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RESUMEN EJECUTIVO 

 

El área de Servicios Ciudadanos del Gobierno Autónomo Descentralizado de Ambato es la 

encargada de receptar y direccionar diferentes tipos de trámites y requerimientos solicitados 

por ciudadanos, el manejo de la información actual genera grandes conflictos al momento 

de realizar análisis de estos datos necesarios para obtener indicadores de gestión del área en 

cuestión. 

Por tal motivo el presente trabajo de investigación se ha enfocado en plantear un 

procedimiento para la gestión de información apoyado en la aplicación de tecnologías de 

información y comunicación, con la finalidad de establecer una serie de fases que permitan 

optimizar los recursos tecnológicos, materiales y humanos disponibles. 

El resultado obtenido después del análisis realizado a una base de datos de todos los tramites 

ingresados al balcón de servicios durante el año 2017 facilitada por el municipio fue la 

obtención de datos que después de ser depurados se logró generar indicadores entre los 

cuales se puede destacar: tramite más realizado, tramites concluidos y pendientes, tiempo 

promedio por trámite. 

El planteamiento propuesto permitió identificar una serie de falencias en el sistema interno 

del municipio (GADMATIC), además reveló que este fenómeno estaba acompañado por un 

proceso de capacitación limitado donde el personal a cargo del ingreso de información no 

conoce completamente el uso adecuado del sistema. Los resultados obtenidos permiten 

recomendar una serie de modificaciones al sistema que facilitara el uso para los usuarios 

internos y también facilitara el posterior análisis de la información interna enfocado a 

cumplir los objetivos planteados por el área y la institución. 
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ABSTRACT 

 

The area of Citizen Services of the Gobierno Autónomo Descentralizado de Ambato is 

responsible for receiving and directing different types of procedures and requirements 

requested by citizens, the management of current information generates major conflicts 

when analyzing these data necessary to obtain indicators of management of the area in 

question. 

For this reason, the present research work has focused on proposing a procedure for the 

management of information supported by the application of information and communication 

technologies, with the purpose of establishing a series of phases that allow the optimization 

of technological, material and human resources available. 

The result obtained after the analysis made to a database of all the procedures entered into 

the balcony of services during the year 2017 facilitated by the city council was the obtaining 

of data that after being purified was able to generate indicators among which we can 

highlight: more processed requirements, procedures completed and pending, average time 

per procedure. 

The proposed approach allowed the identification of a series of shortcomings in the 

municipality's internal system (GADMATIC). It also revealed that this phenomenon was 

accompanied by a limited training process where the staff in charge of entering information 

does not fully know the proper use of the system. The results obtained allow us to 

recommend a series of modifications to the system that will facilitate the use for internal 

users and also facilitate the subsequent analysis of internal information focused on meeting 

the objectives set by the area and the institution. 
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