTRITAL 02D01-GUARANDA-EDUCACION

ATENCION CIUDADANA
ENFOQUE DE AUDITORIA
PRIMER SEMESTRE 2015

AREA AFIRMACION | FACTOR DE RIESGO ENFOQUE DE AUDITORIA

SUSTANTIVAS CUMPLIMIENTO
Cumplimiento | Eficiencia
de politicasy | Eficacia R.C.50% ALTO Aplicar indicadores de gestion | Realizar una ficha de
procedimientos | Calidad —calidad para medir el % de observacion y

en el

Area de
Atencion
Ciudadana

La institucién no analiza periddicamente
el cumplimiento de las politicas y
procedimientos del area de Atencidn
Ciudadana.

No se levanta acciones correctivas
inmediatamente cuando se determinan
no conformidades.

No se realiza un proceso de evaluacion
periodica del desempefio de los
servidores publicos que laboran en los
procesos de Atencion Ciudadana.

respuesta a los tramites en el
area de Atencion Ciudadana.

Aplicar indicadores de gestion-
eficiencia para medir el % de
acciones correctivas tomadas
Aplicar indicadores de gestion-
eficacia para medir el % de
cumplimiento en cuanto a las
evaluaciones de su desempefio.

determinar si el proceso
de atencion ciudadana
determinados en el
manual de procesos se
cumple.

Elaborar un checklist
para verificar el
cumplimiento de
politicas en el area de
Atencién Ciudadana.

Elaborado por M.A.G

03/06/2015

Revisado por:
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DIRECCION DISTRITAL 02D01-GUARANDA-EDUCACION
ATENCION CIUDADANA
MEMORANDUM DE PLANIFICACION ESTRATEGICA DE LA
DIRECCION DISTRITAL 02D01-GUARANDA-EDUCACION.
PRIMER SEMESTRE 2015

1.- Antecedentes

La Direccién Distrital 02D01-Guaranda - Educacién es una institucion de
reciente creacion por lo mismo no se ha realizado un proceso de auditoria de
gestion en el area de atencién ciudadana.

La institucion se cre6 con domicilio en el canton Guaranda, provincia Bolivar y
cuenta actualmente con 18 circuitos educativos en los cuales se oferta educacion

inicial, general béasica y bachillerato.

2.- Motivo de la auditoria
La Auditoria de gestion esta direccionada al area de Atencion Ciudadana es un
instrumento que facilitard la medicion de los objetivos, y el cumplimiento de

metas de la Direccion Distrital 02D01-Guaranda-Educacion.

3.- Objetivo de la auditoria

Analizar el cumplimiento de las politicas y procedimientos del area de atencion
ciudadana y su incidencia en los objetivos institucionales de la direccion distrital
02D01 — Guaranda —Educacién. En el primer semestre del afio 2015.

4.- Alcance de la auditoria
El trabajo que se desarrollara en el &rea de atencion ciudadana correspondiente

al primer semestre del afio 2015 es el siguiente:

Se evaluara el cumplimiento de las politicas y procedimientos del area de atencion
ciudadana tomando en consideracion los indicadores de eficacia y eficiencia, asi
como el cumplimiento de los objetivos institucionales establecidos en la misién y

vision de la Direccidn Distrital 02D01-Guaranda-Educacion.
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M.P 3/10

4.1 Punto de interés para el examen.

Los puntos de interés o énfasis para llevar a cabo el examen del proceso de
auditoria de gestion son los siguientes:

e Evaluar el nivel de cumplimiento de las politicas y procedimientos en el
area de atencién ciudadana de la Direccion Distrital 02D01-Guaranda-
Educacion.

e Evaluar el nivel de cumplimiento de los objetivos institucionales
establecidos por el sistema de gestion de Calidad.

e Determinar acciones correctivas para superar las debilidades

institucionales, contribuyendo de esta manera a la satisfaccion del usuario.

Estado actual de observaciones anteriores.

No se ha realizado auditorias anteriores al cumplimiento de las politicas y
procedimientos del area de atencion ciudadana de la Direccion Distrital 02D01-

Guaranda-Educacién, por lo mismo no se han efectuado observaciones.

5.- Conocimiento de la entidad (Resefia historica)

El Ministerio de Educacién y cumpliendo con lo establecido por la Secretaria
Nacional de Planificacion y en concordancia con el Nuevo Modelo de Gestion, la
Ley Organica de educacion y su respectivo reglamento general , se cred con
Acuerdos Ministeriales 159-12 de 25 de enero de 2012 y 015-14 de 3 de febrero
de 2014 la Direccion Distrital 02D01 —Guaranda-Educacion y publicado en el
registro oficial No. 290 del 28 del 2012 comprendiendo el territorio del canton
Guaranda, actualmente cuenta con 232 instituciones educativas,18 circuitos
educativos que comprenden los territorios de las parroquias: Guanujo, Santa Fe,
Julio Moreno, Gabriel Ignacio de Veintimilla, Angel Polibio Chaves; San Simén,

