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RESUMEN EJECUTIVO

La presente investigacion se realiza con la finalidad de sugerir una solucién a la
problemética del Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos del Canton Puerto Quito,
por falta de un manual de procesos, limitando el alcance del logro de los objetivos
propuestos por la institucion, se realiza por tal motivo un mejoramiento de los procesos de
atencion a los usuarios de la entidad, permitiendo desarrollar una propuesta para lograr una

atencion éptima a las personas vulnerables de derechos.

El desarrollo de la propuesta se realiza en base a informacion bibliografica de
investigacion en diferentes elementos de consulta con enfoque de atencion a los usuarios
y mejoramiento de procesos, aplicable a la institucion, como metodologia de investigacion
se aplica la investigacion cuantitativa y cualitativa a través de encuestas aplicadas a
usuarios y entrevistas realizadas a funcionarios de instituciones que trabajan
coordinadamente con la entidad a favor de los mismos usuarios para que se complete el
proceso de servicio. Analizando estos datos metodoldgicos genera informacién relevante

necesaria para proponer el mejoramiento necesario a la problematica de la organizacion.

En base a informacion de la situacion actual de la institucion se plantea una propuesta de
mejoramiento continuo de la calidad de atencidn en los procesos con direccionamiento en
un manual de procesos y procedimientos de los servicios publicos que reciben los usuarios,
enfocada con una planificacién a los procesos de servicio para satisfacer las necesidades
de los usuarios, los resultados obtenidos son recomendaciones para que la entidad mejore

de manera continua.

Palabras claves: Atencion a los usuarios, Servicios publicos, Proceso, Derechos, Manual

de procesos.



EXECUTIVE ABSTRACT

This investigation is carried out with the aim of suggesting a solution to the problem of the
Cantonal Council for the Protection of Rights of Puerto Quito, for lack of a process manual,
limiting the scope of the achievement of the objectives proposed by the institution, for this
reason, an improvement of the processes of attention to users of the entity, allowing to

develop a proposal to achieve optimal attention to vulnerable people of rights.

The development of the proposal is carried out on the basis of bibliographic research
information in different elements of consultation with a focus on user care and process
improvement, applicable to the institution, as a research methodology is applied quantitative
and qualitative research through user surveys and interviews with officials of institutions
working in coordination with the entity in favor of the same users to complete the service
process. Analyzing this methodological data generates relevant information necessary to
propose the necessary improvement to the problem of the organization.

Based on information on the current situation of the institution, a proposal for continuous
improvement of the quality of care in the processes with addressing in a manual of processes
and procedures of the public services received by users, focused on planning service
processes to meet the needs of users, the results obtained are recommendations for the entity

to continuously improve.

Keywords: Attention to users, Public services, Process, Rights, Process Manual.
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INTRODUCCION
Situacion problemética que conduce al problema cientifico.

Este proyecto de mejoramiento estd enmarcado en vista de la inadecuada atencion a los
usuarios del Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos del Cantdén Puerto Quito e
incumplimiento de las atribuciones como entidad de servicios a la colectividad de atencion
prioritaria, la institucion no cuenta con un manual de procesos ni estudio de mejoramiento en

los servicios que presta la ciudadania.

El Consejo Cantonal de Proteccidén de Derechos del Canton Puerto Quito es una entidad
publica adscrita al Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Cantén Puerto Quito que
presta los servicios a los diferentes grupos de atencion prioritaria para defensa de sus derechos
como grupos vulnerables y verificar el cumplimiento de la politica publica nivel local, es una
entidad que no cuenta con un manual de procesos de las funciones que realiza de acuerdo a
ordenanza municipal y nunca se ha realizado un plan de mejoramiento a los servicios que presta
la entidad a la poblacion en vista a la necesidad permanente que carece la poblacién al ser Puerto
Quito un sector rural que no cuenta con todas las necesidades de atencion preferencial a estos

grupos de atencion prioritaria para velar por sus derechos.

El mejoramiento se aplica mediante la gestion de procesos en las actividades que realiza
cada funcionario en beneficio de la colectividad, cabe indicar que el Consejo Cantonal de
Proteccion de Derechos del Cantdn Puerto Quito cumple un rol de formular, trasversalizar, hacer
observancia, seguimiento y evaluacion de la politica publica de proteccion de derechos,
articulada a las politicas publicas de los Consejos Nacionales para la Igualdad. (Vera M., 2014)
Cumple atribuciones con las atribuciones de: Formular politicas publicas cantonales
relacionadas con las tematicas de género, diversidades sexo genéricas: Lesbianas, Gays,
Bisexuales, Transexuales, Intersexuales (LGBT]I), pueblos y nacionalidades, intergeneracional,
movilidad humana y discapacidades, articuladas a las politicas publicas de los Consejos
Nacionales de Igualdad con la atribucidn de Transversalizar las politicas publicas de género,
pueblos, nacionalidades, intergeneracional, movilidad humana, discapacidades, en los
organismos publicos, privados, no gubernamentales y comunitarios del canton; Observar,

vigilar y realizar acciones para exigir el cumplimiento de los derechos individuales y colectivos



en la aplicacion de los servicios publicos, privados, no gubernamentales y comunitarios
relacionados con las politicas de igualdad y de proteccion de derechos. Hacer seguimiento y
evaluacion de las politicas para la igualdad y la proteccion de derechos; Coordinar con las
entidades rectoras y ejecutoras, los organismos especializados y las redes interinstitucionales
del sistema de proteccion integral de derechos en su jurisdiccion; y Promover la conformacion
y fortalecimiento de las Defensorias Comunitarias y Consejos Consultivos de titulares de
derechos. (Vera M., 2014, pag. 7)

Antecedentes:

La necesidad de identificar la vulneracion social de un lugar, a través de diferentes
indicadores que permite establecer los lugares mas sensibles de un sitio, para que asi tanto las
autoridades locales como nacionales puedan establecer estrategias que permitiran dar atencién
a cada una de las necesidades que tienen los grupos de atencion prioritaria, es la prioridad que
se ha dado en la Constitucion de la Republica del Ecuador en sus articulos 95, como 34, en
donde se establece la obligacion que tiene el estado y todos su niveles de garantizar la proteccion
integral de sus habitantes, priorizando a aquellos ciudadanos que se encuentran en condiciones
de desigualdad. (Cruz V., 2018)

Es asi que el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Puerto Quito, a traves
de varios convenios y alianzas, asi como el trabajo coordinado con diferentes instituciones del
Estado como: Ministerio de Inclusion Econdémica y Social, Ministerio de Trabajo, Ministerio
de Educacién, Ministerio de Salud, Direccion Nacional de Policia para nifios, nifias y
adolescentes, Defensoria del Pueblo, Policia Nacional, entre otros, ha buscado mantener y
organizar tacticas con el fin de dar solucion con atencién a los problemas, que permitan
garantizar el bienestar de toda la poblacion del Canton Puerto Quito, especialmente en los nifios,
nifas y adolescentes, adultos/as mayores, mujeres embarazadas, personas con discapacidad,
personas privadas de la libertad, personas con enfermedades catastréficas y toda persona en

situacion de vulneracion de derechos. (Cruz V., 2018, pag. 19)



La historia de la razon problemaética esta enmarcada en el lugar de origen como es el Cantén
Puerto Quito, un pequefio canton ubicado en un pequefio valle entre las Ultimas estribaciones de
la Cordillera de los Andes, por donde cruza el cristalino rio Caoni. Su nombre se deriva del
original “Puerto de Quito”, denominado asi por el cientifico riobambefio Pedro V. Maldonado,
que buscando un camino corto entre Quito y el Océano Pacifico, lleg6 hasta la confluencia de
los rios Caoni y Silanche y ante los amplios y profundos caudales que debieron tener entonces
esos rios; determind que desde alli se podia viajar por via fluvial hasta el mar. En la actualidad
la cabecera cantonal se asienta a 6 Km. aguas arriba por el rio Caoni, donde se encontro el sitio
adecuado por un amplio asentamiento poblacional y para la construccion del puente, para
integrar el carretero a la via principal hacia Esmeraldas, es un cantén fundado el 1 de abril de
1996, (GAD Municipal del Canton Puerto Quito, 2017) cuenta con una poblacién del 20445
habitantes segun el censo INEC 2010.

Actualmente en el ecuador las estadisticas sociales se encuentran dispersas, o que ocasiona
inconvenientes como falta de informacion confiable que permita evaluar la realidad de un lugar,
por lo que es indispensable contar con informacion geografica (Cruz V., Repositorio de la
Universidad ESPE, 2018) y estadistica actualizada, permita enfocar acciones de atencion optima
y asi se disminuya las brechas de desigualdad y de condiciones inequitativas presentes en el
Canton Puerto Quito, con énfasis en los grupos de atencion prioritaria. (Cruz V., Repositorio de
la Universidad ESPE, 2018) Formando un mejoramiento en la calidad de atencion a los usuarios

de derechos mas vulnerables.

Problema cientifico o interrogante de investigacion.

Actualmente existe deficiencia en la atencion a los usuarios que asisten al Consejo
Cantonal de Proteccion de Derechos del Canton Puerto Quito (CCPD-PQ).

¢Es necesario perfeccionar los procesos de servicios para que mejore la atencion a

usuarios en el Consejo Cantonal de Proteccién de Derechos del Canton Puerto Quito?



Objetivo general.

Realizar un mejoramiento de los procesos de servicios del Consejo Cantonal de Proteccién de
Derechos del Canton Puerto Quito (CCPD-PQ), utilizando herramientas metodoldgicas para

mejorar los procesos de gestion, que permita agilizar los servicios de atencidn a los usuarios.

Objetivos especificos.

e Fundamentar tedricamente el plan de mejoramiento y sus componentes para contar con base
de informacion para el desarrollo del proyecto.

e Diagnosticar la situacion actual sobre los procesos de servicios a los usuarios para
determinar el problema existente.

e Formular una propuesta de solucion enmarcada en el diagnostico, organizacion, servicios y
un manual de procesos de los servicios que presta a los usuarios el Consejo Cantonal de
Proteccion de Derechos del Canton Puerto Quito (CCPD-PQ) para la solucion de la

necesidad existente.

Hipotesis o idea a defender.

Mediante el plan de mejoramiento logrard perfeccionar los procesos que permitird
mejorar la atencion a los usuarios del Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos del Canton
Puerto Quito (CCPD-PQ).

Variable independiente
Plan de mejoramiento
Variable dependiente

Resultados de eficiencia del nivel de atencién a los usuarios.



JUSTIFICACION

Mediante la elaboracion del mejoramiento de los procesos de servicios del Consejo
Cantonal de Proteccion de Derechos del Canton Puerto Quito (CCPD-PQ), en beneficio del
mismo en vista de la necesidad de prestar el servicio al sector social que son las personas mas
vulnerables de derechos para que mejore su calidad de vida con una atencion preferencial y sus
requerimientos sean atendidos 6ptimamente, dando beneficio de atencion prioritaria en especial
a las personas mas vulnerables. Considerando algunos cambios importantes en los procesos que
no se han podido ejecutar y cumplir con los objetivos propuestos por el Consejo Cantonal de
Proteccion de Derechos del Cantén Puerto Quito (CCPD-PQ).

El presente plan de mejoramiento analiza algunos aspectos de esta problematica,
buscando perfeccionar los procesos, acordes a las necesidades de los usuarios, realidad actual y

normativa legal vigente, permitiendo asi:

e Incrementar el cumplimiento de las atribuciones y responsabilidades de los funcionarios del
Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos del Canton Puerto Quito (CCPD-PQ).
e Mejorar la eficiencia institucional del Consejo Cantonal de Proteccién de Derechos del
Canton Puerto Quito (CCPD-PQ).
e Desarrollar y promocionar la calidad de servicio que presta la institucion a sus usuarios.
Ampliar el compromiso de trabajo de los servidores al Consejo Cantonal de
Proteccion de Derechos del Cantén Puerto Quito (CCPD-PQ).

Incrementar la satisfaccion de usuarios en la solucién de sus necesidades.

El plan mejoramiento de los procesos de servicios del Consejo Cantonal de Proteccion de
Derechos del Cantén Puerto Quito (CCPD-PQ), analiza las distintas posiciones del objeto de
investigacion, administracion, atencidén a usuarios de atencion prioritaria en defensa de los
derechos de los mismos por medio del mejoramiento de los procesos de servicios prestados por
la institucion en beneficio de la colectividad, contribuyendo al cumplimiento de los objetivos

institucionales y el cumplimiento de las disposiciones legales.



CAPITULO I:

MARCO TEORICO

1.1.Contextualizacion espacio temporal del problema.

1.1.1. Macro entorno

Deficiente mejoramiento en los servicios que se da a los usuarios en todas las entidades
publicas en su mayoria no es correcto por muchas demoras y poca celeridad de los tramites
que se presta el servicio a la colectividad se determina segun investigaciones realizadas a nivel
mundial en las diversas instituciones para aplicar proyectos de mejoramientos estratégicos y

planes de mejoramientos.

A nivel nacional en el Ecuador actualmente los usuarios son méas exigentes en cuanto a la
calidad de atencion y servicios que requieren recibir y esto hace méas dificil satisfacer
oportunamente sus necesidades debido a que requiere de mejoramiento continuo, siendo asi
los usuarios menos pacientes, exigiendo menos tiempo, mejor calidad de atencién y mas
informados, los usuarios piden que los escuchen, los conozcan, les comprenda, les ayude,
pidiendo que los funcionarios sean responsables, necesitan ser orientados correctamente, que
no se les sea indiferentes a la necesidad que padecen los clientes y se les ayude de manera
eficaz. (Vistazo, 2016)

1.1.2. Meso entorno

En la actualidad a nivel Provincial en las distintas empresas e instituciones de servicios se
tiene que seguir un protocolo y espera a ser atendido generando malestares como es las colas

y esperas como lo describe el presente concepto.

Todas las personas en algin momento de su cotidianidad han creido perder el tiempo al esperar
en una cola. Generalmente los clientes no quieren esperar y las personas que brindan el

servicio tampoco quieren hacerlas esperar, pero en algun momento la capacidad del servicio



es menor que la cantidad de demanda, es ahi donde se originan las colas.(Guerra, 2017, pag.
20)

Por lo tanto, se puede concluir que existe la necesidad de interrelacionar eficientemente al
usuario y el funcionario como es utilizar los efectos, el conocimiento, el pensamiento, las

interacciones, que perciba el cliente y conciba buena experiencia de atencién el usuario.

1.1.3. Micro entorno

En la localidad el Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos del Canton Puerto Quito es
una entidad adscrita al Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton Puerto
Quito con un presupuesto reducido para su cantidad de poblacion y extension territorial, al ser
Puerto Quito catalogado un pueblo pequefio en una zona rural son multiples las necesidades,
y al contar con todas las instituciones de los servicios necesarios para satisfacer las distintas
necesidades de los usuarios en especial de las instituciones puablicas como una de ellas es el
Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos del Canton Puerto Quito en los procesos de los
servicios requeridos para su calidad de atencion como usuarios de atencién prioritaria, cabe
indicar que al ser atencion prioritaria sus servicios deben ser preferenciales y oportunos como
lo amerita algunos casos que deben ser atendidos y solucionados de inmediato por la situacion
de vulnerabilidad de los derechos de mismos.

1.2.Revision de investigaciones previas sobre el objeto de estudio.

Segun investigaciones previas del mejoramiento en los procesos de servicios del Consejo
Cantonal de Proteccion de Derechos del Canton Puerto Quito-Provincia de Pichincha, de
acuerdo a los antecedentes se puede definir que hay investigaciones enmarcadas en los
mejoramientos de la asistencia de servicios a los usuarios cada vez es mas dificil satisfacer las
necesidades de cada uno de ellos en vista las multiples exigencias que requieren los usuarios,
esto se enfoca en que si hay metodologias que permitan el mejoramiento continuo de los de
servicios a la colectividad logrando satisfacer mas usuarios sus necesidades en especial las

personas de atencion prioritaria por ser mas vulnerables.



Segln investigacion en los informes de actividades, proyectos realizados, registros de
actividades e indagacion con personal que laboraba en el periodo de tiempo de cinco afios
atras se puede constatar que no se ha realizado ningun plan de mejoramiento solo se presta
atencion a usuarios con enfoque de servicio y necesidad. Mas no con los procesos debidamente
establecidos para la gestion, a diferencia del estudio realizado en Consejos Cantonales se
realizara encuestas para saber la opinion de las personas y tomar las decisiones

correspondientes para mejorar los procesos de servicios y calidad de atencion.

Esta tesis de Vanesa Cruz Jumbo, titulada “Diagndéstico de la vulnerabilidad social en el
Cantén Rumifiahui-Provincia de Pichincha mediante el uso de sistemas de informacién
geografica”, desarrollado en la Universidad de la Fuerzas Armadas ESPE en la cuidad de

Sangolqui-Ecuador en el afio 2018.

En la actualidad por medios como son software, herramientas computacionales de libre
acceso, permiten la socializacion sobre la informacion que cuentan las diferentes instituciones
publicas y privadas, que permiten a los tomadores de decisiones, acciones oportunas en la

atencion a la poblacién y de manera especial a los grupos mas vulnerables. (Cruz V., 2018)

La informacion disponible en portales de diferentes instituciones pablicas como son los
Ministerios de Educacion, Salud e Inclusion Social, no disponen de la informacion actualizada
o la tienen pero incompleta, por tanto es necesario el levantamiento de informacion sobre estos

grupos vulnerables que requieren atencidn en la localidad. (Cruz V., 2018)

De acuerdo a la informacion fundamentada en el diagndstico de vulnerabilidad, aportaria
significativamente con datos de personas con vulnerabilidad, al ser un estudio en base a los
grupos catalogados como atencién prioritaria en un Consejo Cantonal de Proteccion de
Derechos, de tal manera es una investigacion de una entidad similar con las mismas funciones

y atribuciones de un distinto lugar territorial.

La tesis de Fredy Cisneros Vallejos, titulada “Modelo de gestion del talento humano por
competencias para el Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos del Canton Antonio
Ante”, obtenida del repositorio de la Universidad Regional Autobnoma de Los Andes en la

cuidad de Ambato-Ecuador en el afio 2017.



