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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion de manera detallada da a conocer los
resultados obtenidos del analisis de tareas de los principales procesos que se llevan a
cabo en el departamento de avallos y catastros del GAD Municipal del Canton El

Triunfo.

En la actualidad las constantes quejas presentadas se deben a la ineficiencia de los
procesos por las demoras de los mismos, esto debido a que no se realizan constantes
mediciones de eficiencia de trabajo en conjunto con un andlisis de tareas de
procesos, es por ellos que el departamento de avallos y catastros no logra cumplir
por completo con sus objetivos. Para el desarrollo de la investigacion y el analisis de
tareas de procesos se han utilizado varias técnicas de recoleccion de informacion
como lo fueron la encuesta y la entrevista, a los usuarios y jefes del departamento,
gracias a estos se pudo identificar con mayor veracidad las causas del problema

previamente ya planteado.

El analisis de tareas de procesos en conjunto con la medicion de eficiencia del trabajo
muestra que efectivamente el departamento de avallos y catastros lleva a cabo
procesos que son candidatos principales para un reingenieria de los mismos lo cual
permitira mejorar y cumplir con los objetivos que tenga el departamento y asi lograr
disminuir las demoras y con ello aumentar el porcentaje de eficiencia de trabajo el

cual es bajo.

Palabras claves: Analisis, procesos, registro, objetivos, avaluos, catastros.
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ABSTRACT

In this research in detail discloses the results of task analysis of the main processes
are conducted in the department of municipal valuations and land registers GAD

canton El Triunfo.

Today the constant complaints are due to inefficient processes delays thereof, this due
to ongoing efficiency measures work together is not done with a task analysis process,
it is for them that the appraisals and land registry department is unable to fully meet its
objectives. For the development of research and task analysis processes have been
used several information gathering techniques as were the survey and interview users
and department heads, because they are able to identify with greater accuracy the

causes the problem already raised previously.

The task analysis process in conjunction with the measurement of efficiency of work
shows that indeed the land registry department and appraisals carried out processes
that are prime candidates for reengineering the same which will improve and meet the
objectives that have the department and achieve reduce delays and thus increase the

percentage of working efficiency which is low.

Keywords: Analysis, Process, Registry, Objectives, Appraisal, Catastros
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INTRODUCCION

En el marco del registro de catastro tanto para predios urbanos y rusticos y otros
como para el proceso de un embargo siempre desde tiempos anteriores han existido
problemas para llevar a cabo estos procesos haciendo hincapié en el tiempo que se
demoran. Muchas veces las empresas e instituciones se tiene que los gerentes
piensan que sus trabajadores no son muy eficientes, e inversamente ellos piensan
gue los gerentes son unos incompetentes y los directivos culpan a todos estos
ademas de la economia del pais, globalizaciéon, practicas comerciales etc. Siempre
se estéd buscando a quien echarle el muerto, en su lugar se deberia de buscar ¢en el
qué? , nos referimos a los diversos procesos para concluir una tarea o un servicio.
Las principales actividades que desempefia el departamento de avallos y catastros
referente al registro de catastro para predios urbanos y rusticos y otro para el
proceso de embargo las cuales deberian de ser procesos rapidos debido a su
concurrencia agilitando asi de esta manera que se cubra las necesidades del

Cantdn, los cuales no son muy rapidos segun la ciudadania.

Es importante ya que los sefiores usuarios pueden realizar de manera mas rapida y
eficaz estos procesos de registro catastral cubriendo asi todas las necesidades
respecto al uso de este departamento llamado asi avallos y catastros. Por medio de
una reingenieria de estos procesos se pueden hacer mas eficientes. Evitando asi
tener una mala imagen del GAD Municipal con respecto al servicio que brinda, ya no
habria reclamos o quejas por parte del usuario. Manteniendo asi un margen de

conformidad con la ciudadania.