San Lorenzo, Simiatug, Facundo Vela, San Luis de Pambil y Salinas tiene
atribuciones, y competencias y contempla la ejecucion de procesos gobernantes

(Direccidn; Sistema de Medicién, analisis y Mejora (MAM); sustantivos (Talento
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Humano, Quejas, Atencion Ciudadana, Asesoria Juridica; Apoyo, Seguimiento y
Regulacion a la Calidad Educativa; Administracion Escolar, Planificacion,
Financiera y Administrativa, Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, y
Desarrollo Profesional); Adjetivos(Infraestructura, Talento Humano, Financiero,
Tecnologias de la Informética de la Comunicacion) y Externos (Compras y
Comunicacién Social) cada uno de los cuales cumple funciones relacionadas

directamente con el Numérico Institucional.

PLAN ESTRATEGICO DE LA DIRECCION DISTRITAL 02D01-
GUARANDA-EDUCACION

MISION.

Disefar las estrategias y mecanismos necesarios para asegurar la calidad de los
servicios educativos del distrito, en todos sus niveles y modalidades , desarrollar
proyectos y programas educativos, planificar la oferta educativa del distrito,
gestionar las actividades de los circuitos educativos intercultural y o bilingles de
su territorio y ofertar servicios a la ciudadania con el objeto de fortalecer la
gestion de la educacion de forma equitativa e inclusiva con pertinencia cultural

que responda a necesidades educativas especiales.

VISION

El Sistema Nacional de Educacion brindard una educacion centrada en el ser
humano, con calidad, calidez, integral, holistica, critica, participativa,
democrética, inclusiva e interactiva, con equidad de género, basado en la sabiduria
ancestral, plurinacionalidad, con identidad y pertinencia cultural que satisface las
necesidades de aprendizaje individual y social, que contribuye a fortalecer la
identidad cultural, la construccion de ciudadania, y que articule los diferentes

niveles y modalidades de los sistemas de educacion.
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PRINCIPIOS

- Universalidad
- Educacién para el cambio
- Libertad

- Interés superior de los nifios, nifio y adolescentes.

- Atencion prioritaria

- Desarrollo de procesos

- Aprendizaje permanente

- Interaprendizaje y multiaprendizaje
- Educacién en valores

- Enfoque en derechos

- Igualdad de género

- Educacion para la democracia
- Comunidad de aprendizaje

- Participacion ciudadana

- Corresponsabilidad

- Motivacion

- Evaluacion

- Flexibilidad

- Cultura de paz y solucién de conflictos

M.P 5/10

- Investigacion, construccion y desarrollo permanente de conocimientos

- Equidad e inclusion

- Calidad y calidez

- Integralidad

- Laicismo

- Interculturalidad y plurinacionalidad
- Identidades culturales

- Plurilingliismo

- Pluralismo politico e ideoldgico

- Articulacion

- Unicidad y apertura
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- Obligatoriedad

- Gratuidad

- Acceso y permanencia

- Transparencia, exigibilidad y rendicion de cuentas
- Escuelas saludables y seguras

- Convivencia armdnica

- Pertinencia

POLITICA DE CALIDAD

Proporcionar servicios efectivos de atencién ciudadana, a la comunidad educativa,

logrando la satisfaccion del usuario a través de un proceso de mejora continua.
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ORGANIGRAMA ESTRUCTUTAL DE LA DIRECCION DISTRITAL
02D01-GUARANDA-EDUCACION

Direccion Distrital

Unidad Distrital de Tecnologias de la Informacion y

Unidad Distrital de Asesoria Juridica — T Comunicaciones

Division Distrital de Planificacion - Division Distrital Administrativa Financiera
|
[ [ |
Unidad Distrital  Unidad Distrital LlntI;:;a-lc_!a‘E;im =
Administrativa Flnanciera i

Unidad Distrital U“;d:: e
de Atencién i ml“) O Division Distrital Administracion Escolar
Ciudadana Seguimiento y
Regulacién

Unidad Distrital Unidad Distrital
de Gestion de de Recursos
Riesgos Operacionales y
Logistica

Circuitos

Fuente: MINEDUC Acuerdo Ministerial 020-12
del 25 de enero de 2012
Elaborado por: (Anaulo. 2015)
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS:

e Estandarizar los procesos de atencion ciudadana.
e Incrementar la satisfaccion del usuario.
e Disminuir las quejas de los usuarios

e Disminuir el tiempo de entrega de los requerimientos de los usuarios

AREAS A EXAMINARSE.