El modelo de gestion de talento humano representa la herramienta que permitira la
administracion de talento humano que dotara de las matrices para la evaluacion y
seleccion, planes de capacitacion, también permitira valorar a cada una de las areas,
medir el nivel de cumplimiento en cuanto a metas y objetivos cumplidos por medio de
la evaluacion de desempefio de los funcionarios que colaboran en la institucion.
(Cisneros F. , 2017)

Aportando a la investigacion con informacién referencial para el marco tedrico y por
consiguiente ser aplicado para el desarrollo de la propuesta del proyecto debido a que esta

enmarcado el estudio en el mismo tipo de entidad publica.

El proyecto de investigacion de Maria Paola Cornejo Castro, titulada con el nombre de “Plan
de Mejoramiento de la calidad de atencion en el servicio de consulta externa en el hospital
Gineco Obstétrico Isidro Ayora”, elaborado en la ciudad de Quito, del repositorio de la
Universidad de las Américas (UDLA), en el afio 2017.

El Plan de Mejoramiento, en una matriz operativa que incluye todas las actividades que
permitiran fortalecer indicadores para la solucién de la problemaética de satisfaccion,
permitiendo que aspectos sean mejorados y por ende sea mejor la percepcion de los usuarios
referente a la imagen de la institucion. (Cornejo M., 2017)

La presente tesis fué atil para la aplicacion de la propuesta con técnicas, estrategias e
informacién que permitan mejorar los procesos de calidad de servicio a los usuarios en la
aplicacion de la propuesta del trabajo de investigacion en el Consejo Cantonal de Proteccion
de Derechos del Canton Puerto Quito (CCPD-PQ).

La tesis de William Cuenca Galindez, titulada “Analisis del sistema de gestion y control de
herramientas manuales de torque en la ensambladora de vehiculos y su incidencia en la
productividad”, del repositorio de la Universidad Indoamérica en la Cuidad de Quito-Ecuador

en el afio 2017.



Los indicadores de gestiébn son importantes importante para mejorar la productividad,
mediante la aplicacion de lineas de investigacion e instrumentos de la investigacion para una

informacion veridica en el analisis del método de gestion aplicado. (Cuenca W., 2017)

La aplicacion de este documento fue aplicada en el desarrollo de las lineas de investigacion y
la fundamentacion tedrica del trabajo investigativo aplicado y facilitar la aplicacion de la

propuesta a aplicar.

Estas investigaciones son base de referencia actualizada para la aplicacion en el desarrollo de
la propuesta de mejoramiento de los procesos de servicios del Consejo Cantonal de Proteccién
de Derechos del Canton Puerto Quito-Provincia de Pichincha, tomando el anélisis y conceptos
sobre lo investigado del objeto, el espacio, tiempo del desarrollo, el alcance de las
investigaciones realizadas anteriormente para asimilar con el actual estudio, como también las
conclusiones y recomendaciones a ser tomadas de apoyo en el proceso estudio del proyecto

de investigacion a proponer como solucion.

1.3. Cuerpo tedrico- conceptual.

1.3.1. Plan del mejoramiento

La formacidn mejora la productividad en la empresa, asegura la calidad del trabajo del
personal, motiva al personal en sus puestos de trabajo permitiendo el cumplimiento de objetivos
planeados brinda seguridad interna entre compafieros de trabajo puesto que hay una

comunicacion efectiva en la empresa. (Chiavenato I. , 2009)

Un plan de mejoramiento tiene como base los resultados de varias acciones que se deben
realizar: autoevaluacion, observacion directa, encuestas y entrevistas. La finalidad del
plan es dirigir las acciones para determinar las causas de las debilidades y minimizar o

eliminarlas, potenciando las fortalezas; con base en esto, e plan se transforma en una
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guia para logar el funcionamiento que se desea y alcanzar la mejor calidad en el servicio

prestado. (Conamed, 2016, pag. 5)

El contenido de plan de mejoramiento especifica las diferentes acciones que se deben
realizar para la aplicacion del proyecto de investigacion, determinado las falencias presentadas

a ser mejoradas paulatinamente.

En el Plan de mejoramiento se deben tomar en cuenta las causas que llevaron a la
necesidad de mejora; y con ellas, plantear las acciones que permitan superarlas, mediante
una buena ejecucion y un adecuado control. Es imperativo que el disefio sea objetivo y
que se incluya un presupuesto, un cronograma Yy se establezca la factibilidad de

ejecucién. (Cornejo, 2017, pag. 27)

Entonces para entender la necesidad de la mejora primero debe de haber una problemaética que
necesite ser solucionada, enmarcada en un objetivo a ser aplicado para su ejecucién y de la

viabilidad necesaria para el desarrollo del proyecto.

1.3.2. Lavulnerabilidad

“La vulnerabilidad tiene directa relacion con las condiciones de debilidad o fragilidad
de los elementos fisicos o sociales de una comunidad, que se pueden resultar afectados, dafiados
destruidos al desencadenarse un fendbmeno natural o antrdpico, considerando amenazante para
dicha comunidad”. (Cruz V., Repositorio de la Universidad ESPE, 2018, pag. 26)

La vulnerabilidad es un concepto muy importante en la aplicacion del proyecto en vista
que el proyecto de investigacion esta aplicado a una entidad que presta sus servicios de los
grupos atencion prioritaria, quienes son las mas vulnerables de derechos. Y requieren que sus
necesidades sean atendidas de inmediato por el mismo hecho de ser vulnerable a quienes o lo

que le afecta su integridad personal y en ocasiones familiar.
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La vulnerabilidad Social es la que tiene dos componentes explicativos. Por una parte, la
inseguridad e indefension que experimentan las comunidades, familias e individuos en
sus condiciones de vida a consecuencia del impacto provocado por algun tipo de evento
economico-social de caracter traumatico. Por otra parte, el manejo de recursos y las
estrategias para utilizar las comunidades, familias y personas para enfrentar los efectos
de ese evento. (Pizarro R., 2001, pag. 8)

La sociedad hoy en dia presenta mas vulnerabilidad por el hecho de estar expuesto a mas
violencia, acoso, acceso a sustancias de estupefacientes, falta de valores morales, entre otros
que viene afectando a las personas y por ende ocasiona mas vulnerabilidad en ciertos grupos de

atencion prioritaria.

1.3.3. Proceso de la investigacién

La investigacion segun (Maya, 2014) afirma. “Toda investigacion debe ser buscar
respuestas a determinados interrogantes mediante la aplicacion de procedimientos cientificos.
Este proceso puede llevarse a cabo de diferentes formas, segun se trate de los distintos ambitos
del trabajo del estudiante o del investigador” (pag. 16).

Para el desarrollo del proyecto de investigacion es necesario aplicar procesos de
investigacion para el desarrollo cientifico del presente trabajo a proponerse sobre la propuesta

de mejorar el servicio de atencion a los usuarios en la entidad.

Seguln aclaracion de (Maya, 2014) afirma. “Los procedimientos de analisis que implica
toda investigacion cientifica han sido desarrolladas para buscar una aproximacion mas exacta al
estudio de cualquier problema que se plantee en la sociedad y que requiere obtener
conocimientos mas objetivos y confiables” (pag. 16).

El analisis en los resultados de la investigacion debe estar enmarcado correctamente
segun la problematica real de la sociedad a la que se aplico la investigacion, sin la intencion de
enfatizar en lo que el autor creyere o quiera, sino que sea ética de acuerdo a los resultados

expresados.
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El protocolo de investigacion a aplicarse en toda investigacion y por ende en el presente
proyecto debe enmarcarse en la definicion. La investigacion cientifica es un proceso complejo
que implica la combinacion de aspectos tedricos y metodoldgicos. Por lo tanto, deben planteare
adecuadamente sus objetivos, seleccionar cuidadosamente las teorias, asi como las herramientas
y técnicas para llevar a cabo el proyecto de investigacion. Por lo que importante tener una base
cientifica de informacién y no empirica porque no puede ser legal y tampoco es comprobada.
(Maya, 2014)

1.3.4. Gestion de los procesos.

Segun (Carrasco, 2011) afirma. “La gestion de procesos ve a 10S procesos como
creaciones humanas, con todas las posibilidades de accién sobre ellos: disefiar, describir,

documentar, comparar, eliminar, modificar, alinear o redisefiar, entre otras” (pag. 6).

De acuerdo al analisis de la presente definicion sobre gestion en los procesos para un
servicio es elemental definir las acciones a aplicarse para solucién de problematicas de los
distintos grupos de atencion prioritaria como es el caso de servicio del Consejo Cantonal de

Proteccion de Derechos del Canton Puerto Quito.

La importancia que genera un cuadro de mando integral es que permite relacionar
indicadores, razon por la cual las perspectivas determinadas en el cuadro de mando
reproducen relaciones causa efecto, es decir, se recibe informacién de lo que sucede y se
sabe la causa de porqué sucede.(...) Por tanto si la organizacion invirtiendo en la
seleccidn, desarrollo, formacion y evaluacion del personal, esto conlleva una mejora de
los procedimientos internos, lo que dara lugar a un aumento en la calidad de los servicios
prestados, asi como una mayor eficiencia de los costes, que afectara positivamente a los
recursos disponibles de la organizacion y, en consecuencia, se podran prestar mas
servicios y de mejor calidad con los mismos recursos lo que reportard una mayor
satisfaccion a los usuarios de los servicios. (Cafiadas y Quintana, 2008)

Se puede decir que la atencion a los usuarios se basa en procesos de protocolo o la

mayoria de veces por cuestiones legales en tanto a derechos, por lo que es importante que se
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aplicara un cuadro de mando integral donde se permita conocer los indicadores y procedimiento

a seguir y explicar al usuario el mecanismo de solucién a sus problemas, para que puede el

usuario comprender y recibir un servicio éptimo, oportuno y de calidad.

La gestion de procesos que es una disciplina de gestion que ayuda a la direccién de la

empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer méas

productivos los procesos de la organizacion para lograr la confianza del cliente. La

estrategia de la organizacidn aporta las definiciones necesarias en un contexto de amplia

participacion de todos sus integrantes, donde los especialistas en procesos son

facilitadores. (Carrasco J., 2011, pag. 9)

Por medio de la gestion de los procesos los servicios pueden ser mas productivos a la

colectividad logrando que el usuario como es el caso tenga confianza de que su necesidad se

solucione adecuadamente.

a»

SERVICIO

IMPUT / ENTRADAS

RECURSOS /FACTORES

(Personal del CCPD-PQ /Materiales de
oficina/ Informacién de base legal / Espacio
fisico de las instalaciones para el servicio)

SECUENCIA DE

ACTIVIDADES

»

GESTION

OUTPUT / SALIDA

SERVICIO

A

CAUSA [ | EFECTO

USUARIO

v

Gréfico 1 Sistema de proceso del servicio

Fuente: (Perez J., 2010) Elaborado por: Conzuelo Ibarra Cabrera.

1.3.5. Administracion de empresas

Se dice que la administracion proviene del latin (que significa direccion hacia, tendencia)

y significa subordinacion y servicio. En su origen, el término significaba funcién que se

desempefia bajo el mando de otro, servicio que se presta a otro. La tarea de la administracién
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consiste en interpretar los objetivos de la empresa y transformarlos en accién empresarial
mediante planeacion, organizacion, direccion y control de las actividades realizadas en las
diversas areas y niveles de la empresa para conseguir tales objetivos. Por tanto, administracion
es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar el empleo de los recursos organizacionales
para conseguir de terminados objetivos con eficiencia y eficacia. (Chiavenato 1., 2001)

El termino administrar se refiere sobre todo a planear y organizar la estructura de 6rganos
y cargos que componen la empresa, y dirigir y controlar sus actividades. Se comprueba que la
eficiencia de la empresa es mucho mayor que la suma de la eficiencia de sus trabajadores, y que
ella debe alcanzarse mediante la racionalidad, a los fines que se desea alcanzar. La preocupacion
por la estructura de la organizacion constituye una enorme ampliacion del objeto de estudio. El
micro enfoque en la tarea de cada obrero se amplia a la estructura organizacional de toda la
empresa. Los enfoques relacionados con la estructura organizacional son tres: teoria clasica de

Fayol, teoria de la burocracia de Weber y teoria estructuralista. (Chiavenato 1., 2001)

1.3.6. Funciones Administrativas.

Las funciones administrativas segin (Koontz, 2013) afirma. “proveen una estructura
conveniente para organizar el conocimiento administrativo. No hay ideas, resultados de
investigacion ni técnica que no encuentre un lugar en la clasificacién de la planeacion,

organizacion, integracion de personas, direccion y control” (pag. 33).

La estructura de las funciones administrativas permitird organizar el conocimiento del
proceso administrativo a ser aplicado en la organizacién, en las distintas actividades que

realiza los funcionarios de la entidad.

La clasificacién del proceso de funciones administrativas esta direccionada de la siguiente

manera:

La Planeacién que es la eleccion de la mision y objetivo, asi como de acciones para
lograrlos, lo cual requiere de una toma de decisiones. La Organizacion es el
establecimiento de una estructura intencional de papeles o roles de personas para la

integracion de una corporacion. La Integracion de personas es Integrar y mantener
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ocupados los puestos dentro de una estructura organizacional. La Direccion es influir en
las personas de modo que contribuyan a las metas organizacionales y a las metas de
grupo. Y el Control que es Medir y corregir el desempefio individual y organizacional

para asegurar de que los hechos se ajusten a los planes. (Cisneros F., 2017, pag. 20)

De acuerdo a las definiciones de las funciones administrativas es la base de informacion
en la observancia y aplicacion de un correcto desempefio en toda empresa o institucion y de esta
manera permita mejorar esos procesos de gestion en las areas oportunas correctamente aplicadas

en la organizacion.

1.3.7. Administracion de recursos humanos.

La administracion de recursos humanos es un campo muy sensible para la mentalidad
predominante en las organizaciones. Depende de las contingencias y las situaciones en razén de
diversos aspectos, como la cultura que existe en cada organizacion, la estructura organizacional
adoptada, las caracteristicas del contexto ambiental, el negocio de la organizacion, la tecnologia
que utiliza, los procesos internos, el estilo de administracion utilizado y de infinidad de otras

variables importantes. (Chiavenato 1., 2008)

El saber administrar los recursos humanos es indispensable para el funcionamiento
adecuado de las instituciones o empresas ya que el ser humano siempre se ha considerado como

el recurso fundamental de la organizacion.

El término capital intelectual se refiere a la suma de todos los conocimientos que poseen
los empleados y que le dan una ventaja competitiva a la organizacion. Cuando los gerentes
llevan a cabo actividades de administracion de capital humano como parte de sus
responsabilidades y tareas, lo hacen para facilitar la contribucion de estas personas con el
objetivo comun de alcanzar las metas de la organizacion a la que pertenecen. La importancia de
estas actividades se hace evidente cuando se toma conciencia de que los seres humanos
constituyen el elemento comun a toda organizacion; en todos los casos son hombres y mujeres

quienes crean y ponen en practica las estrategias e innovaciones de sus organizaciones. El lema
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de una conocida comparfiia multinacional ilustra bien el punto: “Los recursos materiales hacen
las cosas posibles, pero las personas las convierten en realidades.” (Werther y Davis, 2008).

(Cubillos R., Velasquez F. y Reyes M, 2014) Aseguran que segun un articulo del Plan
de mejoramiento de variables del clima organizacional que afectan al desempefio laboral en una
entidad del Estado determinan que el talento humano en las empresas, es importante mantener
procesos controlados y alineados con la estrategia corporativa de tal manera que se convierta en
un area aliada para la consecucion de los objetivos corporativos, manteniendo un clima
organizacional éptimo, que permita contar colaboradores altamente motivados, comprometidos
y con competencias laborales desarrolladas, que se reflejen en los indicadores de desempefio
individuales y organizacionales.

Los objetivos de la administracion de capital humano es los gerentes y los departamentos
de capital humano deben plantearse metas claras y cuantificables. Estos objetivos equivalen a
pardmetros que permiten evaluar las acciones que se llevan a cabo. En ocasiones se expresan
por escrito, por medio de documentos cuidadosamente preparados. Los objetivos de la
administracion del capital humano no sélo reflejan los propositos e intenciones de la cupula
administrativa, sino que también deben tener en cuenta los desafios que surgen de la
organizacion, del departamento de personal mismo y de las personas participantes en el proceso.
(Werther y Davis, 2008)

Se fundamenta en cuatro objetivos la administracién en el capital humano como son:

Los objetivos corporativos son los aplicados a la administracion de los recursos humanos
postula como objetivo bésico contribuir al éxito de la empresa o corporacion, por medio de
incidir en la estrategia corporativa, impulsar el uso éptimo del talento y contribuir a los
resultados financieros, los valores organizacionales y la cultura de la empresa. La funcién del

departamento es contribuir al éxito de los supervisores y gerentes. (Werther y Davis, 2008)

Los objetivos funcionales son los que buscan mantener la contribucion del departamento
de capital humano en un nivel apropiado a las necesidades de la organizacién es una prioridad
absoluta. Cuando la administracién del recurso humano no se ajusta a las necesidades de la
organizacion, se producen innecesarios desperdicios de recursos de todo tipo. (Werther y Davis,
2008)

17



Los objetivos sociales es el enfoque con el capital humano que debe ser responsable, a
nivel ético y social, de los desafios que presenta la sociedad en general, y reducir al maximo las
tensiones o demandas negativas que la sociedad pueda ejercer sobre la organizacion. Cuando
ésta no utiliza sus recursos para el beneficio de la sociedad dentro de un marco ético, puede

verse afectada por resultados negativos. (Werther y Davis, 2008)

Los objetivos personales es el que necesita que el ser humano tenga presente que cada
uno de los integrantes de la organizacion aspira a lograr ciertas metas personales legitimas. En
la medida en que ese logro contribuye al objetivo comin de alcanzar las metas de la
organizacion, el departamento de capital humano reconoce que una de sus funciones es facilitar

las aspiraciones de quienes componen la empresa. (Werther y Davis, 2018)

Las actividades de la administracion de capital humano constan de acciones que se llevan
a cabo para proporcionar una fuerza de trabajo adecuada y mantenerla.
Es probable que algunas compariias pequefias no tengan departamento de administracion de
capital humano, en tanto algunas de tamafio intermedio pueden carecer de un presupuesto
adecuado a sus necesidades. En estos casos, los profesionales se concentran en las actividades

mas esenciales y de mayor valor para la organizacion. (Werther y Davis, 2018)
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CAPITULO 11

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

2.1.Enfoque metodoldgico de la investigacion

El presente trabajo de mejoramiento del servicio a usuarios del Consejo Cantonal de proteccion
de Derechos del Canton Puerto Quito, se trabaja con el método cualitativo y cuantitativo para
dar solucion a las problematicas de los usuarios de la entidad, mediante el enfoque cualitativo
se permitird conocer las necesidades, comportamientos y habitos de los usuarios para dar un
servicio de calidad, por medio del uso de datos cuantitativos para la expresion de resultados de
encuestas y entrevistas debidamente tabuladas mediante graficos para expresar una propuesta

viable al trabajo de investigacion.