Esta investigacion tiene como objetivo el mejoramiento de los procesos de registro
catastral de predios urbanos y rusticos y para un embargo, a través de un analisis de
tareas de los procesos del departamento de avallos y catastros del GAD Municipal
El Triunfo, con el fin de cumplir con los objetivos departamentales y mejora de la
administracion. Esto proporcionara una mejora en los procesos tanto interno
llamemos asi a los servidores publicos y como externo refiriéndonos a los usuarios

ya que asi seran atendidos a la brevedad posible.



Para ello se hizo uso de una hoja de andlisis de tareas del proceso para poder asi
de esta manera identificar cuales son aquellas actividades en las que se esta
ocupando demasiado tiempo que no le agregue valor o avanzar el proceso.
Aplicando la férmula de eficiencia de trabajo se determina en un margen porcentual
a través de la cual se tomara las medidas correctivas a las actividades que hacen
gue el proceso tenga un curso muy lento, aplicando una reingenieria en estos

procesos.

La investigacion se centra en las actividades que forman parte de un proceso y que
cada una de estas actividades realice sus operaciones de una mejor manera,
rapidas, y sin elevados costos. El tipo de estudio aplicado fue de caracter mixta
(cualitativa y cuantitativa), descriptiva, exploratoria y de campo en donde se
considerd los procesos de los servicios que brinda el departamento de avaltos y
catastros asi como también las demoras en las ejecucion de los procesos y de la

percepcion que tiene los usuarios del servicio que brinda dicho departamento.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1. Problematizacioén

El GAD Municipal del Cantén el Triunfo es una institucion la cual se encarga de
controlar y regular un sin nimero de aspectos los cuales van a permitir el continuo
desarrollo del Canton. Es por ello que es de suma importancia que en cada
departamento de dicha organizacidon los procesos que se llevan a cabo se realicen

de manera correcta.

Desde hace muchos afios atrds se ha generado inconvenientes en los procesos de
registro en el departamento de Avallos y Catastros, por no llevar una actualizacion
de datos de manera constantes el cual da lugar a que no se tengan documentos
donde se especifique de manera clara cuantos son los compradores que cantidad de
terreno cuenta, numero de cedula de cada uno de ellos es decir socializar con la
persona gue esta llevando a cabo este tipo de tramite conjuntamente con la persona

en ventanilla.

Ademas con los cambios en la administracion del Municipio todos estos factores
deben ser atendidos por la nueva administracion lo cual muchas veces no le dan la
importancia necesaria o simplemente los dejan pasar por alto. Para el desarrollo de
la investigacion se ha observado una problematica en los procesos de registros lo
cual da lugar al incumplimiento de los objetivos del departamento de avallos y
catastros.



Ah esto se puede atribuir que la demora en la ejecucion de los procesos de registro
en el departamento de avallos y catastros genera constantes reclamos por parte de

los usuarios.

De igual manera la existencia de una inadecuada administracion ha sido la causante
principal de los constantes conflictos laborales que se han venido generando en este

departamento.

Ademas la informacidén que esta encargada el departamento de avallos y catastros
esta desactualizada lo cual genera problemas al momento de tomar decisiones

respecto a la administracion del departamento.

Los inadecuados métodos de trabajo aplicados por talento humano que conforma

este departamento ha ocasionado la desorganizacion del mismo.
Pronostico

De no existir una solucion oportuna a la ineficiencia de los procesos actuales de
registro presentados en el departamento de avallos y catastro del GAD Municipal
del Canton El Triunfo, puede traer como consecuencia el descontrol general de la
administracion del departamento, ya que al ser ineficientes los procesos no se
lograran cumplir los objetivos departamentales, lo que trae consigo desorganizaciéon
y por ende problemas a la hora de tomar decisiones las cuales permitan generar

soluciones correctas para asi lograr cumplir con los objetivos del departamento.
Control de prondstico

El control que se va a tener sobre el prondstico es la realizacion de un andlisis de los
procesos actuales de registro catastral de predios urbanos y rusticos para luego
realizar una medicién del cumplimiento de los objetivos con el fin de examinar,
verificar, comprobar datos obtenidos acerca de cdmo se llevan cabo sus actividades
laborales. En ello implica la realizacibn de una hoja de analisis de tareas del
proceso, que conlleva cada una de ellas a fin de examinar de manera eficaz donde

se origina el problema y asi tomar las medidas correctivas para el caso.