La auditoria se enfocara en el cumplimiento de las politicas y procedimientos del
area de atencion ciudadana, sin embargo esta &rea guarda relacion directa con

todos los procesos internos que se desarrollan en:

Fuente: Manual de Calidad de la Norma ISO 9001-2008 aplicado a las Direcciones Distritales del
Ministerio de Educacion —Ecuador

En la Direccion Distrital 02D01-Guaranda-Educacién no se encuentra dentro del
Orgénico estructural los procesos de desarrollo profesional, y coordinacién
educativa porque son instancias zonales, es por ello que las subcategorias que
pertenecen a estos subprocesos se encuentran a cargo de talento humano y apoyo

seguimiento y regulacion distritales, respectivamente.
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NOMBRE DE LA INSTITUCION: Direccién Distrital 02D01-Guaranda-Educacion

AREA: Atencién Ciudadana
NOMBRE DEL DOCUMENTO: Enfoque de Auditoria
PERIODO: Primer semestre 2015

M.P 11/10

AREA AFIRMACION | FACTOR DE RIESGO ENFOQUE DE AUDITORIA
SUSTANTIVAS CUMPLIMIENTO
Eficiencia
Eficacia R.C.50% ALTO Aplicar indicadores de gestion — | Realizar una ficha de
Calidad calidad para medir el % de observacion y determinar

Cumplimiento La institucion no analiza periédicamente el

de politicas y cumplimiento de las politicas y
procedimientos procedimientos del area de Atencidn

en el Ciudadana.

Area de

Atencién No se levanta acciones correctivas
Ciudadana inmediatamente cuando se determinan no

conformidades.

No se realiza un proceso de evaluacion
periodica del desempefio de los servidores
publicos que laboran en los procesos de
Atencion Ciudadana.

respuesta a los tramites en el area
de Atencién Ciudadana.

Aplicar indicadores de gestién-
eficiencia para medir el % de
acciones correctivas tomadas

Aplicar indicadores de gestion-
eficacia para medir el % de
cumplimiento en cuanto a las
evaluaciones de su desempefio.

si el proceso de atencion
ciudadana determinados en
el Manual de procesos se
cumple.

Elaborar un checklist para
verificar el cumplimiento
de politicas en el area de

Atencion Ciudadana.

Elaborado por M.A.G

03/06/2015

Revisado por:
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8.- RECURSOS HUMANOS

Personal que intervendran en la ejecucion del trabajo de auditoria:

Nombres y apellidos Cargo a desempefiar

Marithza Angulo Garofalo Auditor

9.- TIEMPO ESTIMADO.

El examen de auditoria se realizara en 20 dias laborables
10.- FASES

Fase I  Conocimiento preliminar-planificacion

Fase Il Ejecucion

Fase Ill Informe

11.- FECHA

Guaranda a junio de 2015

FIRMAS

Marithza Angulo Garéfalo.

Elaborado por M.A.G | 03/06/2015

Revisado por:
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FASE |1
EJECUCION
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DIRECCION DISTRITAL 02D01-GUARANDA —-EDUCACION

INDICE REF.P/T

Realizar lista de verificacion L.V
Disefiar y redactar el objetivo operativo 0.0
Disefiar y redactar indicadores de eficiencia , O.l
eficacia y calidad

Elaborar el tablero de indicadores T.I
Determinar hoja de hallazgos H.H
Hoja de conclusiones H.C
Hoja de recomendaciones H.R
Elaborar gréfico de indicadores G.l

Elaborado por M.A.G

03/06/2015

Revisado por:
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DIRECCION DISTRITAL 02D01-GUARANDA-EDUCACION

ATENCION CIUDADANA

LISTA DE VERIFICACION (CHECK LIST) PARA VERIFICAR EL
CUMPLIMIENTO DE PROCEDIMIENTOS.

PRIMER SEMESTRE 2015

N° POLITICAS/ PROCEDIMIENTOS Sl NO
CUMPLE | CUMPLE
1 | Entrega del turno respectivo 100 100 0
2 | Revision de los documentos segun la 100 100 0
matriz de requisitos
3 | Ingreso de los datos en el sistema 100 90 10
MOGAC vy
QUIPUX
4 | Reasignacion del tramite al 100 100 0
responsable del proceso.
5 | Andlisis del documento y tramite en 100 60 40
el tiempo previsto
6 | Elaboracion y legalizacion del 100 80 20
documento de respuesta
7 | Llamar al usuario y enviar la 100 80 20
respuesta por Quipux
8 | Entrega de la respuesta fisica en el 60 40
tiempo previsto 100
9 | Entregar formato de quejas a los 100 70 30
usuarios
10 | Registro de no conformidades 100 80 20
11 | Archivo del tramite 100 90 10
Total 1100 910 190
CALIFICACION TOTAL=CT 190
PONDERACION TOTAL = PT 1100
NIVEL DE CONFIANZA =NC =CT/PT X 100 82,72%
NIVEL DE RIESGO =NR =100% - NC 17,28%
Elaborado por M.A.G | 03/06/2015

Revisado por:
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CONCLUSION:

En el area de atencion ciudadana de la Direccion Distrital 02D01-Guaranda-
Educacion se cumplen los procedimientos para dar trdmite a los requerimientos de
los usuarios, en relacién al flujo establecido en la norma ISO 9001-2008,
determinandose un porcentaje del 83% de cumplimiento, sin embargo al analizar
la lista de verificacion se pudo evidenciar que existen dificultades en: el analisis
del documento y tramite en el tiempo previsto por parte de los responsables de los
procesos de atencion ciudadana, por lo mismo, se retarda la entrega de la
respuesta fisica, entrega del formato de quejas a los usuarios y registro de no
conformidades, es importante superar estas dificultades para garantizar el
cumplimiento de los objetivos institucionales especialmente el relacionado con la

satisfaccion del usuario.