2.1.1. Tipos de investigacion

El presente trabajo es un trabajo investigativo el cual se empleara dos tipos de investigacion
para el diagndstico del problema las cuales estan detalladas de la siguiente manera.

2.1.1.1.Investigacion descriptiva

El estudio del presente trabajo esté dirigido a los usuarios del Consejo Cantonal de Proteccion
de Derechos del Canton Puerto Quito, el cual que permite descubrir cuales son las causas y
efectos del porque existe falta de eficiencia en la atencion a los usuarios que asisten al Consejo
Cantonal de Proteccion de Derechos del Cantdon Puerto Quito las mismas que se recolectara

mediante encuestas y entrevistas para luego presentar la propuesta que permita mejorar.
2.1.1.2.Investigacion de campo

Mediante la investigacion de campo en la indagacion se utilizard para obtener datos de forma
cuantitativa y cualitativa aplicando técnicas de recoleccion que sean dirigidas a los usuarios que

asisten al Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos del Canton Puerto Quito.
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2.1.2. Fuentes de recopilacion de informacion:

Fuentes primarias: La investigacion serd aplicada mediante encuestas a los usuarios del
Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos del Cantdén Puerto Quito y entrevistas a

funcionarios de las instituciones publicas del Canton.

Fuentes secundarias: La informacion es obtenida mediante diferentes paginas web como: el
INEC, archivos de manuales, tesis de distintos repositorios de universidades, libros de autores
especializados en la investigacion de planes de mejoramiento de la gestion de procedimientos

en los servicios.

2.2. Poblacion, unidades de estudio y muestra

La poblacion utilizada estd enfocada en la investigacion a los habitantes del Canton Puerto Quito

que son 20445 habitantes segun el Gltimo censo del INEC del afio 2010.
La Muestra:

La muestra representativa de objeto del presente estudio se aplicaria a los usuarios y familiares
de usuarios que asisten a las oficinas del Consejo Cantonal de Proteccién de Derechos del
Canton Puerto Quito. Se precisara el tamafio de la muestra del cual se tomara en cuenta el
namero de usuarios que visitaron las oficinas de la institucion en el afio 2017 de acuerdo a un
registro de 2385 personas en el afio de usuarios atendidos.
Formula para el célculo: De acuerdo al tamafio de la muestra de la poblacién finita.
. N*Z?*P*Q
E*(N-1)+Z**P*Q

Representacion de las variables:

n= tamafo de muestra (?)

N= Tamafio en la poblacion segmentada de usuarios (2385)
p= Grado de ocurrencia gque suceda (0,5)

g= Grado de ocurrencia que no suceda (1 — 0.5) =0.5

E= Limite de probabilidad de error (5%)= 0,05

Z= Grado de confianza 95%
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Aplicacion de la formula para calcular la muestra.

N*p*q*Zz
" e2(N—-1)+2Z% «Pxq

n

o (2385) % (0,5) * (0,5) * (1,96)?
™ = 10,05)2(2385 — 1) + (1,96)2(0,5) * (0,5)

229055
=59

n = 329 personas objeto de estudio

Mediante el céalculo se determina que se ejecutaran 329 encuestas a los habitantes del canton,
quienes formaran la muestra representativa siendo una base para recolectar la informacion y
conocer las necesidades y procedimientos a mejorar en cuanto al servicio a los usuarios del

Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos del Canton Puerto Quito.

2.3.Métodos empiricos y técnicas empleadas para la recoleccién de la informacion.

Para la presente investigacion se utilizara el método descriptivo ya que el mismo permitird
conocer el comportamiento de los usuarios para lo cual se cree parte de la poblacién que sera
tomada en cuenta y su seleccién sera por aleatorio simple ya que todos tienen una misma
oportunidad para ser incluidos en la investigacion.

2.3.1. Entrevista.

La entrevista se aplicara a los funcionarios de las instituciones publicas del canton, se realizara
en base un listado de preguntas que servira de guia para la evaluacion de las falencias que tiene
la institucion en la atencion a los usuarios y como debe mejorar en la gestion para la atencion a

los usuarios.

2.3.2. Encuestas.

Esta técnica es realizada mediante preguntas cerradas y abiertas utilizadas para recolectar
informacién en base a un cuestionario el mismo que sera aplicado a los usuarios del Consejo
Cantonal de Proteccion de Derechos del Canton Puerto Quito los mismos que seran de diferentes
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géneros y distintos niveles socioeconémicos, el objetivo primordial de la encuesta es conocer
los requerimientos que poseen los usuarios al recibir sus servicios como grupo de atencion
prioritaria y en cumplimiento de sus derechos segun la politica publica, como también se
aplicara otro tipo de encuesta a funcionarios de las instituciones publicas del Canton para saber
cémo ellos consideran la atencion a los usuarios en la institucion para contar como base de
informacion que permita mejorar los procesos de servicio de acuerdo a las necesidades o

sugerencias de los usuarios.

2.4. Formas de procesamiento de la informacion obtenida de la aplicacion de métodos y

técnicas.

2.4.1. Analisis de entrevistas aplicadas a funcionarios.

El analisis de datos obtenidos por medio de la entrevista el cual sera de ayuda en la obtencion
de resultados de forma rapida y concisa. Una vez procesada la informacion, se presentaran los
resultados como ideas para el perfeccionamiento de la propuesta de solucién a la problematica.
Tabla 1 Funcionarios entrevistados.

NOMBRES Y APELLIDOS CARGO INSTITUCION
Ing. Silvana Valencia Coordinadora del DECE  Distrito de Educacion 17D12
de Educacion.
Psic. Roberto Choto Psicélogo clinico Distrito de Educacién 17D12
de Salud.
Arg. William Vaca Coordinador de GAD Municipal.
Desarrollo Comentario
Tnlga. Rudi Zambrano Analista de compras GAD Provincial.
Publicas
Cmte. Byron Vaque Comandante Cuerpo de Bomberos.
Sra. Nela Lopez Coordinadora de los Ministerio de Inclusion
proyectos MIES. Econdmica y Social

Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.
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1. ¢Conoce los servicios que presta el Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos del
Canton Puerto Quito? Y como considera usted que son de ayuda para la sociedad

Puerto quitefa.

La mayoria de las instituciones publicas conoce los servicios que presta el Consejo Cantonal de
Proteccion de Derechos del Canton Puerto Quito, financiado por el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantén Puerto Quito segin ordenanza municipal, debido que se
trabaja coordinadamente, dando servicios gratuitos. Mencionan que se deberia trabajar mas en
dar a conocer los servicios que presta la institucién porque ain hay personas muy humildes que
no conocen de sus derechos que tienen como ciudadanos ya que habitan en lugares muy distantes
a las instituciones y al ser una zona rural extensa con 98 recintos dentro del Canton no se logra
Ilegar a todos los usuarios por la distancia en la que habitan y la falta de coordinacién para dar

solucidn a esta problematica.

2. ¢Considera que los servicios que presta el Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos

del Cantdn Puerto Quito son importantes y en qué manera?

Consideran que son muy importantes porque ayudan a las personas de atencién prioritaria,
quienes estan mas expuestos a la vulneracion de derechos a ser atendidos como necesidades y
tramites que ellos necesitan realizar ya que les ayudan con servicios de atencion preferencial y
reciben servicios gratuitos beneficiando a quienes méas lo necesitan. Indican también que hay
casos que requieren de servicio inmediato segun la situacion de vulnerabilidad, pero pese a la
lentitud burocréatica de los procesos en ocasiones no se logra articular los servicios de manera

oportuna e inmediata con las instituciones que garantizan el derecho.

3. ¢Cdmo califique la calidad de atencion, eficiencia y eficacia que usted considera que

reciben los usuarios de la entidad?

En su mayoria califica como buena la calidad de atencién, la eficiencia y eficacia por que la
institucion cuenta con personal capacitado y organizado, asi como tambien manifiestan que no
esta por deméas que mejore los procesos y de preferencia que se cuente con un manual de
procesos para que se de la solucidn a personas no han podido solucionar sus necesidades y

tramites. Tambien se deberia de trabajar mas en dar a conocer los derechos y responsabiidades
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a la sociedad ya que muchas personas de los sectores mas lejanos no tienen conocimiento de sus
servicios gratuitos que pueden tener ai como tambien muchos menores de edad que solo exigen

derechos y se estan olvidando de sus responabilidades.

4. ¢Lainstitucion en la que usted labora trabaja coordinadamente con Consejo Cantonal
de Proteccion de Derechos del Canton Puerto Quito para el servicio a la colectividad y

como lo hace?

Todos consideran que si porque la institucion, trabaja para el cumplimiento de la politica publica
lo que necesariamente tiene que estar trabajando coordinadamente para que se dé la atencién
pertinente a los diferentes grupos de atencidn prioritaria y sus vulnerabilidades como es en salud,
educacion, bienestar de la familia, solucién de conflictos, beneficios de ley, denuncias, entre
otros, pero falta la planificacion de realizar cronogramas de trabajo con nuevos programas y
proyectos que novedosos y que generen impacto para beneficiar a estos grupos vulnerables.
Mencionan también que para mejorar la coordinacion y la atencion a os usuarios por la distancia
en la habitan es importante que la institucion disponga de transporte propio para movilizar al
personal de manera inmediata a donde lo necesite para dar la solucién a los usuarios y contar
con unas instalaciones propias que mejoren la imagen de la institucion y garanticen el servicio

con tecnologia actualizada en las oficinas para una atencion eficiente y de calidad.

5. ¢La institucion en la que usted labora da la soluciéon y tramite a los usuarios
direccionados por el Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos del Cantén Puerto

Quito y como lo hace?

La mayoria dice que, si estd a disposicion para dar solucién, pero comentan que hay muchos
casos que no se ha logrado dar la satisfaccion total por tramites inconclusos y otros necesitan
mejorar los procesos de atencion, lo hacen dando atencion a lo que solicita el usuario, el tramite
que requiere hacer debidamente direccionado. También recomiendan que es muy importante
que se cree la Junta Cantonal de Proteccidn de Derechos para que el CCPD-PQ remita los casos
gue le competen a este ente y se liberé de los tramites que estan prestando ayuda pero que no
estd dentro de las atribuciones, ya que lo hacen porque son personas vulnerables, pero no pueden

emitir medidas de proteccion, también hay un indice de incremento de casos de denuncias de
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violencia y son los casos que deben ser atendidos de manera inmediata, por ello es fundamental

la creacion de este organismo.

Recomiendan que es importante la presencia de la DINAPEN en el Cantdn por la demanda de
casos que existe con nifios, nifias y adolescentes vulnerados de derechos, a fin de solucionar de
manera inmediata los casos presentados en las oficinas del CCPD-PQ pero que no pueden dar

solucién porque no es el ente rector.

6. ¢Como considera que los procedimientos de servicio de las instituciones publicas del
Canton son los adecuados para dar soluciéon a las necesidades y tramites de los

usuarios? ¢Por qué?

Algunos dicen que no, porque al ser Puerto Quito un canton distante de la cuidad necesita ser
dado la solucién de las necesidades a nivel local para que no se queden inconcluso ciertos
tramites y necesidades, como muchos casos se necesitan dar continuidad y la distancia de los
recintos impiden que se esté en contacto los usuarios con la institucion. Recomiendan también
que se deberia tener estabilidad en el personal para que se dé continuidad a los procesos en
especial si trabajan con usuarios generan un vinculo en el servicio, y es importante también que
los fondos destinados a la institucién incrementen y no se disminuyan por la situacion

econOmica del pais, para que se dé la garantia de los servicios y la continuidad de los mismos.

2.4.2. Analisis de la encuesta:

Los datos obtenidos son por medio de la investigacién con encuestas realizada a usuarios del
muestreo determinado de 329 personas objeto de estudio, para analizar sus datos por ser
informacién real y de campo en el lugar donde ocurren los hechos, es decir conocer interactuar
con las personas y saber cuales son las necesidades que tienen las personas y como se encuentra
actualmente la atencion a los usuarios en el Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos del
Canton Puerto Quito.
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Pregunta 1: ;Conoce los servicios que presta el Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos
del Canton Puerto Quito?
Tabla 2 Conoce los servicios del CCPD-PQ.

Variables Frecuencia Porcentaje %
Sl 250 76%
NO 79 24%
TOTAL 329 100%

Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.

Analisis: Segun se observa en los datos obtenidos de la presente tabla de datos se evidencia que
la mayoria de los usuarios conocen los servicios que como entidad publica presta a la poblacion
del Canton, para dar la atencion adecuada a las personas vulnerables de derechos.

Pregunta 2: ;Conoce cuales son los beneficios que recibiria a ser atendido en el Consejo
Cantonal de Proteccion de Derechos del Canton Puerto Quito?
Tabla 3 Beneficios de ser atendidos por el CCPD-PQ.

Variables Frecuencia Porcentaje %
Sl 168 51%

NO 161 49%

TOTAL 329 100%

Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.

Analisis: Como se puede observar en los resultados obtenidos se evidencia que casi mitad de
las personas no conocen los beneficios que pueden recibir por recibir atencion del CCPD-PQ,

en los diferentes situaciones de vulnerabilidad de los usuarios.
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Pregunta 3: ¢ Califique la calidad de atencidn a los usuarios prestada en el Consejo Cantonal de
Proteccion de Derechos del Canton Puerto Quito?

Tabla 4 Calidad de atencién a los usuarios.

Variables Frecuencia Porcentaje %
Mala 4 1%
Regular 25 7%
Buena 115 32%
Muy buena 212 59%
TOTAL 360 100%

Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnolégica Israel.

Analisis: Segun los resultados obtenidos se evidencia que los usuarios califican la calidad de
atencion en el Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos, una cierta cantidad como buena,
un minimo de personas consideran como regular y mala, por lo tanto se comprende que se

deberia mejorar un poco mas en la calidad de atencion a los ususarios.

Pregunta 4: ;Considera que el procedimiento de servicio ha sido el adecuado para dar solucion
a su necesidad o tramite?

Tabla 5 Es adecuado el procedimiento de servicio.

Variables Frecuencia Porcentaje %
Sl 207 63%
NO 122 37%
TOTAL 329 100%

Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.

Analisis: Segun los datos obtenidos de las encuestas aplicadas muestran que la mayoria de las
personas consideran que el procedimiento si es el adecuado, pero tambien hay un numero
considerable de personas que consideran que el procedimiento para sus necesidades y tramites
no es el adecuado, por tanto esto permite conocer que si se debe mejorar en los procesos de

servicio que presta la institucion a la poblacion del Cantén.
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Pregunta 5: ;Considera que hay burocracia (exceso de papeleo) en la realizacion de trdmites?
Tabla 6 La burocracia en los tramites.

Variables Frecuencia Porcentaje %
Sl 188 57%

NO 141 43%
TOTAL 329 100%

Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.

Anélisis: De los reultados obtenidos de las encuestas se evidencia que la mayoria de personas
encuestadas consideran que existe burocracia en los tramites que realizan en las instituciones
publicas del Cantdn, esto permite conocer que se debe direccionar y ayudar los usuarios a que
solucionen sus necesidades sin tanto trdmite en los diferentes situaciones de vulnerabilidad y

gue no se ocacione revictimazacion.

Pregunta 6: ;Qué desearia que mejore en cuanto a atencion a usuarios en el Consejo Cantonal
de Proteccién de Derechos del Canton Puerto Quito?

Tabla 7 Que mejoras se debe aplicar.

Variables Frecuencia Porcentaje %
Calidad 76 23%
Tiempo de espera 69 21%
Amabilidad 10 3%
Efectividad del servicio 128 39%
Instalaciones 46 14%
TOTAL 329 100%

Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.

Analisis: Segun los reultados se evidencia que las personas encuestadas la mayoria quiere que
mejore es la efectividad del servicio osea que se de solucion efectiva a sus necesidades y
tramites, mientras que un cierto grupo también quiere que mejore la calidad y el tiempo de
espera, un poco las instalaciones, esto permite conocer que en los procesos de atencion requieren

de mejoramiento la calidad y las instalaciones.
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Pregunta 7: ;Considera necesario mejorar los servicios que presta el Consejo Cantonal de
Proteccion de Derechos?

Tabla 8 Mejorar el servicio.

Variables Frecuencia Porcentaje %
SI 276 84%
NO 53 16%
TOTAL 329 100%

Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.

Anélisis: Segun los datos obtenidos de las encuestas aplicadas muestran que una cierta cantidad
de personas consideran que el procedimiento no es el adecuado, pero tambien hay un numero
considerable de personas que consideran gque el procedimiento para sus necesidades y tramites
no es el adecuado, por tanto esto permite conocer que si se debe mejorar en los procesos de

servicio que presta la institucion a la poblacion del Canton.

Pregunta 8: ;Considera que los procesos son eficientes y satisfactorios a las necesidades de la
poblacién del Canton Puerto Quito?

Tabla 9 Procesos eficientes y satisfactorios.

Variables Frecuencia Porcentaje %
Sl 188 57%
NO 141 43%
TOTAL 329 100%

Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnologica Israel.

Analisis: De los datos obtenidos de las encuestas aplicadas muestran que la mayoria de
encuestados consideran que son eficientes y satisfactorios, pero tambien hay un numero
considerable de personas que consideran que los procesos no son muy eficientes y no estan
satisfechos para la solucidn de sus necesidades, por lo cual da a conocer que si se debe mejorar

en los procesos de servicio.
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Pregunta 9: ;Cree usted que las instituciones publicas del Cantdén dan cumplimiento a los
servicios que les compete dar a la poblacion del Cantén Puerto Quito?

Tabla 10 Cumplimiento de servicios que les compete a las instituciones.

Variables Frecuencia Porcentaje %
Sl 132 40%
NO 197 60%
TOTAL 329 100%

Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.

Anélisis: Mediante los datos obtenidos de las encuestas se puede evidenciar que la mayoria de
encuestados consideran que en el Cantdn no se dan cumplimiento a los servicios que les compete
como institucion, esto permite conocer que dentro de esta poblacién hay personas con
vulnerabilidad que no estan siendo atendidas y se estan cumpliendo los los servicios que le
compete a cada institucion por cuanto se debe mejorar esto por el mismo hecho de la
vulnerabilidad de estas personas.