1.1.2. Delimitacion del problema

Pais: Ecuador
Provincia: Guayas
Canton: El Triunfo
Sector: Centro
Tiempo: 2013 - 2014

Figura 1. Mapa de ubicacion del GAD
municipal del cantén El triunfo
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Fuente: Aplicacidon google maps

Responsables: Nufiez Karen, Sicha Marlon

1.1.3. Formulacién del problema

¢, Como incide la ineficiencia de los procesos en el cumplimiento de los objetivos en

el departamento de avallos y catastros de GAD Municipal El Triunfo?



1.1.4. Sistematizacion del problema

» ¢De qué manera afecta la demora en la ejecucién de los procesos en los

reclamos de los usuarios?

> ¢De qué modo incide la inadecuada administracion en los conflictos

laborales?

» ¢Como afecta la informacion desactualizada en los problemas en la toma de

decisiones?
» ¢Como influyen los inadecuados métodos de trabajo en la desorganizacion
del departamento?
1.1.5. Determinacién del tema

“Analisis del proceso actual de registro del Departamento de Avalluos y Catastro,
del GAD Municipal del Cantén el Triunfo bajo la éptica del usuario periodo 2013 —
2014”.

1.2. OBJETIVOS
1.2.1. Objetivo general

Analizar las causas del incumplimiento de los objetivos del departamento de avallos
y catastros, a través de un analisis de los procesos del GAD municipal en el cantén
El Triunfo, con el fin de cumplir con los objetivos departamentales y mejora de la

administracion.
1.2.2. Objetivos especificos

» Evaluar porque la demora en la ejecucion de los procesos genera

constantes reclamos por parte de los usuarios.

» Analizar los efectos que produce una inadecuada administracion en los

conflictos laborales

» Determinar la afectacion de informacion desactualizada en los problemas de

toma de decisiones

» ldentificar porque los inadecuados métodos de trabajo facilitan la

desorganizacion del departamento
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1.3. JUSTIFICACION
1.3.1. Justificacion de la Investigacion

La ejecucion de los procesos asi como una buena administracion es de suma
importancia en las organizaciones, es por esta razon que se hace necesario llevar a
cabo la presente investigacion ya que permitird analizar y estudiar como influye la

existencia de procesos ineficientes en el cumplimiento de objetivos departamentales.

La recoleccién de informacién serd indispensable para identificar los aspectos en la
gue el personal del departamento de avallos y catastro debera fortalecer sus
conocimientos respecto a la ejecucion de procesos, asi como el establecimiento de

politicas, y reestructuracion de estrategias para el logro de objetivos.

Con ello se espera contribuir no solo a la mejora de los procesos de registro, si no
también generar un cambio en la administracion del departamento y asi en conjunto

lograr cumplir con los objetivos departamentales.

Llevando a cabo una evaluacion constante de la ejecucion de los procesos, y a su
vez comprobando que se esta cumpliendo con los objetivos en conjunto con una

eficaz administracion.



CAPITULO II

2. MARCO REFERENCIAL

2.1. MARCO TEORICO
2.1.1. Antecedentes histoéricos

El Cantén EIl Triunfo se fundo el 25 de agosto de 1983. El Municipio se encuentra
ubicado en la Av. 8 de Abril y Asaad Bucaram (esquina). ElI canton Triunfo, se
encuentra ubicado al este de la Provincia del Guayas a 56 km de Guayaquil
(Ciudadana). Puedo mencionar que se ha existido una serie de dificultades de
orden juridico e institucional por una parte y por otra parte cabe mencionar al orden
politico que se ha mantenido, como la falta de interés por parte de ciertos actores
como los municipios los cuales dificultan la ejecucion del catastro. Por otra parte
cabe decir que los problemas de la tierra especialmente rural tienen ciertos
dificultadores en el registro catastral. La disputa que se tiene por su posesion
provoca conflictos que trascienden a este ambito y amenazan la estabilidad de la

democracia.