NOMBRE DE LA INSTITUCION: Direccion Distrital 02D01-Guaranda-
Educacion

AREA: Atencion ciudadana

NOMBRE DEL DOCUMENTO: evaluacion del control interno, controles
claves

PERIODO: Primer semestre 2015

NIVEL DE CONFIANZA

BAJO MODERADO ALTO
15-50% 51-75% 76-90%
85-50% 49-25% 24-5%

ALTO MODERADO BAJO

NIVEL DE RIESGO

Elaborado por M.A.G | 03/06/2015

Revisado por:
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DIRECCION DISTRITAL 02D01-GUARANDA-EDUCACION
ATENCION CIUDADANA
LISTA DE VERIFICACION (CHECK LIST) PARA VERIFICAR EL
CUMPLIMIENTO DE POLITICAS.
PRIMER SEMESTRE 2015

N° PROCEDIMIENTOS Sl NO
CUMPLE | CUMPLE
1 | Servicios efectivos 100 60 40
2 Atencién Ciudadana de calidad 100 90 10
3 | Comunidad Educativa atendida oportunamente 100 90 10
4 | Satisfaccion del cliente 100 70 30
5 | Proceso de mejora permanente 100 60 40
Total 500 370 130
CALIFICACION TOTAL=CT 370
PONDERACION TOTAL = PT 500
NIVEL DE CONFIANZA =NC =CT/PT X 100 74%
NIVEL DE RIESGO =NR =100% - NC 26%
CONCLUSION:

En el area de atencion ciudadana de la Direccion Distrital 02D01-Guaranda-
Educacion se cumplen las politicas establecidas en el manual del sistema de
gestion de la calidad en un 74% detectandose que es necesario mejorar los
servicios efectivos, satisfaccion del usuario y el sistema de mejora permanente; a
la par se observa fortaleza en cuanto a la atencién a la comunidad educativa a

través del area de atencion ciudadana.

NIVEL DE CONFIANZA

BAJO MODERADO ALTO
15-50% 51-75% 76-90%
85-50% 49-25% 24-5%
ALTO MODERADO BAJO

NIVEL DE RIESGO

Elaborado por M.A.G | 03/06/2015
Revisado por:
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DIRECCION DISTRITAL 02D01-GUARANDA-EDUCACION
ATENCION CIUDADANA

DIAGRAMA DE FLUJO DE PROCESO
PRIMER SEMESTRE 2015

USUARIO RECEPCION | UNIDAD RESPONSABLES
DISTRITAL DE O DUENOS DE
ATENCION LOS PROCESOS
CIUDADANA
SOLICITAR ATENCION GUIAR Y DAR
SEGUN SU TURNO AL
REQUERIMIENTO USUARIO

A

ESPERAR TURNO EN
SALA DE ESPERA

LLAMAR A VENTANILLA
SEGUN EL TRAMITE A
REALIZARSE

\

REVISAR
DOCUMENTACION Y
REQUERIMIENTOS

¢(ESTA CORRECTA
Y COMPLETA

\/ v

ENTREGAR
DEVOLVER EL | JCOMPROBANTE
TRAMITE E DE INGRESO DE
TRAMITE E
INDICAR EL
PLAZO DE
ENTREGA

\

REASIGNAR EL
TRAMITE AL

INFORMAR
REQUISITOS
FALTANTES

ANALISTA
RESPONMSABLE
DEL PROCESO

ANALIZAR LA
DOCUMENTACION Y
VERIFICAR LA
PROMICION DEL
ESTUDIANTE

N

SELLAR Y FIRMAR EL
DOCUMENTOS Y
ENVIAR AL TECNICO
DE ATENCION
CIUDADDANA

(VENTANILLA)

¥

ENTREGAR LA
RESPUESTA AL
USUARIO

FIN

Elaborado por: (Angulo, 2015)
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DIRECCION DISTRITAL 02D01-GUARANDA-EDUCACION
ATENCION CIUDADANA
OBJETIVOS OPERATIVOS E INDICADORES

1.- Objetivo

PRIMER SEMESTRE 2015

Resolver 5000 requerimientos de usuarios en el area de atencion ciudadana de la

Direccion Distrital 02D01-Guaranda- Educacion durante el primer semestre del
afio 2015, con un presupuesto de $ 10 899 023, 5