Pregunta 10: ¢Considera usted que el personal que presta los servicios en las instituciones
publicas del canton esta debidamente capacitado para dar la atencion adecuada y cordialmente?
Tabla 11 Calidad del personal de servicio a los usuarios del Cantén.

Variables Frecuencia Porcentaje %
Sl 155 47%
NO 174 53%
TOTAL 329 100%

Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.

Analisis: Segun los resultados obtenidos de las investigaciones realizadas se evidencia que mas
de la mitad de las personas dicen que el personal de las instituciones publicas del Cantén que
presta los servicios a los usuarios no estan debidamente cacitados en una atencion adecuada y
de manera cordial, esto da a conocer que tiene que mejorar en la recomendaciones y

capacitaciones en el personal que presta los servicios a la colectividad.
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Pregunta 11: ;Como califica al personal que presta la atencion a los usuarios en las
instituciones publicas del canton?

Tabla 12 Calidad del personal que presta los servicios en las instituciones.

Variables Frecuencia Porcentaje %
Mala 13 4%
Regular 109 33%
Buena 128 39%
Muy buena 79 24%
TOTAL 329 100%

Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.

Analisis: Segun encuestas aplicadas se ha obtenido los datos que muestran que la mayoria de
encuestados califican al personal que presta los servicios en las instituciones publicas del Cantén
como buena, como tambien un grupo considerable dicen que es regular y algunos hasta dicen
que es mala, esta informacion recalca que los empleados que da los servicios tiene que mejorar

la calidad de atencion ya que es la imagen de la organizacion.

Pregunta 12: ;Cree usted que el Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos trabaja
coordinadamente con demas instituciones publicas del canton?

Tabla 13 Coordinacién con instituciones del Cantén.

Variables Frecuencia Porcentaje %
Sl 204 62%
NO 125 38%
TOTAL 329 100%

Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.

Analisis: Por los resultados de las encuestas se evidencia que la mayoria de personas consideran
que si se trabaja cordinadamente con las instituciones del Cantén por los tramites que realizan
y sus necesidades en dar solucion, pero tambien hay un numero representativo que cree que no
se trabaja cordinadamente, por lo cual se debe dar a conocer que si se trabaja cordinadamente
permitiendo esto mejorar en los procesos de servicio para que de la solucién esperada a los

ususarios.
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Pregunta 13: ;Considera usted que se cumple con todos los procesos para la solucion de las
necesidades y tramites pertinentes de la poblacion puerto quitefia?

Tabla 14 Complimiento de procesos de atencion y tramites.

Variables Frecuencia Porcentaje %
Sl 161 49%
NO 168 51%
TOTAL 329 100%

Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.

Analisis: De los encuestados se puede evidenciar que mas de la mitad considera que no se
cumple con los procesos que tiene que aplicar a la solucion de las necesidades y tramites de la
poblacion puertoquitefia, segin esta informacién se puede confirmar que efectivamente se

necesita mejoramiento de procesos de los servicios a usuarios.

Pregunta 14: ;/Se ha dado la solucién o el direccionamiento adecuado a la solucion de su
necesidad o tramite?
Tabla 15 Adecuada solucion o tramite en el CCPD-PQ.

Variables Frecuencia Porcentaje %
Sl 214 65%
NO 115 35%
TOTAL 329 100%

Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.

Analisis: Mediante los datos obtenidos de las encuestas aplicadas evidencian que en su mayoria
dicen que se ha dado solucion a sus necesidades y tramites, como también un grupo considerable
de personas dicen que no se ha dado la solucion esperada a sus necesidades y tramites, por tal
motivo se debe tomar en de referencia en el mejoramiento de los procesos de atencion a los

usuarios.
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Pregunta 15: ;Cree usted que el Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos cuenta con un
manual de procesos?
Tabla 16 Manual de procesos en el CCPD-PQ.

Variables Frecuencia Porcentaje %
Sl 125 38%
NO 204 62%
TOTAL 329 100%

Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.

Anélisis: Segun los datos obtenidos en las encuestas aplicadas se evidencia que la mayor parte
de personas dicen que el Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos no cuenta con un manual
de procesos, como también hay un grupo de personas que creen que si tiene manual de procesos
segun la solucidn dada a sus necesidades, por cuanto esta infromacion define que es fundamental

realizar un manual de procesos en la organizacion.

Pregunta 16: ;Cree usted que la gestion que realiza el Consejo Cantonal de Proteccion de
Derechos es la adecuada?

Tabla 17 La gestion del CCPD-PQ es eficiente y optima

Variables Frecuencia Porcentaje %
Sl 207 63%
NO 122 37%
TOTAL 329 100%

Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.

Analisis: Segun los resultados adquiridos de las encuestas aplicadas se evidencia que hay un
grupo representativo de personas que creen que no realiza una gestion adecuada, asi como
tambien la mayoria de las personas dicen que el Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos
realiza una gestion adecuada tal infromacion refleja que se debe mejorar la gestion de procesos

en la entidad.
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2.4.3. Resultados de la investigacion.

De los datos obtenidos evidencia que en su mayoria los usuarios expresan que los servicio a los
grupos de atencidn prioritaria se deben mejorar, en las diferentes situaciones de vulnerabilidad
de los diferentes grupos de atencion prioritaria, por tan motivo se comprende que se deberia
mejorar un poco mas en la calidad de atencion a los ususarios. Permite conocer que si se debe
mejorar los procedimientos de servicio que facilita la institucion a la poblacion del Canton, ya
que el personal de atiende debe direccionar y ayudar los usuarios a que solucionen sus
necesidades sin tanto tramite en los diferentes situaciones de vulnerabilidad y que no se ocasione
revictimazacion.

Tambien que conoce que los procesos de atencién requieren de mejoramiento la calidad y las
instalaciones, por ende mejorar los procedimientos de servicio, tambien se identifica que dentro
de esta poblacion hay personas con vulnerabilidad que no estan siendo atendidas debido que no
se estan cumpliendo los servicios que le compete a cada institucidn por cuanto se debe mejorar
esto por el mismo hecho de la vulnerabilidad de estas personas, ayudando a evidenciar que se
debe mejorar en la recomendaciones y capacitaciones del personal que presta los servicios a la
colectividad. Tambien permite identificar que se debe trabajar cordinadamente permitiendo esto
mejorar en los procesos de servicio para que se de la solucién esperada a los ususarios, por tal
motivo se debe tomar en consideracion en el mejoramiento de los procesos de atencién a los
usuarios y por cuanto esta informacion define que es fundamental realizar un manual de
procesos en la institucion, haciendo que la gestion de servicio sea la adecuada a las necesidades
de la poblacion puertoquitefia en la realizacion de sus tramites y solucién de neceidades de los

diferentes grupos de atencion prioritaria.
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CAPITULO 11l

MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DE SERVICIOS DEL CONSEJO
CANTONAL DE PROTECCION DE DERECHOS DEL CANTON PUERTO QUITO-

PROVINCIA DE PICHINCHA.

La propuesta que se desarrollaré en el presente trabajo de investigacion tiene como finalidad

mejorar los procesos y procedimientos de servicios que faciliten el Consejo Cantonal de

Proteccion de Derechos del Cantdn Puerto Quito, garantizar la 6ptima atencion a los usuarios

satisfaciendo sus necesidades y ayudandoles en sus tramites pertinentes, a través de varias

propuestas que se logre el cumplimiento de la politica publica en favor de los derechos de las

personas vulnerables.

Dentro de la investigacion aplicada mediante encuestas y entrevistas se ha detectado falencias

en los procesos de servicio, por lo tanto, se debe dar la solucion que se requiere.
La propuesta se basara en el desarrollo de:

e Procesos de atencion

e El servicio a los usuarios (aplicando el ciclo de Deming).

e Manual de procesos y procedimientos para el mejoramiento de los servicios.

3.1. Diagnostico situacional

3.1.1. Situacion actual

Insatisfaccion Procesos No dar Falta de
en los usuarios ineficientes seguimiento a respuesta a las @ EFECTOS
los procesos necesidades
I | | |
Deficiencia en la atencion a los usuarios que asisten al Consejo
Cantonal de Proteccion de Derechos del Canton Puerto Quito. € PROBLEMA
I 1 1 |
Baja calidad en Inexistencia de Falta de Poca planificacion
la atencién a un manual de coordinacidn de en las gestiones E CAUSAS
los usuarios procesos las actividades que realiza

Figuras 1 Diagrama del Anélisis critico del problemas.
Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnolégica Israel.
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La problematica actual a solucionar es la deficiencia en la atencion a los usuarios que reciben

atencion del Consejo Cantonal de Proteccién de Derechos del Canton Puerto Quito.

Las causas dan lugar a esta necesidad es la baja calidad de servicio a los usuarios cuyo efecto es
la insatisfaccion de los habitantes por el mal servicio recibido; otra causa es no contar con un

manual de procesos motivo por el que quedan inconclusos a ser atendidos y solucionados.

También la distancia de las viviendas de los usuarios es otra causa que genera un efecto negativo
al no poder completar ciertos procesos y dar seguimiento constante a trasladar el personal a los
domicilios si el caso lo amerita 0 que el usuario pueda acercarse frecuentemente para dar
continuidad a la solucion de su necesidad o tramite y por Gltimo se tiene la falta de planificacién
de actividades que necesita contar con un esquema debidamente organizado de funciones a

cumplir dando resultado la atencion a los requerimientos de los usuarios.

3.1.2. Anélisis FODA

Fortalezas:

e Disponer de un financiamiento por parte del GAD Municipal.

e Brindar servicio a la ciudadania en casos de vulnerabilidad sin ningun costo.
e Contar con una ordenanza que garantice el funcionamiento del CCPD-PQ.

e Ser una entidad adscrita al GAD Municipal del Cantén Puerto Quito

e Contar con un equipo humano de trabajo capacitado y organizado.

Oportunidades:

Cronograma de actividades coordinadas con varias instituciones.

e Recibir mas financiamiento del Estado

e Apoyo de otras instituciones para realizar actividades novedosas y de impacto.
e Tener la atribucion de articular el servicio con otras instituciones.

e Aplicacion de tecnologia actualizada.
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Debilidades:

¢ No contar con trasporte propio para dar atencion en los diversos recintos.

e No disponer de una Junta Cantonal.

e Ausencia del apoyo por parte de la DINAPEN en el canton a fin de solucionar rapidamente
cualquier solucion dentro de sus funciones.

e Falta de promocion de nuestro quehacer hacia la ciudadania.

e Falta de estabilidad laboral para el personal.

e Lentitud en los procesos

o Falta de infraestructura con instalaciones propias.

Amenazas:

e Demoraen el envio y autorizacién de documentos.

¢ Incremento de casos de denuncias y vulneracion de derechos.
e Demanda de casos.

e Habitabilidad de la poblacién muy distante de la localidad.

e Disminucién de fondos para el GAD Municipal.

e Inoportuna entrega de documentos fisicos.

3.1.3. Estructura orgéanica actual

La estructura organica que tiene actualmente el Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos
del Canton Puerto Quito, es la que se encuentra en la Ordenanza Municipal de creacion y
funcionamiento del CCPD-PQ, aprobada y constituida el 20 de Junio del afio 2014 por el pleno
del Consejo Municipal, sefialando que segun el Cédigo Organico de Ordenamiento Territorial
Autonomia y Descentralizacion, que establece al Gobierno Autonomo Descentralizado
Municipal: "implementar los sistemas de proteccion integral del canton que aseguren el
ejercicio, garantia y exigibilidad de los derechos consagrados en la Constitucion y en los

instrumentos internacionales, lo cual incluira la conformacion de los consejos cantonales, juntas
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cantonales y redes de proteccion de derechos de los grupos de atencion prioritaria. (GAD
Municipal de Puerto Quito, 2015)

CONSEJO CANTONAL DE Consejos
PROTECCION DE DERECHOS DE consultivo
PUERTO QUITO

‘ Alcalde/s

d

SECRETARIA
EJECUTIVA

Secretario/a
Técnico/a
|
Administrativo/
' a Financiero/a
(1)

Formulacién S
é y Seguimiento y Vigilancia;

y evaluacion y
observancia (1)

trasversalizacion de
Politica (1) [

Figuras 2 Estructura Organizacional actual de la organizacién.
Nota: (GAD Municipal de Puerto Quito, 2015), recuperado de Ordenanza Municipal.

3.2. Planificacion
3.2.1. Filosofia corporativa

3.2.1.1.Misién:

Implementar politicas publicas promoviendo el funcionamiento del sistema de proteccion
integral de los grupos de atencidn prioritaria, la observancia de los derechos y responsabilidades
de los ciudadanos y ciudadanas; articulando mecanismos que permitan el cumplimiento de
ejecucion de planes, programas y proyectos que trabajen conjuntamente con las instituciones
publicas, privadas y la corresponsabilidad de la ciudadania del Canton Puerto Quito, en el marco

de las leyes, calidad y mejoramiento continuo.
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3.2.1.2.Vision:

El Canton Puerto Quito sera un lugar de convivencia donde se ejerzan los derechos y
responsabilidades acordes a la edad y etapa de desarrollo de los ciudadanos, trabajando por el
cumplimiento de sus derechos y deberes, con enfoques de género, interculturalidad,
intergeneracional y discapacidad, donde se desenvuelvan con la corresponsabilidad del Estado,

la familia y la sociedad.
3.2.1.3.Valores:

Trabajo en equipo. - Realizar las actividades en coordinacion.

Solidaridad. - Tener un espiritu de colaboracién en especial si las actividades por las que se
trabaja son para personas vulnerables.

Responsabilidad Social. - Las funciones que desemperia el personal deben estar realizadas con
integridad y compromiso.

Creatividad. - El personal debe ser original e imaginativo en las actividades a través de la
generacion de nuevas ideas aplicadas para mejorar el servicio.

Respeto. - El trato para todas las personas debe ser con amabilidad y consideracion, adn en el
derecho de creencia de cada persona.

Transparencia. - Las funciones que desempefia el personal debe ser integra y rendir cuentas de
manera explicita y honesta.

Equidad. - Dar un servicio por igual sin distincion de etnia, religién o costumbres.
3.2.1.4.0bjetivos de servicio:

e Garantizar la asignacion de recursos que por ley le corresponde por parte del Gobierno
Municipal del Canton Puerto Quito.

e Contar con un equipo técnico profesional de apoyo para la organizacion.

e Potenciar el capital humano del Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos del Canton
para darle continuidad a una buena practica institucional, esta como sostenibilidad

institucional.
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e Aplicar la estructura organizacional para agilitar procesos y fortalecer la capacidad de
gestion.

e Trabajar de manera armdnica con nuestros aliados institucionales de manera que sea
evidente la vision de aspiracion de contar con causas y politicas locales consensuadas, con
un marco juridico acorde a los derechos de los diferentes grupos de atencidn prioritaria con
marco institucional al servicio de la colectividad.

¢ Involucrar métodos participativos en la ejecucion de actividades planificadas.

e Desarrollar nuevas estrategias comunicacionales acordes a la gestion, vision, mision y el
plan estratégico que incluyan el marketing institucional para potenciar la gestion y
procesamiento del Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos.

e Demostrar transparencia, equidad, enfoque de género, intergeneracional, discapacidades,
rindiendo y exigiendo cuentas y promoviendo la responsabilidad ciudadana.

e Priorizar la inversion de recursos, a fin de que los mismos sean utilizados adecuadamente.

e Elaborar politicas publicas, locales con base a la realidad local de la comunidad.

3.2.1.5.Politicas en base a atribuciones de la institucion.

El Consejo Cantonal de Proteccion de los Derechos de los ciudadanos del Cantdn Puerto Quito
aplicara las siguientes politicas de servicio segun atribuciones que le compete a la institucion de
acuerdo Ordenanza de Creacion y Funcionamiento del Consejo Cantonal de Proteccién de
Derechos del Canton Puerto Quito, certificada y aprobada por el Consejo Municipal el 20 de
junio del afio 2014.

a) Garantizar los derechos establecidos en la Constitucion, tratados internacionales y Leyes
Organicas, asi como delinear de manera coordinada e integrada las acciones de planes,
programas y proyectos que dan cumplimiento al Plan Nacional del Buen Vivir, contribuyendo

al equilibrio de los derechos de los ciudadanos del Cantén Puerto Quito.

b) Generar condiciones que aseguren los derechos y principios reconocidos en la Constitucion
a través de la creacion y funcionamiento del sistema de proteccion integral de los habitantes del

Cantdn Puerto Quito.
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c) Promover la articulacion, coordinacion y corresponsabilidad entre:

1.-Los organismos del Sistema Cantonal de Proteccién Integral de los grupos de Atencion

Prioritaria.
2.- El Sistema Nacional de Inclusion Y equidad Social; y,
3.- El Sistema Nacional Descentralizado de la Proteccion Integral a la Nifiez y Adolescencia.

d) Garantizar la asignaciéon de los recursos econémicos oportunos y permanentes para el
cumplimiento de las Politicas Publicas en el ambito cantonal y parroquial, el funcionamiento
del Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos, de la Junta Cantonal de Proteccidon de
Derechos; a fin de garantizar el ejercicio de derechos de las personas y grupos de atencion

prioritaria.

e) Fortalecer la participacion de manera protagdnica de las personas y grupos de atencion
prioritaria, en latoma de decisiones, planificacion y gestion de los asuntos publicos, en el cantdn

Puerto Quito.

f) Organizar el Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos de los grupos de atencidn prioritaria

del Cantdn Puerto Quito.

g) Fortalecer la Junta Cantonal de Proteccion de Derechos de la Nifiez y Adolescencia del
Canton Puerto Quito.

h) Fortalecer las Defensorias Comunitarias.
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3.2.2.

Matriz FODA Estratégico.

LA MATRIZ FODA DEL CONSEJO CANTONAL DE PROTECCION DE DERECHOS DEL CANTON PUERTO QUITO

i
|

FACTORES INTERNOS

mmﬁd‘“\\

i
mm"'“'“rﬁw

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

1. Recibir mas financiamiento del Estado.

2. Convenios con otras instituciones para realizar
actividades en beneficio propio.

3. Tener la libertad y atribuciones para articular con
otras instituciones.

4. Adquisicion de tecnologia actualizada.

5. Cronograma de actividades coordinadas con las
otras instituciones.

AMENAZAS

1. Incremento de denuncias y vulneracién de derechos.

2. Demanda de casos varios.

3. Tener poblacion muy distante de la localidad
principal.

4. Ladisminucion de fondos para el GAD Municipal.

5. Entrega de documentacion fisicos inoportunamente.

6. Falta de originalidad en envios para la autorizacién

de documentos.