2.- Tablero de Indicadores

NOMBRE DEL | ESTAND | PERIODICI | CALCULO UNIDAD | INTERPRE
INDICADOR AR/RAN | DAD DE TACION
GO MEDIDA
Porcentaje de
requerimientos Numero de tramites | NUmero | INDICE
resueltos en el area | 100% Semestral | resueltos X 100 =(86/100
de Atencion Total de requerimientos X100)
Ciudadana en la ingresados 1= 86%
Direccién Distrital
02D01-Guaranda- 1=-4300 x100 BRECHA
Educacion, en el 5000 = 86-100
primer semestre del B=-14%
afio 2015. 1= 86%
BRECHA
DESFAV
ORABLE
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3.- GRAFICO

100%
80%
60%

40%
20%
0%

CRITERIO

CONDICION T
EFECTO

CRITERIO CONDICION EFECTO

H ESTANDAR-INDICADOR DE EFICACIA
"AREA DE ATENCION CIUDADANA
DE LA DIRECCION DISTRITAL 02D01-
GUARANDA-EDUCACION"

100% 86% 14%

2.- Objetivo
Ejecutar el 100% del presupuesto semestral en el area de atencion ciudadana de la

Direccion Distrital 02D01-Guaranda-Educacion durante el primer semestre del
afo 2015

2.- Tablero de Indicadores

NOMBRE DEL | ESTAND | PERIODICI | CALCULO UNIDAD | INTERPRE
INDICADOR AR/RAN | DAD DE TACION
GO MEDIDA

Porcentaje de

recursos utilizados Presupuesto utilizado en | Dolares | INDICE=

para el | 100% Semestral | el func. del &rea x100 (55/100

funcionamiento del Total presupuestado X100)

area de Atencion I=55%

Ciudadana en la 1I=_5971554 66 x100

Direccion Distrital 10899023,5 BRECHA

02D01-Guaranda- =55-100

Educacion, en el I= 55% B=-45%

primer semestre del

afio 2015. BRECHA
DESFAV
ORABLE
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3.- GRAFICO

CRITERIO Y
CONDICION T
EFECTO
CRITERIO CONDICION EFECTO

E ESTANDAR-INDICADOR DE
EFICIENCIA EN EL "AREA DE
ATENCION CIUDADANA DE LA 100% 55% 45%
DIRECCION DISTRITAL 02D01-
GUARANDA-EDUCACION"

1.- Objetivo
Alcanzar un nivel del 100% de usuarios satisfechos con el servicio prestado por el
area de Atencion Ciudadana de la Direccién Distrital 02D01-Guaranda-

Educacion durante el primer semestre del afio 2015.

2.- Tablero de Indicadores

NOMBRE DEL | ESTANDAR [ PERIODI | CALCULO UNIDAD [ INTERPR
INDICADOR /RANGO CIDAD DE ETACION
MEDIDA

Porcentaje de

usuarios satisfechos Usuarios satisfechos | Namero | INDICE

con el servicio | 100% Semestra | con la  atencion =(88

prestado en el area de | X100 /100

Atencidon Ciudadana Total usuarios X100)

de la Direccién atendidos =88

Distrital 02D01-

Guaranda-Educacion I=_3780 x100 BRECH

el primer semestre 4300 A= 88-

del afio 2015 100

I= 88% B= -12

%
BRECH
A :
DESFA
VORAB
LE
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3.- GRAFICO

100%
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CRITERIO

CONDICION
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CRITERIO CONDICION EFECTO
W ESTANDAR-INDICADOR DE CALIDAD
"AREA DE ATENCION CIUDADANA . . o
DE LA DIRECCION DISTRITAL 02D01- 100% 88% 12%
GUARANDA-EDUCACION"
Elaborado por M.A.G | 03/06/2015

Revisado por:
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DIRECCION DISTRITAL 02D01-GUARANDA-EDUCACION
ATENCION CIUDADANA

HOJA DE HALLAZGOS
PRIMER SEMESTRE 2015

REF CONDICION CRITERIO CAUSA EFECTO
PIT
TI11/1 En el primer semestre del afio | El sistema de gestion de | Las personas que estan a cargo | Existe una brecha
2015 en el area de atencion | calidad, norma ISO | de la recepcion de los tramites | desfavorable del 14% en el
ciudadana de la Direccion | 9001-2008 determina que | no direccionan adecuadamente | cumplimiento del objetivo
Distrital 02D01-Guaranda- | la Politica de calidad en | al departamento | operativo respectivo,
Educacion se ha resuelto el 86% | el &rea de atencion | correspondiente. ocasionando molestias a los
de los requerimientos de | ciudadana de la usuarios.
usuarios, en relacion con el | Direccion Distrital
estandar establecido , es decir el | 02D01-Guaranda
100% Educacion es lograr el
100% en los indicadores
de calidad, eficiencia y
eficacia durante seis
meses
T.11/1 En el primer semestre del afio | El sistema de gestion de El area de atencion
2015 en el area de atencion | calidad , norma ISO | Debido a la falta de atencion | ciudadana de la Direccion
ciudadana de la Direccion | 9001-2008 determina que | de  los  requerimientos vy | Distrital 02D01-Guaranda-
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Distrital 02D01-Guaranda-
Educacién se ejecut6 el 55% del
presupuesto  semestral en
relacion con el  estandar
establecido , es decir el 100%

la Politica de calidad en

el é&rea de atencién
ciudadana de la
Direccion Distrital

02D01-Guaranda
Educacion es lograr el
100% en los indicadores
de calidad, eficiencia y
eficacia durante seis
meses

necesidades de las areas
atencién ciudadana

de

Educacion si no soluciona
dichas causas es probable
que se retrase la atencién a
los usuarios.

T.11/1

En el primer semestre del afio

2015 en el éarea de atencion
ciudadana de la Direccion
Distrital 02D01-Guaranda-
Educacion se ha atendido
satisfactoriamente al 88 % de
usuarios que presentaron

requerimientos, en relacion con
el estdndar establecido , es decir
el 100%

El sistema de gestion de
calidad , norma 1SO
9001-2008 determina que
la politica de calidad en

el &rea de atencion
ciudadana de la
Direccion Distrital

02D01-Guaranda
Educacion es lograr el
100% en los indicadores
de calidad, eficiencia y
eficacia durante seis
meses

El area de atencion ciudadana
Distrital
02D01-Guaranda-Educacion

de la Direccion

no establece con precision el

tratamiento de las quejas y

sugerencias ingresadas por los

usuarios en el buzén de quejas

de manera que se mejoren los

servicios presentados.

Existe una brecha
desfavorable del 12% en el
objetivo operativo
respectivo, generando

insatisfaccion del usuario y
que a la vez se requiera
cambiar al personal que
labora en la institucional
debido al incumplimiento de
objetivos de calidad
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INFORME DE AUDITORIA DE GESTION
AREA DE ATENCION CIUDADANA DE LA DIRECCION DISTRITAL
02D01-GUARANDA-EDUCACION

Guaranda a 01 de julio de 2015

Especialista.
Rosario Ra Cando
DIRECTORA DEL DISTRITO 02D01- GUARANDA .EDUCACION

Se ha realizado una auditoria de gestion al area de atencion ciudadana de la
Direccién Distrital 02D01-Guaranda-Educacion por el primer semestre del afio
2015, la administracion es la responsable de cumplir  hacer cumplir las
disposiciones del Ministerio de Educacion, Ministerio de Finanzas, Ley Organica
de Educacion, reglamento General a la Ley Organica de Educacion; Acuerdo
Ministerial 020-12, Sistema de Gestion de calidad, Norma ISO 9001-2008 ;
numérico institucional y demas, establecidas para cumplir con la filosofia ,mision
y vision del ministerio y de las direcciones distritales. Es responsabilidad
profesional expresar opiniones y conclusiones sobre el cumplimiento de los
niveles de eficiencia, eficacia y calidad en cuanto a la atencion de los
requerimientos de los usuarios externos que acuden a la entidad, asi como de las
recomendaciones para su implementacion eficiente.

Para desarrollar la presente auditoria de gestion se cumplié con cada una de las
etapas establecidas para la ejecucion del proceso, por ello se planifico, ejecutd y
elabord el informe de auditoria considerando la base legal que la rige. El trabajo
permitio determinar el cumplimiento de las politicas y procedimientos, el grado en
que la autoridad institucional implementa un sistema de control interno que
permita verificarlos y la confiabilidad de la informacion para determinar los
indicadores de eficiencia, eficacia y calidad alcanzados en el area de Atencion
Ciudadana de la Direccion Distrital 02D01-Guaranda Educacion.

A continuacion se detallan los comentarios y recomendaciones importantes, con el
fin que sean tomadas en consideracién por la Direccion Distrital 02D01-
Guaranda-Educacion al momento de elaborar planes de intervencidén o mejora.

Marithza Angulo Garofalo.
Auditor
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DIRECCION DISTRITAL 02D01-GUARANDA-EDUCACION
ATENCION CIUDADANA
COMENTARIOS Y RECOMENDACIONES
PRIMER SEMESTRE 2015

CONCLUSIONES

1.- En el primer semestre del afio 2015 en el area de Atencion Ciudadana
de la Direccion Distrital 02D01-Guaranda-Educacion se ha resuelto el
86% de los requerimientos de usuarios, a pesar que el sistema de gestion
de calidad, norma ISO 9001-2008 determina que la politica de calidad en
el area de atencion ciudadana de la Direccion Distrital 02D01-Guaranda
Educacion es lograr el 100% sin embargo, por la falta de cumplimiento
del flujo del tramite en los subprocesos no se logré cumplir en su totalidad
por lo tanto es probable que no se cumpla con los objetivos de calidad ,

poniendo en riesgo la certificacion de calidad internacional lograda.