1.

2.

M=

FORTALEZAS

Disponer de financiamiento del GAD
Municipal.

Contar con un equipo humano de trabajo
capacitado y actualizado.

Contar con una ordenanza que garantiza el
funcionamiento del CCPD-PQ.

Ser una entidad adscrita al GAD Municipal
del Cantdn Puerto Quito.

Brindar servicio a la ciudadania en casos de

vulnerabilidad sin ningln costo.

Solicitar para el siguiente afio un incremento
de presupuesto.

Desarrollar mas alianzas estratégicas de
trabajo con varias instituciones.

Coordinar acciones en defensa de derechos
con las instituciones posibles existentes.
Promocionar més los proyectos con enfoque
de igualdad creando impacto asi en la
poblacion.

Estructurar los trabajos institucionales.
Mejorar los procesos de documentacion para
ser atendidos de forma inmediata.

Propuesta de mejoramiento que garantice el
buen uso de los recursos.

Trabajar de manera planificada segin el
circulo Deming.

w

No ok~

DEBILIDADES
Inexistencia de una Junta Cantonal del Canton.
No contar con el apoyo de DINAPEN en el Cantén
para rapidez en la solucion de problemas.
Falta de promocién de las funciones hacia la
ciudadania.
Inestabilidad con personal.
Lentitud en los procesos
Falta de infraestructura e instalaciones propias.
No disponer de trasporte propio para dar atencion
en los recintos.

Constituir una Junta Cantonal en el Cantdn Puerto
Quito.

Adquirir equipos tecnolégicos modernos que
permitan agilitar los tiempos y procesos de las
diferentes actividades.

Promocionar la institucién a través de la tecnologia
informando los servicios que presta.

Realizar convenios de compromiso
interinstitucional que garantice el servicio a los
rupos mas desprotegidos.

Otorgar estabilidad al personal para que exista
continuidad en los casos presentados.

Realizar brigadas de colaboracién que eviten el
abandono de casos y acontecimientos relacionados
Capacitar a la familia en temas de violacion de los
derechos desde lo interno del seno familiar vasados
en el fortalecimiento de valores.

Realizar un manual de procesos y procedimientos
respectivos.

Figuras 3 Matriz del FODA Estratégico
Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.
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3.3. Organizacion

3.3.1. Estructura Organica Propuesta

Presidencia del CCPD-PQ.
Alcalde o Alcaldesa del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Cantén Puerto
Quito.

|

Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos del
Canton Puerto Quito.
Miembros del CCPD-PO

Secretaria Ejecutiva
Secretario/a Ejecutivo/a

Area Administrativa Financiera Area Técnica de Formulacion,
Trasversalizacion y Seguimiento para la
Secretaria/o-Contador/a Evaluacion de la Politica Publica

Técnico/a de Proyectos

Figuras 4 Estructura Organica propuesta del CCPD-PQ.
Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.

3.3.2. Productos y servicios.

1. Direccionamiento en conflictos familiares, tramitacion de carnet de discapacidad, demandas
de pensiones alimenticias, demandas por paternidad, atencién psicoldgica, atencion
psiquiatrica, derivacion a terapia de pareja.

2. Seguimiento y acompafiamiento de los casos de vulneracion de derechos como son: tramites
de adultos mayores por denuncias de presunto robo del bono, registro de tarifas de la
dignidad por adulto/a mayor, denuncias de violencia de género, maltrato intrafamiliar en
casos de violencia fisica, psicologica, sexual, patrimonial, politica y simbdlica.

3. Capacitar en unidades educativas y comunidades en temas de: derechos, no violencia, rutas

y protocolos de atencion, prevencion de alcohol y drogas, beneficios de las personas
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adultas mayores, servicio de transporte inclusivo, beneficios y rutas de atencién de las
personas con discapacidad.

Inscripciones de los beneficios de: Bono de Desarrollo Humano, derivacion para
acogimiento institucional a personas que lo requieren en situaciones de vulnerabilidad
como: casa de acogida para nifios, nifias, adolescentes y adultos mayores o centros de
rehabilitacion para personas adictas.

Reinsercidn escolar a nifios, nifias, adolescentes y jovenes al ambito educativo.

Restitucion del derecho a la identidad.

Conformacion de Consejos Consultivos y Defensorias comunitarias

Elaboracion de proyectos, programas y ordenanzas para promover el cumplimiento de la
politica pablica a favor de los grupos de atencion prioritaria con enfoque a los cinco
Consejos de igualdad nacionales para la igualdad que son érganos responsables de asegurar
la plena vigencia y el ejercicio de los derechos consagrados en la Constitucion y en los
instrumentos internacionales de Derecho Humanos. Los Consejos ejerceran atribuciones en
la formulacion, transversalizacion como son:

Consejo Nacional de la Igualdad Intergeneracional: Garantizar los derechos de los nifios,
nifias, adolescentes, jovenes, adultos y adultas/os mayores.

Consejo Nacional de la Igualdad de Género: Promoviendo la igualdad entre hombres,
mujeres y grupo LGBTI.

Consejo Nacional de la Igualdad de Pueblos y Nacionalidades: Promoviendo el derecho de
auto identificacion, restitucién de los pueblos marginados histéricamente, promover el
rescate de las tradiciones autoctonas y propias de cada etnia y nacionalidad.

Consejo Nacional de la lgualdad de Discapacidades: Elaborar, vigilar y observar las
politicas municipales para la insercion y reinsercion de las personas con discapacidad.
Consejo Nacional de Igualdad de Movilidad Humana: Es la funcion de promover la
organizacion y atencion de los servicios que requieran como ciudadanos inmigrantes que

estan habitando en el territorio del Cantdn Puerto Quito.
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3.3.3. El mapa de procesos de la organizacion

PROCESOS GOBERNANTES

Procesos de Direccion Ejecutiva

Gestion de planificacion Gestion de Procesos Gestion de Proyectos

Gestion de Programas

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

\/

Procesos Administrativos

Procesos Financieros

Adquisicion
de bienes y

Compras

IESS T
Publicas

Recepcion Presupuesto

servicios

Contabilidad

Tesoreria

o ol

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

Procesos Operativos

Restitucion
de identidad

Reinsercién
escolar

Seguimiento y
acompafiamiento

Inscripciones

Direccionamiento .
de beneficios

Capacitaciones

Conformacion Elaboracion de

de Consejos proyectos,
Consultivos y programas y
Defensorias ordenanzas

Comunitarias

Figuras 5 Mapa de procesos de la Organizacion.
Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.
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3.3.3.1.Descripcion del proceso de la organizacion.

Entrada. - Son las caracteristicas objetivas que responden a los estdndares de aceptacion de los
usuarios y las expectativas de quienes reciben los servicios en el Consejo Cantonal de Proteccion
de Derechos a través de diferentes recursos.

Gestion de actividades. - Es el apoyo donde se utiliza los medios y recursos necesarios para la
prestacion del servicio aplicando los procesos y procedimientos para dar el servicio y solucionar
la necesidad de los usuarios, es decir entregar un resultado con valor aplicando las metodologias
de trabajo del procedimiento y pasar al siguiente proceso administrativo para logar el producto
que requiere el cliente final.

Salida. - Es la finalizacion del resultado del servicio con la calidad exigida de cumplimiento y
al tiempo oportuno de solucidn y si es caso preferencial de manera inmediata por ser el caso de
trabajar con personas vulnerables para el cual presta los servicios la institucion y el hecho de ser

Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos, asi lo amerita.
3.3.3.2.Factores del proceso de atencion al cliente.

Personas: Son los recursos humanos con los que cuenta la organizacion, es el equipo de trabajo
dentro del proceso, todos con conocimientos, capacidades, habilidades y actitudes, que conocen
los servicios de atencion a los usuarios y sus procedimientos para dar el servicio éptimo a los

usuarios velando por los derechos de los diferentes grupos de atencion prioritaria.

Materiales: Son recursos utilizados para la difusion de la informacién en materia de derechos
en afiches y volantes, materiales de oficina para emitir registros, informes, fichas, base legal,

sistema contable, archivo, equipos de computacion, entre otros.

Recursos Fisicos: Las instalaciones donde presta los servicios como son las oficinas de la
institucion, sala de reuniones para coordinar acciones, el hardware, software y transporte para
la movilizacion del personal que va a prestar los servicios y que requieren de seguimiento sobre

casos, procedimientos, entre otros.
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Atributos del servicio: Los servicios que se brinde a los usuarios deben de cumplir con las
caracteristicas como atributos de servicio de calidad y de actitud para el correcto proceso de

atencion a los diferentes grupos de atencion prioritaria.

« Ofrecerle el servicio que requieren los usuarios para lograr su
satisfaccion.

« Proporcionar datos de informacién con precision del servicio que se)
ofrece, mostrandose seguro y responsable para que el usuario se sienta

cémodo y se genere confianza. )

\
« Dominar la informacion més reciente de los servicios para resolver los
requerimientos que pueda solicitar los usuarios.

 Mostrar respeto hacia todos los usuarios, siendo cortés, responsable;

haciendoles sentir importantes y apreciados.
J

(€€cC

N
* Respetar las acciones y opiniones de los clientes cuando se anteponen a
las creencias propias.

 Generar un ambiente de segurudad con los usuarios al responder a sus
requerimientos para ser atendidos.

N
 Brindar a los clientes informacion clara, precisa y concisa; siendo
directos y abiertos con ellos ante su necesidad.

J

« Explicarle con lenguaje claro y comprensible a todo publico, evitando
usar lexico muy técnico que produsca confesion.

€iC

Figuras 6 Atributos de servicio.
Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnol6gica Israel.

Protocolos de atencion y servicio a usuarios: La imagen es la primera impresion que se genera

en los usuarios, por ello es importante cuidar la apariencia y vestimenta para transmitir
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confianza, dara una presencia de pulcritud y de compromiso con las funciones que realiza y las

personas del entorno.

3.3.4. Funciones Administrativas.

Las funciones administrativas bajo la estructura del ciclo de Deming o en ingles también

conocido con el ciclo PDCA (Plan, Do, Check y Art). Definiendose asi los conocimientos

administrativos que se cumpla en las funciones que le compete a la entidad con enfoque de

servicio a los diferentes grupos de atencion prioritaria que son por los cuales presta sus servicios

la entidad, para organizar la atencion que ofrece el Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos

del Cantdn Puerto Quito, a través del proceso administrativo como es:

mcentivar la motivacion.- al personh

Filosofia Institucional. - Son acciones
que permiten tomar decisiones precisas
para lograr acciones propuestas de ofertar
un mejor servicio; proyectandose cada
afio con un adecuado funcionamiento de
servicio a través de los diferentes planes
anuales como son: Plan Estratégico
Institucional, Plan de Compras Publicas,
Plan Operativo Anual.

o

/Elaboracién de documentacion.- Son
procesos a seguir de las funciones
administrativas y operativas en la
institucion con el trabajo en equipo con
una integracion corporativa del personal
para la atencién a los usuarios, con
enfoque de servicio efectivo que se
describe en las herramientas de servicio

~

como son el Mapa de Procesos, la

Qadena de Valor v el Mapa de Procesosj

Figuras 7 Ciclo de las funciones administrativas

Verificar

dentro de la estructura organizacional a que
contribuyan al logro de objetivos
organizacionales y del equipo de trabajo
para conseguir una atencion de calidad con
enfoque en el direccionamiento del Manual
de Procesos y Procedimientos, que permitira
que el personal que labora en la institucion
cuente con material de apoyo estratégico
necesario para realizar sus actividades y
puedan cumplir con las expectativas de
servicio en los diferentes tipos de usuarios.

Evaluacion. - Evaluar a través de
indicadores y corregir el desempefio
individual, organizacional del personal
para asegurar que se cumpla
adecuadamente las  funciones del
Consejo Cantonal de Protecciéon de
Derechos del Cantén Puerto Quito, para
comprobar que se esté aplicando el
mejoramiento de los procesos de servicio
a los usuarios.

Nota: Recuerado del Ciclo de Deming, elaborado por Conzuelo Ibarra, 2019, Universidad Tecnologica Israel.
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3.3.5. Cadena de Valor

PROCESOS GOBERNANTES

Procesos de Direccidn Ejecutiva: Es la estrategia del desarrollo institucional interno de la gestion, asesoria
juridica, comunicacion y participacion de la planeacién y seguimiento de la gestion para ofrecer mejores servicios

PROVEEDOR

publicos a los ciudadanos de atencidn prioritaria.

Gestion de planificacion Gestion de Procesos Gestion de Proyectos Gestion de Programas

PROCESOS HABILITANTES DE APOYO

Procesos Administrativos Pracesos Financieros

IESS: Recepcion: Compras Adaquisicion de Tributacion: PR T Contabilidad: Tesoreria: Elabor_a}cién
Actividad Atencion a Pdblicas: bienes y servicios: Declaraciones al a5 (el Sistema contable, de documentacion
esde los usuarios Com_pr_as de _Recepcion (_ie_ SRI. e Elaboracion de habilitante de pagos,
talento Servicios y Bienes o Servicios presupuestaria B N transferencias.
humano bienes Estados Financieros

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR
Procesos Operativos: Es el area técnica de formulacion, transversalizacion y seguimiento para el cumplimiento de la politica pablica
a favor de los diferentes grupos de atencion prioritaria. Realizando a través de las funciones las actividades primarias de Logistica
designando actividades a las diferentes areas de servicio, Operaciones en el mejoramiento de la calidad de atencion a los usuarios y solucién
a sus necesidades, Marketing con la promocidn y publicidad y Servicio en cada una de las actividades que realiza la institucidn.

USUARIOS

Conformacion de Elaboracién de

o ) L . Consejos Consultivosy \ proyectos
Direccionamiento Seguimiento y Capacitaciones Inscripciones Reinsercién Restitucion '

- Defensorias roaramas
acompariamiento de beneficios escolar de identidad i e e /
1 3 4 ordenanzas
2 5 6 7 o

Figuras 8 Cadena de Valor del CCPD-PQ.
Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnolégica Israel.




3.3.5.1. Anadlisis de la cadena de valor:

De la informacion que se ha obtenido se ha logrado identificar los procesos, en la cadena de
valor y se puede concluir que esta es coherente y conveniente para el servicio de la organizacion,
por lo tanto la cadena de valor propuesta se aplicara es la reingenieria de procesos y se centrara
en aquellos procesos que no tienen una clara definicion dentro de la institucion por lo tanto se
efectuara desagregacion adecuada a la realidad de la organizacion; de igual manera en los
procesos actuales se buscara reducir aquellos pasos que no tienen una real justificacion para su

razon de ser compuesta por:
e Actividades de soporte: Son los procesos gobernantes y habilitantes de apoyo.

Procesos gobernantes. - Gestion de planificacion, procesos, proyectos y programas es donde
se planifica por medio del Plan Operativo Anual (POA), planificacion de los recursos técnicos
y econdémicos, mantenimiento de las instalaciones y mobiliario, para dar la atencién a los
usuarios. Direccionamiento al capital humano que labora para servir a la colectividad en el
CCPD-PQ. Contando con un desarrollo tecnolégico como internet, difusion de informacion en
redes sociales y el sistema tecnoldgico indispensable para dar una atencién actualizada.
Disefiando los proyectos y programas de derechos en cumplimiento de la politica publica a favor

de los grupos vulnerables.

Procesos habilitantes de apoyo. - Son los procesos de apoyo para servicio a los usuarios como
son los procesos administrativos con los procedimientos de actividades del sistema del IESS del
control de personal, recepcién y atencion a los usuarios, manejo del portal de compras publicas,
adquisicion de bienes y servicios como logistica necesaria para el cumplimiento de proyectos,
programas, atencion de los usuarios; y la tributacién con las declaraciones al Servicio de Rentas
Internas (SRI)

Son también los procesos financieros de presupuesto, contabilidad y pago a proveedores.

Actividades primarias: Estan compuestos por los procesos agregadores de valor como gestion
operativa en los distintos procedimientos de servicios que presta la institucion, aplicando la

logistica de la designacion de personal en las diferentes areas con sus respectivas funciones; las
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operaciones en el mejoramiento de la calidad de atencion a clientes externos para satisfacer las

necesidades y se permitan garantizar los derechos de los grupos vulnerables, para la realizacion

de los procedimientos como:

© N o O

Direccionamiento en: conflictos familiares, demandas de pensiones alimenticias, demandas
por paternidad, atencion psicologica, atencion psiquiatrica, derivacion a terapia de pareja.
Seguimiento y acompafiamiento de casos de vulneracion de derechos.

Capacitaciones en unidades educativas y comunidades en temas de: derechos, no violencia,
rutas y protocolos de atencion, prevencion del consumo de alcohol y drogas; beneficios para
las personas adultas mayores, servicio de transporte inclusivo, beneficios y rutas de atencién
de personas con discapacidad.

Inscripciones de los beneficiarios del Bono de Desarrollo Humanos, derivacion para
acogimiento institucional a personas que lo requieren en situaciones de indefensién como:
casa de acogida para nifios, nifias, adolescentes y adultos mayores o centros de rehabilitacion
de personas adictas.

Reinsercion escolar a nifios, nifias, adolescentes y jovenes al &mbito educativo.

Restitucion del derecho a la identidad.

Conformacion de Consejos Consultivos y Defensorias comunitarias

Elaboracion de proyectos, programas y ordenanzas para promover el cumplimiento de la
politica publica a favor de los grupos de atencion prioritaria con enfoque a los cinco
Consejos nacionales de igualdad, que son 6rganos responsables de asegurar la plena vigencia
y el ejercicio de los derechos consagrados en la Constitucion y en los instrumentos

internacionales de Derecho Humanos. (GAD Municipal de Puerto Quito, 2015)

3.4. Manual de procesos y procedimientos

El Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos del Canton Puerto Quito no contaba con

procesos de servicio y han sido establecidos los procesos gobernantes para los cuales se ha

definido los diferentes procesos habilitantes de servicio para el cambio de esta institucion del

mejoramiento de procesos de servicio, enmarcada en los procesos operativos.

Enfocandose en los subprocesos de direccionamiento, seguimiento y acompafiamiento,

capacitaciones, inscripcion de beneficios, reinsercion escolar, restitucion de identidad,

51



conformacion de Consejo Consultivos y Defensorias Comunitarias y la Elaboracion de

proyectos programas y ordenanzas.

3.4.1. Procesos gobernantes

En los procesos gobernantes se define la organizacional con la que se conceptla la existencia
de los subprocesos que son: Planificar, Organizar Dirigir y Controlar a través de:

e La Gestion de planificacion: Es el Plan Educativo Institucional que realice en cada
proyeccion que realice de los subprocesos de servicio.

e Lagestion de procesos: Es la disciplina de gestion compuesta por metodologias y técnicas
con el objeto de mejorar la calidad servicio en la atencion a los usuarios de la institucion.

e Lagestion de proyectos: Es la planificacion y orientacion de los proyectos para la defensa
de la sociedad maés desvalida, velando en el cumplimiento de la politica publica a nivel local,
guiados por cinco etapas como es la iniciacion, planificacion, ejecucion, control y cierre de
los proyectos.

e La gestion de programas: Es la coordinacion de los eventos que se realizan dentro del

grupo de proyectos dirigidos para el servicio a los usuarios.

Procesos habilitantes

Procesos Administrativos

Procesos Financieros

Es la interrelacion de las
actividades, de planificgcién, Los recursos ecoomicos y
organizacion, direccion Y| yramites contables necesarios
control en las funciones para | hara ef proceso de atencion a los
los procesos habilitantes de | \gyarios es muy importante para
apoyo con el objetivo defgar ¢l servicio facilitando la
mejorar los servicios en 1a | giecycion de las actividades en
atencion a los usuarios. los procedimientos de servicio.

Figuras 9 Procesos Habilitantes del CCPD-PQ.
Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.
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CONSEJO CANTONAL DE PROTECCION DE DERECHOS DEL
CANTON PUERTO QUITO

Macroproceso: Investigacion Version: CCPD-PQ N2 001
Elaborado por: Conzuelo Ibarra

Documento: Lista Maestra de Fecha de elaboracion: 13/02/2019

procedimientos. Revisado por: Mg. Jenny Gaibor

3.4.2. Procesos productivos propuestos de los servicios

© N o’

Direccionamiento en conflictos familiares, tramitacion de carnet de discapacidad,
demandas de pensiones alimenticias, demandas por paternidad, atencion psicologica,
atencion psiquiatrica, derivacion a terapia de pareja.

Seguimiento y acompafiamiento de casos de vulneracion de derechos como son: tramites
de adultos mayores por denuncias de presunto robo del bono, registro de tarifas de la
dignidad por adulto/a mayor, denuncias de violencia de género, maltrato intrafamiliar en
casos de violencia fisica, psicologica, sexual, patrimonial, politica y simbolica.
Capacitaciones en unidades educativas y comunidades en temas de derechos, la no
violencia, rutas y protocolos de atencidn, prevencion de alcohol y drogas, beneficios de
las personas adultas mayores, servicio de transporte inclusivo, beneficios.

Inscripciones de los beneficios de Bono de Desarrollo Humano, derivacion para
acogimiento institucional como: casa de acogida para nifios, nifias, adolescentes y adultos
mayores o centros de rehabilitacion de personas adictas.

Reinsercidn escolar a nifios, nifias, adolescentes y jovenes al ambito educativo.
Restitucion del derecho a la identidad.

Conformacién de Consejos Consultivos y Defensorias comunitarias

Elaboracion de proyectos, programas y ordenanzas con enfoque a los cinco Consejos de
igualdad nacionales para la igualdad y asegurar la plena vigencia derechos consagrados
de la Constitucion y en los instrumentos internacionales de Derecho Humanos. Los
consejos ejerceran atribuciones en la formulacién, transversalizacion, (GAD Municipal
de Puerto Quito, 2015) como son:

Consejo Nacional de la Igualdad Intergeneracional: Garantizar los derechos de los nifios,
nifias, adolescentes, jovenes, adultos y adultos mayores.

Consejo Nacional de la Igualdad de Género: Promoviendo la igualdad entre hombres,

mujeres y grupo LGBTI.
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Version: CCPD-PQ N& 001
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e Consejo Nacional de la Igualdad de Pueblos y Nacionalidades: Promoviendo el derecho

de auto identificacion, restitucion de los pueblos marginados histéricamente, promover el

rescate de las tradiciones autoctonas y propias de cada etnia y nacionalidad.

e Consejo Nacional de la Igualdad de Discapacidades: Elaborar, vigilar y observar las

politicas municipales para la insercion y reinsercion de los mismos.

e Consejo Nacional de Igualdad de Movilidad Humana: Promover la organizacion y

atencion de los servicios que requieran como ciudadanos inmigrantes que se encuentran

en territorio.

Tabla 18 Procesos productivos propuestos de los servicios

Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel

3.4.3. Simbologia utilizada.

Los diagramas de flujo se realizaran con la simbologia del Instituto Nacional de Normalizacién

Estadounidense ANSI.

Simbolo Significado Utilizacion

Inicio/Fin Indica el inicio y el final del diagrama de flujo

Operacion/ Simbolo de proceso representa la realizacion de una

Actividad operacion o actividad de un procedimiento

Documento Presentar cualquier tipo de documento que entra, se

utilice, se genere o salga del procedimiento.

Almacenamiento Indica el depésito de un documento

{Archivo

Decision Indica un punto dentro del flujo en el que son

D Datos Inicia la entrada o salida de datos

posibles varios caminos alternativos.

Tabla 19 Simbologia ANSI aplicada en los procedimientos.

Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.
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Elaborado por: Conzuelo Ibarra

Procedimiento: Gestién de Fecha de elaboracion: 13/02/2019
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Manual de Procesos y Procedimientos

3.4.4. Descripcion de Procedimientos

3.4.4.1.Proceso de la Direccion Ejecutiva.

Objetivo: Brindar una eficiente prestacion de servicios a los usuarios internos y externos con

un adecuado control y registro para lograr un correcto servicio publico.

Alcance: Servir a toda la ciudadania puertoquitefia que esté dentro del grupo de personas de

atencion prioritaria.

Recursos: Humanos, Computadora, teléfono, impresora e instalaciones.

Responsable: Secretario Ejecutivo.

Responsabilidad: La aplicacion, seguimiento y cumplimiento de lo establecido en las funciones

como representante legal de la institucion.

Referencias: Ordenanza Municipal de Creacion y Funcionamiento del Consejo Cantonal de

Proteccion de Derechos del Canton Puerto Quito.

Registros: Control de registros de atencidn a usuarios, sirvase revisar Anexo N° 4.

Indicadores: El nivel de eficiencia del procedimiento que se cumplird durante la ejecucion en

el afio laborable. Indicador del porcentaje de cumplimiento de metas.

Actividades de calidad:

e Asumir el cargo de la Secretaria Ejecutiva, desempefiando como responsable y representante
legal de la institucion.

e Elaboracion de propuestas técnicas para la aprobacion del pleno de consejo del CCPD-PQ
para el cumplimiento de las atribuciones.

e Realizar reuniones de socializacion al pleno del consejo para determinar si hay aprobacion
para la realizacién de los eventos, programas y proyectos propuestos.

e Si hay aprobacion del pleno del consejo dispone al area administrativa la contratacion de los
bienes y servicios necesario para el desarrollo y ejecucién de los diferentes eventos
propuestos y aprobados.

e Coordina, desarrollar y controlar la ejecucién de las actividades en conjunto con el area

administrativa y operativa.
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e Elaboracion de informe de ejecucion de las actividades, con la documentacion habilitante

para pago a proveedores, para dar cumplimiento a las funciones que competen.

e Ejecutar las resoluciones del Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos, analizando y

verificando la base legal.

¢ Implementar mejoras en los procedimientos de funciones de formulacion, trasversalizacion,

observancia, seguimiento y evaluacion de la politica publica.

e Elaboracion de documentos normativos y procedimientos necesarios para el adecuado

funcionamiento técnico y administrativo de la Secretaria Ejecutiva.

e Elaboracion y presentacion de informes de avances y gestion, para garantizar el

cumplimiento de funciones.

Diagrama de Flujo del proceso de la direccion ejecutiva:

G estion de 1a S ecretaria Ejecutiva |

Secrretaria E jecutiva (A) Adminiztriva Fimanciera (B) Operativa (C)
Azsumir el carso de =
Secretria Eecutiva @
Diesempefiar como e .
t Diireciorar
fepras antants lazal
1
Ebhboracion de propuestas
tecnicas
|
Dizpons contratacion da Di FE—
e Aprobacion dal = tiznes v saricine para . - ]:.elﬂs h::
plenc del Consejo ejecucién de eventos * SgEenean tg:"‘“
propuesstos prog |
1
Mo apmsba =l : |_‘ C ian d Desarmollo de los eventos
pleno dal coreajo Ejacpeion de P propusstos
msohcionss k=t e
| provesdorss
MNose realiza =l Base Legal
proceso ! -
Irrplementar las fonciones da Coordinar v controlar la.
obssrancia, sseuimiento v evalseidn - T
aprobadas por =l CCPD-PQ. Elaboracion de informes de
) sjecucion de las actividades
mormetios v procedimientos o Cumplimi=nto de
necssanos paa =] adecsado fmcionss
fincionarmisnto.
1
Informes d2 avarces de 3 gestidn. °
leplitrjlianl{}c'.a

fncionss

Figuras 10 Diagrama de flujo de la direccién Ejecutiva.

Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Conzuelo Ibarra Cabrera

Secretaria Ejecutiva del CCPD-PQ

Presidente del CCPD-PQ
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3.4.4.2.Procesos Productivos Agregadores de Valor.

Objetivo: Brindar una eficiente atencion en defensa de los derechos a personas vulnerables en

los casos de conflictos familiares, personas con discapacidad para obtener el carnet de

discapacidad que garantiza sus derechos, hogares disfuncionales con direccionamientos a la

solucidn para que tengan una vida digna.

Alcance: Llegar y atender a personas vulnerables en los casos de conflictos familiares, personas

con discapacidad, hogares disfuncionales.

Recursos: Humanos, Computadora, teléfono, impresora e instalaciones.

Responsables: Técnico/a de proyectos.

Responsabilidad: La aplicacion, seguimiento y cumplimiento de la politica publica a nivel local

a favor de los grupos vulnerables.

Referencias:

Ordenanza municipal de creacién y funcionamiento del Consejo Cantonal de Proteccion de

derechos del Cantén Puerto Quito.

Caodigos y la Constitucion de la Republica como base legal en la tematica de derechos de las

personas vulnerables.

Registros: Registro de la ficha Unica de usuario para detectar la necesidad, registros de

atencion a usuarios, hoja de ruta; sirvase revisar Anexos N° 4, 5y 6.

Indicadores: El nivel de eficiencia del procedimiento que se cumplira durante la ejecucion en

el afio laborable.

- Porcentaje de cumplimiento de metas.

- Porcentaje de casos solucionados de vulneracion de derechos.

Actividades de calidad del direccionamiento de conflictos familiares:

e Apoyar la gestion del Secretario Ejecutivo en las actividades a realizar de acuerdo a lo
aprobado por los miembros del Consejo.

e Saludar al usuario, preguntarle cudl es su necesidad.

e Atencion a usuarios en tema de conflictos familiares y hacerles el acompafiamiento de

acuerdo a tipo de antecedentes que generaron el conflicto.
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e Comunicar a los implicados y reunirles cuales son sus derechos, responsabilidades y
sanciones de acuerdo a las acciones cometidas.

e Direccionar con asesoria para que lleguen a un acuerdo entre las partes.

e Silas partes no estan de acuerdo la persona afectada denunciara, se le dara acompafiamiento
a la Fiscalia o Unidad Judicial dependiendo del caso de vulnerabilidad.

e Se hay un acuerdo de las dos partes se les direcciona gue asistan a mediacion.

e Atrticular con el centro de mediacion para que se de atencidn al caso.

e Firman las partes el acta de acuerdo en mediacion.

e Firma la atencion el usuario y se da cumplimiento al proceso.

Diagrama de Flujo del direccionamiento en conflictos familiares:

‘ Gestion del Aréa Operativa

Secretaria E jecutira (A) Aréa T écniea (B) Aren Adivainis tr ativa Financiera (C)
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— e
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Figuras 11 Diagrama de flujo en atencion de usuarios con conflictos familiares.
Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.
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Actividades de calidad del direccionamiento para obtener el carnet de discapacidad:

Apoyar la gestion del Secretario Ejecutivo en las actividades a realizar.
Registro de ficha Gnica de atencion a usuarios.

Detectar de la necesidad del usuario con presunta discapacidad y no tiene el carnet de
discapacidad que garantice sus derechos.

Articular con el Centro de Salud Tipo C, para la atencién de usuario.

Acompafiamiento para que los usuarios reciba atencion médica.

Seguimiento para que el usuario realice el diagnostico por los profesionales de valoracién
de discapacidad.

Seguimiento que el usuario obtenga su carnet de discapacidad.

Informarle al usuario sobre los beneficios y derechos que tiene al ser na persona con

discapacidad.
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Diagrama de Flujo del direccionamiento en la obtencién del carnet de discapacidad:
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Figuras 12 Diagrama de flujo en atencion a usuarios con discapacidad.
Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.

Actividades de calidad del direccionamiento para demandas alimentos y paternidad:
e Atencion a usuarios en casos de vulnerabilidad que asisten a las oficinas del CCPD-PQ.

e Registro de ficha unica de atencion a usuarios.
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Detectar de la necesidad de los usuarios de una pension de alimentos o demanda por
paternidad que garantice los derechos de los menores de edad.

Atencion a usuarios en tema pensiones de alimentos y demandas por paternidad
informéndole los requisitos, procedimientos y derechos que debe recibir.

Direccionar con asesoria para que lleguen a un acuerdo entre las partes.

Articular con el centro de mediacion para que se de atencion y firmen el acta de acuerdo.
Si las partes no estan de acuerdo la persona afectada demandara.

La persona demandante debe reunir los requisitos necesarios para la demanda.

Revisar que los requisitos estén completos y correctos para que la demanda sea procesada.
Articular con el defensor publico para que la demanda sea ingresada y registrada en la
Unidad Judicial.

Diagrama de Flujo del direccionamiento para demandas alimentos y paternidad:
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Figuras 13 Diagrama de flujo de pensiones de alimentos y demandas por paternidad.
Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel
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Actividades de calidad del direccionamiento en atencion psicologica y psiquiatrica:

e Atencion a usuarios con vulneracion de derechos.

e Registro de ficha Unica de atencidn a usuarios, para conocer la necesidad.

o Detectar de la necesidad del usuario que requieren atencion psicoldgica o psiquiatrica.

e Informar sobre los procedimientos a que mejore la calidad de vida del usuario.

e Atrticular con el Centro de Salud Tipo C, para la atencion de usuario.

e Acompafiamiento para que los usuarios reciba atencion médica y se haga el diagnostico si
requiere de atencion especializada de un Psic6logo o un Psiquiatra.

e Seguimiento a determinar si no requiere de atencién especializada, reciba atencién médica.

e Si requiere atencion especializada realizar el seguimiento del tratamiento Psicol6gico o
Psiquiatrico segun la necesidad.

e Seguimiento a que se cumpla con el tratamiento para dar cumplimiento a la necesidad.

Diagrama de Flujo del direccionamiento en atencion psicoldgica y psiquiatrica:
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Figuras 14 Diagrama de flujo de usuarios con atencion psicoldgica y psiquiatrica.
Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.
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Actividades de calidad del direccionamiento de usuarios que necesitan terapia de pareja:

Atencion a usuarios con vulneracién de derechos.

Registro de ficha Gnica de atencion a usuarios, para conocer la necesidad.

Detectar de la necesidad del usuario que requieren terapia de pareja.

Informar sobre los procedimientos a que mejore la calidad de vida en el hogar.

Articular con el Centro de Salud Tipo C, para la atencion de usuario.

Asistencia a la terapia de pareja para que mejore malos entendidos en la relacion y se dé

solucion a separaciones temporales, peleas y presunta agresion psicoldgica o fisica.

Seguimiento a determinar si los usuarios estan asistiendo a la terapia.

Seguimiento para verificar que se cumpla con el tratamiento de la terapia psicolégica.

Solicitar informe de la terapia psicoldgica recibida hasta que finalice el tratamiento.

Cumplimiento de la necesidad de los usuarios.

Diagrama de flujo del direccionamiento de usuarios que necesitan terapia de pareja
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Figuras 15 Diagrama de flujo de usuarios que necesitan terapia de pareja.
Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Conzuelo Ibarra Cabrera

Secretaria Ejecuti

va del CCPD-PQ

Presidente del CCPD-PQ
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Objetivo: Tratar temas y acompafiamiento en casos de personas vulnerables de derechos como

adultos mayores, personas que sufren violencia y maltrato intrafamiliar para que tengan una

vida digna y libre de violencia.

Alcance: Servir a toda la ciudadania puertoquitefia que esté dentro del grupo de personas de

atencion prioritaria.

Recursos: Humanos, Computadoras, teléfono, impresoras, documentos personales e

instalaciones.

Responsables: Técnico/a de proyectos, Secretario Ejecutivo

Responsabilidad: La aplicacion, seguimiento y cumplimiento de la politica publica a nivel local

a favor de los grupos vulnerables.

Referencias:

Ordenanza Municipal de Creacién y Funcionamiento del Consejo Cantonal de Proteccion de

derechos del Cantdn Puerto Quito.

Cadigos y la Constitucién de la Republica como base legal en la temética de derechos de las

personas vulnerables.

Registros: Registro de la ficha Gnica de usuario para detectar la necesidad, registros de

atencion a usuarios, hoja de ruta; sirvase revisar Anexos N° 4,5y 6.

Indicadores: El nivel de eficiencia y eficacia de los procedimientos que se cumplira durante

la ejecucion en el afio laborable.

Porcentaje de casos solucionados de vulneracion de derechos.

Actividades de calidad del acompafiamiento de adultos mayores en el robo del bono:

e Atencion a usuarios con vulneracion de derechos.

e Registro de ficha unica de atencion a usuarios, para conocer la necesidad.

o Detectar la necesidad de adultos mayores por denuncias de presunto robo del bono.

e Contactar con el MIES via telefénica para verificar que efectivamente le estén robando el
bono.

e Constatar si le estan robando o no el bono.