2. En el primer semestre del afio 2015 en el area de atencion ciudadana de la
Direccién Distrital 02D01-Guaranda-Educacion se ejecutd el 55% del
presupuesto semestral en relacion con el estandar establecido, es decir el
100% como lo determina la politica de calidad, debido a la falta de
atencion de los requerimientos y necesidades de las &reas de atencion
ciudadana, situacion que puede provocar retraso en la atencién a los

usuarios.

3.- Durante el primer semestre del afio 2015 en el area de atencion
ciudadana de la Direccion Distrital 02D01-Guaranda-Educacion se atendio
satisfactoriamente al 88 % de usuarios que presentaron requerimientos, es
decir no se cumplioé con el 100% que establece la politica del sistema de
gestion de la calidad, ya que no se establece con precision el tratamiento
de las quejas y sugerencias ingresadas por los usuarios en el buzon de

quejas de manera que se mejoren los servicios presentados lo que genera
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insatisfaccion del usuario y pone en riesgo la estabilidad laboral de los

servidores publicos.
RECOMENDACIONES

1. AlaDirectora del Distrito 02D01-Guaranda-Educacion
Provocar eventos de capacitacién permanente sobre la importancia del
sistema de gestion de calidad y la correcta aplicacion del flujo de
procedimientos para lograr los objetivos institucionales.

2. AlaDirectora del Distrito 02D01-Guaranda-Educacion
Se debe realizar el levantamiento de necesidades de todas las areas de la
Direccién Distrital 02D01-Guaranda-Educacion, a fin de atender los
requerimientos y ejecutar el presupuesto en su totalidad.

3. A la Directora del Distrito 02D01-Guaranda-Educacion
Coordinar actividades con el responsable del area de atencién ciudadana
para tabular los registros de quejas y recomendaciones de manera mensual,

a fin de establecer acciones para mejorar la calidad de servicio al usuario y

consecuentemente su satisfaccion ante los requerimientos presentados.
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6.8 Administracion de la propuesta

Con la ejecucion de una auditoria de gestion al area de atencién ciudadana de la
Direccion Distrital 02D01-Guaranda-Educacion se emitird conclusiones para el
mejoramiento y la aplicacion efectiva de las politicas y procedimientos
establecidos en el sistema de gestion de la calidad; siendo necesaria la
socializacion de los resultados para comprometer a todo el personal que labora en
la institucion y consecuentemente lograr el cumplimiento de los objetivos de

calidad.

La objetividad de los resultados se basan en criterios técnicos que se aplican en
una auditoria de gestion, cuya finalidad es presentar recomendaciones para la
correcta aplicacién de las politicas y procedimientos en el area de atencion
ciudadana, logrando con ello la satisfaccién de los usuarios y el cumplimiento de

los objetivos de calidad institucionales.
La autoridad distrital es la responsable de realizar la evaluacion de la propuesta y

realizar un seguimiento y monitoreo de sus resultados en el tiempo que creyere

conveniente y oportuno.
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Plan de Monitoreo de la propuesta

Cuadro No. 18 Recursos requeridos.

1

¢Qué evaluar?

El interés de evaluar la propuesta , se manifiesta por
parte de la autoridad institucional , los servidores
publicos que laboran en la institucion y de manera
particular por el responsable del area de atencién
ciudadana

¢Por qué evaluar?

Es necesario contar con una evaluacién permanente
para identificar errores, estos resultados permitiran
implementar estrategias que garanticen el
cumplimiento de las politicas y procedimientos en el

area de atencion ciudadana.

¢Para qué evaluar?

Para mejorar la gestion en el area de atencion
ciudadana de la Direccion Distrital 02D01-Guaranda-
Educacién a fin de tomar correctivos fortaleciendo el

sistema de gestion de calidad.

¢Quién evalta?

La autoridad institucional, es decir el director/a y el
responsable del area de atencién ciudadana.

¢Cuando evaluar?

La evaluacion se realizara semestralmente

¢Como evaluar?

Se cumplira con las fases de una auditoria de gestion,
sera participativa porque intervendra todos los
servidores publicos que laboran en la institucion;
ademas se utilizardn técnica e instrumentos de

evaluacién acordes a la realidad institucional.

¢Cuales son las
fuentes de

informacién?

La Direccion Distrital 02D01-Guaranda-Educacién, su
autoridad, los responsables de los procesos y todos los

servidores que laboran en ella.

8

¢Con qué evaluar?

Con la informacion obtenida.

Elaborado por: (Angulo, 2015)
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ANEXOS



UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
CENTRO DE POSTGRADOS
MAESTRIA EN CONTABILIDAD Y AUDITORIA GUBERNAMENTAL

OBJETIVO: Analizar el cumplimiento de las politicas y procedimientos del area
de Atencion Ciudadana y su incidencia en los objetivos institucionales de la
Direccion Distrital 02D01 — Guaranda —Educacion.