¢ Sino se estan robando informar porque motivos ya no es beneficiario/a del bono.
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o Si efectivamente le estan robando realizar la traversalizacion con el MIES y acompanarle si
es un adulto mayor solo para que denuncie y se verifique donde le cobraron su bono.

e Obtener en el MIES el documento del cobro del bono por otra persona.

e Acompafiamiento a la fiscalia para denunciar el robo y sea devuelto el beneficio.

e Realizar seguimiento hasta que el adulto mayor vuelva a cobrar el bono que le corresponde.

e Cumplimiento de la necesidad de los usuarios.

Diagrama de Flujo de acompafiamiento de adultos mayores en el robo del bono:
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Figuras 16 Diagrama de flujo de acompafiamiento de adultos mayores en el robo del bono.
Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.
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Actividades de calidad del acompafiamiento de adultos mayores en el robo del bono:

Atencion a usuarios con vulneracion de derechos adultos mayores.

Registro de ficha Unica de atencion a usuarios, para conocer la necesidad.

Detectar la necesidad de no estan recibiendo los beneficios de adulto mayor.

Informarle al usuario sobre los beneficios y derechos que debe recibir como adulto mayor.
Indicar los requisitos que necesita el usuario para tramitar el derecho de sus beneficios.
Receptar los requisitos y sacar copias para el tramite respectivo.

Si es un adulto mayor solo se le hace el acompafiamiento a la notaria para que realice la
declaracion juramentada.

Articular con el Municipio para los descuentos de servicios basicos y predios.
Acompafiamiento en registro de tarifas de la dignidad por adulto/a mayor.

Cumplimiento de la necesidad de los usuarios.

Diagrama de Flujo para el registro de los beneficios de adulto mayor:
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Figuras 17 Diagrama de flujo para el registro de los beneficios de adulto mayor.
Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.
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Actividades de calidad en casos de seguimiento por violencia, acoso o maltrato:

e Atencion a usuarios con vulneracion de derechos por violencia, acoso o maltrato.

e Registro de ficha unica de atencidn a usuarios, para conocer la necesidad.

e Derivacion del caso por una Unidad Educativa.

e Determinar el tipo de violencia.

e Informar sobre los derechos y medidas de proteccion ate un hecho de violencia.

o Identificar el tipo de accion privada o de accion publica para solucion a la problematica.

e Si la accidn es publica realizar acompafamiento a denunciar y realizar el diagnéstico de la
violencia sufrida de género, maltrato intrafamiliar en casos de violencia fisica, psicologica,
sexual, patrimonial, politica y simbolica.

e Seguimiento que se cumpla las medidas de proteccién y no continte la violencia.

e Cumplimiento de la necesidad de los usuarios.

Diagrama de Flujo en casos de seguimiento por violencia, acoso o maltrato:
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Figuras 18 Diagrama de flujo de casos de violencia o maltrato.

Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Conzuelo Ibarra Cabrera Secretaria Ejecutiva del CCPD-PQ | Presidente del CCPD-PQ
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Objetivo: Realizar capacitaciones para la prevencion y el direccionamiento a los diferentes

grupos vulnerables, concientizando para prevenir el alto indice de alcohol, drogas y el no

cumplimiento de las rutas y protocolos de atencion a personas vulnerables.

Alcance: Servir a toda la ciudadania puertoquitefia que esté dentro del grupo de personas de

atencion prioritaria.

Recursos: Humanos, Computadoras, teléfono, afiches, impresora, oficios de autorizacion,

instalaciones y materiales de oficina.

Responsables: Técnico/a de proyectos, Secretario Ejecutivo

Responsabilidad: La aplicacion, seguimiento y cumplimiento de la politica publica a nivel local

a favor de los grupos vulnerables.

Referencias:

Ordenanza Municipal de Creacién y Funcionamiento del Consejo Cantonal de Proteccion de

Derechos del Canton Puerto Quito.

Cadigos y la Constitucién de la Republica como base legal en la temética de derechos de las

personas vulnerables.

Registros: Registro de la ficha Unica de usuario para detectar la necesidad, registros de

atencion a usuarios, hoja de ruta; sirvase revisar Anexos N° 4, 5y 6.

Indicadores: El nivel de efectividad de los procedimientos que se cumplird durante la ejecucion

en el afio laborable.

Porcentaje de prevencion de casos de alcohol y drogas

Porcentaje de personas capacitadas en rutas y protocolos.

Actividades de calidad para el procedimiento de capacitaciones:

e Determinar la necesidad para conocer sobre que tematica se va a capacitar y realizar la
planificacion de la tematica y la poblacion objetivo.

e Coordinar capacitaciones con profesionales en la tematica que laboran en las demas
instituciones que prestan servicios a personas vulnerables.

e Articular o contratar a los profesionales en la tematica a capacitar.

e Determinar las fechas y horarios de las capacitaciones.
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Avrticular autorizacion y permisos para el desarrollo de las capacitaciones.

Informar a grupos vulnerables para que asistan a la realizacion de las capitaciones.

Realizar las capacitaciones en derechos, no violencia, rutas y protocolos de atencion,

prevencion de alcohol y drogas, beneficios de las personas adultas mayores, servicio de

transporte inclusivo, beneficios y rutas de atencidn de las personas con discapacidad.

Cumplimiento de la necesidad de los usuarios.

Diagrama de Flujo para el procedimiento de capacitaciones:
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Figuras 19 Diagrama de flujo del procedimiento de capacitaciones.

Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.
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Objetivo: Brindar una eficiente prestacion servicios en asesoria y derivacion de casos

vulnerables para dar solucion optima a los usuarios.

Alcance: Servir a toda la ciudadania puertoquitefia que esté dentro del grupo de personas de

atencion prioritaria.

Recursos: Humanos, Computadoras, teléfono, afiches, impresora, oficios de autorizacion,

instalaciones y materiales de oficina.

Responsables: Técnico/a de proyectos, Secretario Ejecutivo

Responsabilidad: Laaplicacion, seguimiento y cumplimiento de la politica publica a nivel local

a favor de los grupos vulnerables.

Referencias:

Ordenanza Municipal de Creacién y Funcionamiento del Consejo Cantonal de Proteccion de

Derechos del Canton Puerto Quito.

Caodigos y la Constitucién de la Republica como base legal en la tematica de derechos de las

personas vulnerables.

Registros: Registro de la ficha Unica de usuario para detectar la necesidad, registros de atencion

a usuarios, hoja de ruta; sirvase revisar Anexos N° 4,5y 6.

Indicadores: El nivel de efectividad de los procedimientos que se cumplird durante la ejecucion

en el afio laborable.

Porcentaje de tratamiento en casos de consumo de alcohol y drogas

Actividades de calidad para el registro del beneficio del bono:

e Atencion a usuarios con vulneracion de derechos por falta de beneficio del bono.

e Registro de la ficha Gnica de usuarios para determinar la necesidad.

e Pedir documentos de identidad, la cedula y el carnet de discapacidad si lo tiene.

¢ Identificacion mediante informacion la situacion de vulnerabilidad de los usuarios.

e Articular con el MIES y SEMPLADES para coordinar la restitucion del bono y el registro
de personas con doble vulnerabilidad que no estan cobrando el bono.

e Registro de todos los datos del usuario y los familiares con los habita.
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Informar sobre el beneficio del bono que se otorgara de acuerdo a la encuesta realizada por

trabajo social.

Sacar copias y archivar los documentos del usuario.

Cumplimiento de la necesidad de los usuarios.

Diagrama de Flujo del registro del beneficio del bono:
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Figuras 20 Diagrama de flujo del procedimiento de registro de beneficios del bono.
Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.

Apoyoen la
gestion

Actividades de calidad para el procedimiento de acogimiento a personas vulnerables:

Registro de la ficha Unica de usuarios para determinar la necesidad o derivacion de caso.

Realizar visita domiciliaria y seguimiento de caso para determinar la vulnerabilidad:
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Si es una persona adulta mayor en estado de abandono.

Contactar a los familiares si los tiene.

Si no tiene familiares se articulara con una casa de acogida para adultos mayores.
Acompafiamiento y envio a casa de acogida del adulto mayor.

Si tiene familiares el adulto mayor informar a los familiares las obligaciones como determina
la ley con el adulto/a mayor.

Seguimiento del cumplimiento de la atencién con el adulto mayor.
Cumplimiento de la necesidad de los usuarios.

Identificacion si es un menor de edad en estado de abandono.

Articular con la DINAPEN, localizar a los familiares que se hagan responsables.
Si no tiene o no se responsabilizan.

Aurticular con casa de acogida para menores.

Acompafiamiento y envio a casa de acogida de nifios, nifias y adolescentes.

Si tiene familiares que se haran responsables del menor.

Realizar la entrega con acata de responsabilidad.

Seguimiento del cumplimiento de las responsabilidades de cumplimiento de derechos del
menor de edad.

Cumplimiento de la necesidad.

Identificar si es una persona adicta al alcohol o drogas.

Articular con el centro ambulatorio local.

Realizar el tratamiento de las terapias.

Que de resultado el tratamiento.

Si no da resultado el tratamiento, requiere de recibir el apoyo de familiares.
Articular con el centro de rehabilitacion.

Enviar al centro de rehabilitacion al usuario para la recuperacion.

Seguimiento del resultado del tratamiento.

Cumplimiento de la necesidad de los usuarios.
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Diagrama de Flujo del procedimiento de acogimiento a personas vulnerables:
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Figuras 21 Diagrama de flujo del procedimiento de acogimiento a personas vulnerables.
Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnolégica Israel.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Conzuelo Ibarra Cabrera

Secretaria Ejecutiva del CCPD-PQ

Presidente del CCPD-PQ
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Objetivo: Garantizar el derecho a la educacion de nifios, nifias, adolescentes y jovenes, con la
reinsercion escolar para avalar el derecho a la educacion en todas las etapas.

Alcance: Dar la solucidn de permitir el derecho a la educacion de nifios, nifias, adolescentes y

jévenes que por distintos factores no han podido dar continuidad o ingresar al sistema educativo.
Recursos: Humanos, Computadora, impresora, materiales de oficina e instalaciones.
Responsables: Técnico/a de proyectos, Secretario Ejecutivo

Responsabilidad: La aplicacion, seguimiento y cumplimiento de la politica publica a nivel local
a favor de los grupos vulnerables.

Referencias: Ordenanza Municipal de Creacion y Funcionamiento del Consejo Cantonal de

Proteccion de Derechos del Canton Puerto Quito.

Caodigos y la Constitucién de la Republica como base legal en la tematica de derechos de las

personas vulnerables.

Registros: Registro de la ficha Unica de usuario para detectar la necesidad, registros de atencion

a usuarios, hoja de ruta; sirvase revisar Anexos N° 4,5y 6.

Indicadores: El nivel de efectividad de los procedimientos que se cumplira durante la ejecucion

en el afo laborable.
Porcentajes de personas en casos de vulnerabilidad ingresadas al sistema educativo

Actividades de calidad del procedimiento de reinsercion escolar:

e Atencion a usuarios con vulneracion de derechos.

e Registro de la ficha Unica de usuarios para determinar la necesidad.

e Recibir solicitud del pedido del tramite a realizar.

e Pedir documentos de identidad y de estudios realizados hasta la actualidad.
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e Realizar entrevista para detectar los motivos Yy justificar mediante documento la situacion
de vulnerabilidad y registrar en la ficha de usuarios.

e Elaborar el informe del tipo de vulneracion de derechos del menor para la reinsercion escolar
o traslado.

e Sacar copias y archivar los documentos del usuario.

e Articular con el Distrito de Educaciéon 17D12, para garantizar el derecho a la educacion de
los nifios, nifias, adolescentes y jovenes.

e Insercion del menor a la unidad educativa.

e Seguimiento para verificar el cumplimiento del derecho a la educacion.

e Cumplimiento de la necesidad de los usuarios.

Diagrama de Flujo del procedimiento de reinsercion escolar.
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Figuras 22 Diagrama de flujo del procedimiento de reinsercion escolar.
Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Conzuelo Ibarra Cabrera Secretaria Ejecutiva del CCPD-PQ | Presidente del CCPD-PQ
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Objetivo: Garantizar el derecho a la identidad con la obtencion de la cédula de identidad para
poder acceder a todos los servicios y beneficios como ciudadano.
Alcance: A la ciudadania del Canton sin identidad que por diversos factores no tienen el

documento de identidad indispensable para todo trdmite y derechos como ciudadano/a.

Recursos: Humanos, Informaticos, materiales de oficina e instalaciones.

Responsables: Técnico/a de proyectos, Secretario Ejecutivo

Responsabilidad: EI cumplimiento de la politica publica a nivel local a favor de las personas

sin identidad.

Referencias: Ordenanza Municipal de Creacion y Funcionamiento del Consejo Cantonal de

Proteccion de Derechos del Cantdn Puerto Quito. Cédigos y la Constitucion de la Republica

como base legal en la temética de derechos de las personas vulnerables.

Registros: Registro de la ficha Unica de usuario para detectar la necesidad, registros de atencion

a usuarios, hoja de ruta; sirvase revisar Anexos N° 4,5y 6.

Indicadores: El nivel eficiencia y eficacia de los procedimientos realizados.

Porcentaje de personas con restitucion de identidad.

Actividades de calidad del procedimiento de restitucion de identidad:

e Atencion a usuarios con vulneracion del derecho a la identidad.

e Registro de la ficha Gnica de usuarios para determinar la necesidad y los antecedentes de
datos del usuario y los familiares.

e Pedir si tiene algin documento de registro.

e Articular con el Registro Civil y solicitar la verificacion de registro existente.

e Determinar la edad del usuario para el procedimiento a realizar.

e Siel usuario es menor de edad.

e Sedireccionara para que realice la inscripcion directa en el registro civil con los datos de los
familiares.

e Si el usuario sin identidad es mayor de edad.

e Direcciona para que el proceso sea judicialmente por la edad del usuario.
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e Articulacién con las instituciones para la restitucion de la identidad del usuario con: La

Defensoria del Pueblo, Defensoria publica, Registro civil y la Unidad Judicial.
e Seguimiento del proceso judicial.
e Restitucion de la identidad para garantizar que sea un ciudadano con derechos.
e Cumplimiento de la necesidad de los usuarios.

Diagrama de Flujo del procedimiento de restitucion de identidad:
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Figuras 23 Diagrama de flujo del procedimiento de restitucion de identidad.
Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Conzuelo Ibarra Cabrera

Secretaria Ejecutiva del CCPD-PQ

Presidente del CCPD-PQ
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Objetivo: Formar Consejos Consultivos y Defensorias comunitarias, mediante eleccion para

velar por las necesidades, requerimientos y derechos de sus integrantes y comunidades.

Alcance: A los representantes de las comunidades y cabecera cantonal que quieran representar

y hacer escuchar sus ideas para el desarrollo y solucion de necesidades de sus representados.

Recursos: Humanos, informatico, materiales de oficina, actas de conformacion.

Responsabilidad: Brindar el servicio del respaldo a la colectividad en la defensa de sus

derechos, necesidad e ideas a ser escuchadas y aplicadas en planes y proyectos.

Responsables: Técnico/a de proyectos, Secretaria Ejecutiva.

Referencias:

e Ordenanza Municipal de Creacion y Funcionamiento del Consejo Cantonal de Proteccion
de Derechos del Canton Puerto Quito.

e Caddigos y la Constitucion de la Republica como base legal en la tematica de derechos de las
personas vulnerables.

Registros: Registro de la ficha Unica de usuario para detectar la necesidad, registros de atencion

a usuarios, hoja de ruta; sirvase revisar Anexos N° 4,5y 6.

Indicadores:

Porcentaje del nivel de satisfaccion de los participantes

Porcentaje de las ideas y necesidades aplicadas en planes y proyectos.

Actividades de calidad del procedimiento de conformacion de las defensorias comunitarias

y consejos consultivos:

e Coordinacién de la conformacion en vista a las necesidades y el cumplimiento de las
funciones.

e Registro de las personas para conformacién de las defensorias comunitarias.

- Articular con la Defensoria del Pueblo para el apoyo a los defensores comunitarios.

- Invitar para la socializacion y conformacion, en cumplimiento del reglamento.

- Coordinar las reuniones de participacion.

- Acompafiamiento a las reuniones de defensores y defensoras.

- Recibir informacion para la defensa y restitucion de derechos de las comunidades.
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Aplicar ideas en planes, programas y proyectos en beneficio de las comunidades.
Cumplimiento de la necesidad de los usuarios.

Conformaciéon de los Consejos Consultivos de nifios, nifias, adolescentes, jovenes y
adultos/as mayores.

Articular con el Consejo Nacional de Igualdad Intergeneracional.

Invitar a los participantes para la eleccién democratica.

Coordinar con el departamento administrativo para adquirir los materiales y servicios
necesarios en el desarrollo del evento de eleccion.

Socializar las actividades que deben realizar como representantes.

Realizar la eleccion democratica mediante votacion y exposicion de las necesidades.
Posesion de los representantes, mediante acta de conformacion.

Reuniones para escuchar ideas de los representes para dar soluciones a las problematicas.
Aplicar ideas de los planes, programas y proyectos en beneficio del grupo prioritario.
Cumplimiento de la necesidad de los usuarios.
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Diagrama de Flujo de conformacion de las defensorias comunitarias y consejos
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Figuras 24 Diagrama de flujo de conformacion de Defensorias comunitarias y Consejos Consultivos.
Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnolégica Israel

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Conzuelo Ibarra Cabrera Secretaria Ejecutiva del CCPD-PQ | Presidente del CCPD-PQ
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Objetivo: Proporcionar una eficiente prestacion servicios mediante planes, programas y
proyectos realizados a través de eventos para garantizar la sensibilizacion y cumplimiento de

los derechos de los diferentes grupos prioritarios.

Alcance: Toda la poblacién del Canton Puerto Quito que forme dentro de los grupos de atencion

prioritaria.

Recursos: Humanos, tecnoldgicos, suministros, servicios de espectaculos culturales,

alimenticios.

Responsabilidad: Ofertar el servicio del respaldo a la colectividad en la defensa de los

derechos, necesidad e ideas a ser escuchadas y aplicadas en planes y proyectos en el

cumplimiento de la politica pablica a favor de los grupos prioritarios.

Responsables: Técnico/a de proyectos, Secretaria Ejecutiva.

Referencias:

e Ordenanza Municipal de Creacion y Funcionamiento del Consejo Cantonal de Proteccion
de Derechos del Canton Puerto Quito.

e Caddigos y la Constitucion de la Republica como base legal en la tematica de derechos de las
personas vulnerables.