INSTRUCCIONES:

[J Lea detenidamente cada una de las preguntas

[J Procure ser lo mas objetivo y veraz

[J Marque con una X la respuesta que Ud. Considere que se acerca a la realidad de

la empresa

Cuestionario:

1.- ;Considera que las politicas y procedimientos se desarrollan de acuerdo a la
funcion de los servidores en la Direccion Distrital 02D01-Guaranda Educacion?
Siempre ()

Casi siempre ()

Nunca ()

2.- ¢Ha recibido capacitacion acerca de las politicas y procedimientos que deben
cumplir en la institucién?

Siempre ()

Casi siempre ()

Nunca ()

3.- ¢Se lleva un control de trdmites entregados de acuerdo a las especificaciones
establecidas en el manual de requisitos para determinar el cumplimiento de
procedimientos en cada una de las areas?

Siempre ()

Casi siempre ()

Nunca ()
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4.- ;Considera que las politicas y procedimientos establecidos para el area de
Atencion Ciudadana se cumplen?

Siempre ()

Casi siempre ()

Nunca ()

5.- ¢Conoce si la institucion ha evaluado el correcto cumplimiento de las
politicas y procedimientos establecidos en el area de Atencion Ciudadana?
Siempre ()

Casi siempre ()

Nunca ()

6.- ¢Considera que la institucion cumple con los objetivos establecidos en el
Sistema de Gestion de calidad?

Siempre ()

Casi siempre ()

Nunca ()

7.- ¢Conoce los objetivos generales que persigue la institucion para alcanzar la
mision y vision de la Direccion Distrital 02D01-Guaranda-Educacion?

Siempre ()

Casi siempre ()

Nunca @)

8.- ¢La institucion ha definido indicadores para evaluar el cumplimiento de los
objetivos institucionales?

Siempre ()

Casi siempre ()

Nunca ()

9.- ¢Considera que los procesos de Atencion Ciudadana alcanzan la meta

contemplada en la Norma ISO 9001-2008?
Siempre ()
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Casi siempre ()
Nunca ()

10.- ¢Considera que la institucion realiza un seguimiento continuo a los objetivos
planteados con el fin de procurar que estos se cumplan?
Siempre ()
Casi siempre ()
Nunca ()
Gracias por su colaboracién
Elaborado por: Marithza Angulo
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DIRECCION DISTRITAL 02D01-GUARANDA-EDUCACION

AREA: Atencion Ciudadana
Cuestionario de Control Interno
PERIODO: Primer semestre 2015

N° PREGUNTAS

Sl

NO

N/A

OBSERVACIONES

1. | ¢Tienen un registro de
respuestas entregadas a los

usuarios?

2. | ¢Tienen un registro de
producto no conforme en el
cual se detalla las no

conformidades?

3. | ¢(Entregan formatos para que
los usuarios registren sus

guejas o recomendaciones?

4. | ¢Conocen el manual de
procedimientos de cada uno
de los subprocesos o servicios
que ofrece la Direccion
Distrital?

5. | ¢Cumplen con lo sefialado en
la matriz de requisitos para
cada uno de los subprocesos
del area de Atencion

Ciudadana?

6. | ¢Se revisa la documentacion
presentada por los usuarios
para evitar generar producto

no conforme?

7. | ¢Se analiza periodicamente el

cumplimiento de las politicas
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y procedimientos del area de

Atencion Ciudadana?

¢Se analiza periodicamente el
cumplimiento de los
indicadores de eficiencia 'y
eficacia en el area de

Atencion Ciudadana?

¢Se levanta acciones
correctivas inmediatamente
cuando se determinan no

conformidades?

10.

¢Se evalla periodicamente el
desempefio de los servidores
publicos que laboran en los
procesos de Atencién

Ciudadana?

Grado de confianza

Alto ()

Moderado ()

Bajo ()

Comentario Adicional: Una vez aplicada el cuestionario se determina que no se

analiza periédicamente el cumplimiento de las politicas y procedimientos del

area de Atencion Ciudadana, tampoco se levantan acciones correctivas inmediatas

y no se evalla periodicamente el desempefio de los servidores responsables de

los procesos de Atencion Ciudadana.

Responsable de la Evaluacion :

MAG

Elaborado por
M.A.G

03/06/2015

Revisado por:
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ANEXO
AnexoN 1
GUIA DE OBSERVACION.

A continuacién se observa un registro fotografico de las instalaciones con las

gue cuenta la Direccidn Distrital 02D01-Guaranda-Educacion.

Fachada principal de la Direccion Distrital 02D01-Guaranda-Educacion.

tencién Ciudadana
TAYUKTA YANAPAY Fr
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Area de Atencién Ciudadana de la Direccién Distrital 02D01-Guaranda-

Educacion.

Especialista Rosario Rea, Directora de la Direccion Distrital 02D01-Guaranda-

Educacion en reunion con el personal de la institucion.

156



V.P-G.O 3/4

Reunion de Revision gerencial de la Norma 1ISO 9001-2008

Personal del area de Atencion Ciudadana de la Direccion Distrital 02D01-

Guaranda-Educacion.

Aplicacion de encuestas al personal de la Direccion Distrital 02D01-Guaranda-

Educacion.
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