Registros: Registro de la ficha Gnica de usuario para detectar la necesidad, registros de

atencion a usuarios, hoja de ruta; sirvase revisar Anexos N° 4,5y 6.

Indicadores: Medir el nivel de satisfaccion de los usuarios:

Porcentaje de socializacion en temas de derechos.

Porcentaje de satisfaccion de usuarios.

Actividades de calidad del procedimiento de planes, programas y proyectos:

e Atencion a usuarios con vulneracion.

e Determinar las necesidades o fechas conmemorativas a favor de los grupos vulnerables.

e Realizar propuesta del plan, programa y proyecto.

e Enviar para autorizacion a la maxima autoridad la presidenta del CCPD-PQ.
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e Coordinar eventos y los participantes que deben asistir.

e Disponer la contratacion al Departamento Administrativo para las compras de los bienes y
servicios necesarios en los eventos.

e Realizar invitaciones a participantes del evento y las organizaciones.

e Desarrollo del evento segin cumplimiento de la agenda planificada en la propuesta.

e Elaboraciéon y presentar informe de ejecucion de los diferentes eventos para lograr el
desarrollo de los programas, planes y proyectos presentados.

e Cumplimiento de la necesidad de los usuarios.

Diagrama de Flujo del procedimiento de planes, programas y proyectos:
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Figuras 25 Diagrama de flujo del procedimiento de elaboracién de planes, programas y proyectos.
Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Conzuelo Ibarra Cabrera Secretaria Ejecutiva del CCPD-PQ | Presidente del CCPD-PQ

82



3.5. PRESUPUESTO

La institucion recibe financiamiento del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del
Canton Puerto Quito para prestar sus servicios que le compete a favor de los diferentes grupos
de atencidn, para dar cumplimiento a la politica publica.

El financiamiento es enviado mediante desembolsos mensuales de $5000,00 USD, luego de
haber entregado la informacion financiera mensual de los gastos realizados debidamente
justificados segun la normativa legal y contable. EI presupuesto aprobado anualmente tiene un

valor de $60000,00 USD, asignado para los gastos de la institucion.

3.5.1. Presupuesto de Ingresos

PRESUPESTO DE INGRESOS 2019

PARTIDA DESCRIPCION ASIGNACION

1.8.01.02 De Entidades Descentralizadas Y Auténomas  60.000,00

37 SALDOS DISPONIBLES

37.01.01 Saldo en caja bancos

37.01.01.01 1221141 Cjo Cantonal de Proteccién de 7.334,97
Derechos

TOTAL INGRESOS 67.334,97

Tabla 20 Presupuesto de ingresos del CCPD-PQ.
Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.
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3.5.2. Presupuesto de Egresos

PRESUPUESTO ANO 2019
CORRESPONDIENTE AL ANO 2019
PARTIDA DESCRIPCION
5 GASTOS CORRIENTES
51 GASTOS EN EL PERSONAL
5.1.01 Remuneraciones Basicas
5.1.01.05 Remuneraciones Unificadas
51.02 Remuneraciones complementarias
5.1.02.03 Decimotercer Sueldo
5.1.02.04 Decimocuarto Sueldo
5.1.05.10 Servicios Personales por Contrato
51.06 Aportes patronales a la seguridad social
5.1.06.01 Aporte Patronal
5.1.06.02 Fondo de Reserva
5.1.07 Indemnizaciones
51.07.07 Compensacion por Vacaciones no Gozadas por Cesacion de
Funciones
5.3. BIENES Y SERVICIOS DE CONSUMO
5.3.02. Servicios Generales
5.3.02.05 Espectéaculos Culturales y Sociales
5.3.02.07 Difusién, Informacion y Publicidad
5.3.03. Traslados, Instalaciones, Viaticos y Subsistencias.
5.3.03.03 Viaticos y Subsistencias en el Interior
5.3.05. Arrendamiento de Bienes
5.3.05.02 Arriendo de espacio para funcionamiento del CCPD-PQ.
5.3.05.05 Vehiculos
5.3.06. Contratacién de Estudios, Investigaciones y Servicios Técnicos
Especializados.
5.3.06.03 Servicio de Capacitacion
5.3.08. Bienes de Uso y Consumo Corriente.
5.3.08.01 Alimentos y Bebidas
5.3.08.02 Vestuario, Lenceria y Prendas de Proteccién
5.3.08.04 Materiales de Oficina
5.3.08.05 Materiales de Aseo
5.3.08.07 Materiales de impresion, Fotografia, Reproduccion y Publicaciones
5.3.08.99 Otros De Uso Y Consumo Corriente
5.7. Otros Egresos corrientes
5.7.02. Seguros, Costos Financieros, Descuentos y Otros Egresos
5.7.02.01 Seguros
5.7.02.03 Comisiones Bancarias
8 EGRESOS DE CAPITAL
8.4. BIENES DE LARGA DURACION
8.4.01. Bienes Muebles
8.4.01.07 Equipos, Sistemas y Paquetes informaticos.
TOTAL GASTOS

ASIGNACION
65.591,97
39.092,00
27.960,00

27.960,00

3.632,00
2.450,00
1.182,00

4.500,00
3.300,00
1.200,00

3.000,00
3.000,00

25.199,97
8.500,00
7.000,00
1.500,00
500,00
500,00
3.500,00

3.500,00
2.500,00

2.500,00
10.199,97
5.949,97
450,00
1.000,00
200,00
2.500,00
100,00
1.300,00
1.300,00
1.200,00
100,00
1.743,00
1.743,00
1.743,00
1.743,00
67.334,97

Tabla 21 Presupuesto de gastos del CCPD-PQ.

Nota: Elaborado por Conzuelo Ibarra Cabrera, 2019, Universidad Tecnoldgica Israel.
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CONCLUSIONES

Se evidencia que en la fundamentacion teorica y sus componentes de la situacion actual
existe una deficiente atencidn a los usuarios impidiendo el logro de los objetivos propuestos

en la entidad.

De acuerdo al diagndstico de investigacion realizado en campo y conociendo la calidad de
servicio y solucion de necesidad que determina que por la falta de un manual de procesos y

procedimientos impide el mejoramiento constante de los procesos.

Segun los datos obtenidos de la investigacion realizada a los usuarios se determina que existe
insatisfaccion al no recibir una atencion que garantice la solucion total a sus necesidades y
tramites, en el lugar que ellos desean que sea atendido y en el menor tiempo posible
independientemente de la distancia en la que ellos habitan por el mismo hecho de ser una o

varias personas vulnerables.

Se concluye que es importante aplicar las herramientas de ayuda al mejoramiento en vista a
las necesidades existentes actualmente en la organizacion para el desempefio diario que
permitird mejorar los procesos de servicio en todas sus etapas desde que llega la necesidad
hasta que se da la solucion total si es directa o parcial.
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RECOMENDACIONES

Considerar los pardmetros de insatisfaccion de los usuarios para cumplir con las expectativas
esperadas de servicio hacia sus problematicas y en especial dando prioridad a su estado de
vulnerabilidad y realizar una evaluacién contante de las recomendaciones que consideran
los usuarios a ser tomadas en cuenta para la mejora de las actividades dentro del desarrollo

de los procedimientos.

Aplicar el manual de procesos y procedimientos propuesto en el desarrollo de las actividades
de atencion a los usuarios para garantizar un adecuado servicio que genere satisfaccion de

los usuarios.

Emplear las distintas herramientas propuestas como cadena de valor, mapa de procesos,
diagramas de flujo de cada procedimiento para ser resulto en el tiempo pertinente y no se
quede los usuarios insatisfechos, entre otros para el mejoramiento de la atencién y por ende

los procesos mejorarian posicionando a una organizacion con servicio de calidad.

Realizar el mejoramiento propuesto y evaluar el progreso mediante la aplicacion de
indicadores de medicion contantemente para observar el progreso del mejoramiento
aplicado ya que més de la mitad de los encuestados expresaron que se be aplicar mejoras en

la calidad del servicio y efectivas de los mismos.
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ANEXO N° 1: Formato de encuesta

UNIVERSIDAD TE

ANEXOS

.
@ )
\ y
& |
v\&

CNOOGICA ISRAEL

ENCUESTA A LOS USUARIOS DEL CONSEJO CANTONAL DE PROTECCION DE

DERECHOS DEL CANTON PUERTO QUITO

La finalidad de esta encuesta es obtener informacidn necesaria para mejorar los procesos de

atencion a los usuarios.
Seleccione con una X la opcion o opciones que usted considere necesario.

a) Satisfaccion de los clientes:

1. ¢Conoce los servicios que presta el Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos del Cantdn

Puerto Quito?

OPCIONES

RESPUESTA

Sl

NO

2. ¢Conoce cudles son los beneficios que recibiria a ser atendido en el Consejo Cantonal de
Proteccion de Derechos del Canton Puerto Quito?

OPCIONES

RESPUESTA

Sl

NO

3. ¢Califique la calidad de atencion a los usuarios prestada en el Consejo Cantonal de

Proteccidn de Derechos del Canton Puerto Quito?

OPCIONES

RESPUESTA

Mala

Regular

Buena

Muy buena

4. ¢Considera que el procedimiento de servicio ha sido el adecuado para dar solucion a su

necesidad o tramite?

OPCIONES

RESPUESTA

Sl

NO

¢Porque?

b) Complimiento de las necesidades y tramites:

5. ¢Considera que hay burocracia (exceso de papeleo) en la realizacion de tramites?

OPCIONES

RESPUESTA

Sl

NO
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10.

11.

12.

¢Qué desearia que mejore en cuanto a atencién a usuarios en el Consejo Cantonal de
Proteccidn de Derechos del Canton Puerto Quito?

OPCIONES RESPUESTA
Calidad

Tiempo de espera
Amabilidad
Efectividad del servicio
Instalaciones

¢ Considera necesario mejorar los servicios que presta el Consejo Cantonal de Proteccion de
Derechos?

OPCIONES RESPUESTA

Sl

NO
¢ Considera gue los procesos son eficientes y satisfactorios a las necesidades de la poblacion
del Cantén Puerto Quito?
OPCIONES RESPUESTA
Sl
NO

Satisfaccién de las entidades que participan en el sistema.
¢ Cree usted que las instituciones publicas del Cantdn dan cumplimiento a los servicios que
les compete dar a la poblacién del Canton Puerto Quito?
OPCIONES RESPUESTA
Sl
NO
¢Considera usted que el personal que presta los servicios en las instituciones publicas del
canton esta debidamente capacitado para dar la atencion adecuada y cordialmente?
OPCIONES RESPUESTA
Sl
NO

¢Cdémo califica la calidad de atencién que prestan a los usuarios las instituciones publicas
del canton?

OPCIONES RESPUESTA
Mala
Regular
Buena
Muy buena
¢Cree usted que el Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos trabaja coordinadamente
con demas instituciones publicas del canton?

OPCIONES RESPUESTA
Sl
NO
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d) Mejoramiento de procesos.

13.

14.

15.

16.

¢ Considera usted que se cumple con todos los procesos para la solucién de las necesidades

tramites pertinentes de la poblacion puerto quitefia?

OPCIONES

RESPUESTA

Sl

NO

¢Se ha dado la solucion o el direccionamiento adecuado a la solucion de su necesidad o

tramite?

OPCIONES

RESPUESTA

Sl

NO

¢Cree usted que el Consejo Cantonal de Proteccién de Derechos cuenta con un manual de

rocesos?

OPCIONES

RESPUESTA

Sl

NO

¢Cree usted que la gestion que realiza el Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos es la

adecuada?

OPCIONES

RESPUESTA

Sl

NO

La presente encuesta es de uso exclisivo par fines academicos.
Gracias por su colaboracion
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ANEXO N° 2: Cuestionario de entrevista

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ENTREVISTA A LOS FUNCIONARIOS QUE TRABAJAN EN COORDINACION

CON EL CONSEJO CANTONAL DE PROTECCION DE DERECHOS DEL CANTON

PUERTO QUITO

7. ¢Conoce los servicios que presta el Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos del Cantén
Puerto Quito? Y como considera usted que son de ayuda para la sociedad Puertoquitefia.

8. (Considera que los servicios que presta el Consejo Cantonal de Proteccién de Derechos
del Cantdn Puerto Quito son importantes y en qué manera?

9. ¢Cdmo califique la calidad de atencion, eficiencia y eficacia que usted conoce que reciben
los usuarios en el Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos del Cant6n Puerto Quito?

10. ;La institucion en la que usted labora trabaja coordinadamente con Consejo Cantonal de
Proteccion de Derechos del Canton Puerto Quito para el servicio a la colectividad y como
lo hace?

11. ¢La institucion en la que usted labora da la solucion y tramite a los usuarios direccionados
por el Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos del Canton Puerto Quito y como lo
hace?

12. ;Considera que los procedimientos de servicio de las instituciones publicas del Cantén son

los adecuados para dar solucion a las necesidades y tramites de los usuarios? ¢Porque?
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ANEXO N° 3: Autorizacion para el proyecto de investigacion.

CONSE]JO CANTONAL DE PROTECCION DE DERECHOS

PUERTO QUITO - PICHINCHA - ECUADOR

Puerto Quito, 18 de Octubre del 2018.
Oficio N° 208-SE-CCPD-PQ -2018

Sefiorita

Tnlga. Conzuelo Ibarra Cabrera

ALUMNA DE LA UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL
Presente.-

De mis consideraciones:

El Consejo Cantonal de Proteccion de Derechos de Puerto Quito es el conjunto articulado y
coordinado de sistemas, instituciones, politicas, normas, programas, y servicios que aseguren el
ejercicio, garantia y exigibilidad de los derechos reconocidos en la Constitucion con énfasis en

los diferentes grupos de atencidn prioritarios.

En respuesta a su solicitud de fecha 18 de octubre del 2018, me permito autorizar y facilitar la
informacion que requiera para el desarrollo de su tesis en mejoramiento de nuestra institucion,
toda la informacién facilitada por la institucion serda manejada bajo los principios de
confidencialidad y solo sera utilizada con fines de estudios, del Consejo Cantonal de Proteccion
de Derechos del Cantén Puerto Quito, entidad publica adscrita al GAD Municipal del Cantén
Puerto Quito.

Seguro de contar con una respuesta favorable desde ya estaré muy agradecido.

Cordialmente,

CNTON PUERTO QUITO.

Consejo Cantonal de Proteccion De Derechos. GADM Puerto Quito.
Av.18 de Mayo # 434 y Pedro Vicente Maldonado.

ccpd@puertoquito.gob.ec
Teléfonos: (593) (2) 215 6-0 36 ext. 130 Fax: (593) (2) 215 61 99
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ANEXOS N° 4: Ficha del Registro Unico de Usuario

1.-DATOS DE IDENTIFICACION DEL USUARIO:

FICHA DE REGISTRO UNICO.

NOWERES 7 APELLIS
LUBAR Y FECHA DE NACIMIENTC: | EDAD
CEDULEA D DENTIOAL:
SENERD
mascuuno [ FeneninD [
CRIENTACION SER0AL
nowere (O wmwer ] aeml_J
MACZIONALIDAD: Ecuatorianc
ETHA
wesmzo [ eaweo[]  moicene ] & rroecuaTorncl omo ()
FRESENTA ALGUWA DISCAPACIDAD O
s NO (] VISUA
S FISICA
FORCENTAIE: e Ecruall .
CUENTA CON CARMET: AUDITIVA Y LENGUAJE
50 NO
TELEFOND:
DIRECCION
DOMICILIARIA
ESTUDIA: FITVEL ECUCACIGN NGMERE DE ESTABLECIMIENTO ECUCATIVG
s (Jwo(d
7. DATOS DEL REPRESENTANTE LEGAL ¥ /0 FAMLIAR DE CONTACTO
NOMERE Y APELLIDOS:
DIRECCION: CELULAR:
2.-DATOS DE LAS PERSONAS CON LAS QUE RABITAN DENTRO DEL HOGAR
NOMBRES APELLIDOS CEDULA EDAD PARENTESCO CELULAR | OBSERVACIONES

4 -DISCRIPCION TIPO DE VULNERACION

5.-SERVICIO SOLICITADO:
EVALUACION PSICOLOGIC
SEGUIMIENTO SOCIAL

BONG DE DESARROLLO HU.":f.d_l\'CD

PROCESD PeicoLosicd

visTa comoiLarid_

OTRSED

6-DATOS INFORMATIVOS SOBRE LA INFORMACION SOCIOECONCMICA DE LA FAMILIA.

7-0BSERVACIONE S

B-FIRMA DEL USUARIO ATENDIDO EN LA OFICINA DEL CCFD-PGQ

NOMERES : APELLIDDS: FIRMA:
LUGAR: FECHA- HORA:
9.-RESPON SABLE DEL REGISTRO DE INFORMACION
NOMERES: APELLIDOS: FIRMA:
LUGAR: FECHA- HORA:
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ANEXOS N° 5: Formato de registro de atencion a usuarios.

REGISTRO DE ASISTENCIA DE USUARIOS ATENDIDOS EN EL CCPD-PQ

FECHA: LUGAR:
CEXERD
Ne NOMERES Y APELLIDOS CEDULA TELEFONO | EDAD ACTIVIDAD QUE REALIZA FIBMAS z ; ]
1
2
3
4
5
G
7
B
9
10
DE. TITO AGUIREE JUMBO AB. MIRIAN GUERREROD

PRESIDENTE DEL CCFD-PQ. SECRETARIA EJECUTIVA CCFD-PQ



ANEXOS N° 6: Formato de registro de hoja de ruta de actividades que realiza.

HOJA DE RUTA
TECKICO/A SECRETARIA EJECUTIVA:
MES:
LUGAR/ K'DE FERSONA QUE o
FECHA ACTIVIDAD INSTITUCION HORA TELEFONO RECIEID FIRMAS
DE. TITO AGUIFEE IIMVEO AR, MIFIAN GUERRERC
FEESIDENTE DEL CCFD-F(). SECEETARIA EJECUTIVA CCFD-FQ)
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ANEXOS N° 7: Fotografias de los servicios realizados.

lHustracion 1 Coordinaciéon de los planes, programas y proyectos para la defensa de los
derechos de las personas vulnerables

llustracion 2 Articulacion institucional para garantizar el derecho a la identidad
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llustracion 3 Atencion a los usuarios en atencion a la comunidad con visitas domiciliarias

e

llustracion 4 Capacitaciones a sujetos de derechos.
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