El proceso de actualizacion es cada 2 afios. El ultimo censo catastral fue por el afio
2010en la que se realizaron convenios con ciertas personas responsables de llevar a
cabo este proceso, para lo cual se tuvo la colaboracion por parte de estudiantes de
la Universidad Agraria del Canton El Triunfo. Toda esta informacion se va cotejando
con la ficha del sistema la misma que es depurada y luego procesada para su
respectivo pago y luego se realiza el calculo con la tabla de precios que han sido

elaborados por medio de la oferta y la demanda.
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Por otra parte surgen problemas respecto al registro catastral debido a que no son
bien tomados los datos en el campo por parte de los censadores se corre el riesgo
de que se tomen las medidas inexactas por lo cual los sefiores usuarios del bien
tiende a realizar pagos indebidos. Al momento que se esta realizando el censo y la
informacion brindada por parte de los sefiores usuarios hacia los censadores es
errénea no se especifica los datos para el caos en que se mencione por ejemplo si el
sefior usuario indica que tiene un solar pero este esta edificado segun él lo sefala,
luego al momento que se realiza el cobro de impuestos y se corrobora que el solar
estd vacio y sin edificacion se le impone una multa por solar no edificado al
contribuyente. Por ultimo se han dado problemas en el cambio de nombre cuando
este sefior usuario no catastro su solar o terreno de forma oportuna al tiempo que se
indicdé que debia de hacerlo generara que al realizar los célculos de sus impuestos

sean con informacion desactualizada.

Desde hace muchos afios atrds se ha dado estos inconvenientes en el proceso de
registro ya que no llevan una actualizacion de datos de manera constantes el cual da
lugar a que no se tenga documentos donde se especifique de manera clara cuantos
son los compradores que cantidad de terreno cuenta, numero de cedula de cada uno
de ellos es decir socializar con la persona que esta llevando a cabo este tipo de
tramite conjuntamente con la persona en ventanilla. Ademas debido a los cambios
en la administracion del Municipio todos estos factores deben de ser atendidos por la
nueva administraciéon lo cual muchas veces se deja pasar por alto estos problemas o

unos atendidos y otros en proceso.

2.1.2. Antecedentes referenciales

Para la siguiente investigacion se toma como referencia los siguientes proyectos de
investigacion:

LARA, Astrid y SAMPEDRO, Patricia: Andlisis de los procesos de registro de compra
y venta de productos para las pequefias farmacias del cantén Milagro, Tesis de

grado para optar el titulo de Ingenieria en Contaduria Publica, Universidad estatal de
Milagro, Milagro, 2013.



Resumen: segun (LARA & SAMPEDRO, 2013), manifiestan que las Microempresas
de Servicios Farmacéuticos en el Canton Milagro, ofrece a sus clientes ventas al por
menor de productos farmacéuticos, medicinales y de aseo. En la actualidad
manifiesta diferentes anomalias en lo que respecta el manejo de sus inventarios
debido a la inexistencia de un sistema contable que automatice los correspondientes
procesos de compra y venta de mercancias, y que por tal motivo la farmacia no

presenta el correspondiente crecimiento que se esperaba tener.

Por medio de este proyecto se han utlizado variedades de técnicas como
entrevistas, a los empleados de las microempresas objeto de estudio donde se
determind con exactitud las causas del problema planteado. El propésito es
establecer los procesos contables para llevar un control de compra y venta de
productos, implementando un software que agilite la atenciébn a su clientela y
mantenga el orden en cuanto a su inventario se refiere, a su vez también ayude a
promover el crecimiento de estas farmacias en este mercado competitivo del canton

Milagro.

RODRIGUEZ,Briseida :Analisis de los procedimientos administrativos y contables en
la distribucion de los ingresos realizados en el departamento de administracion del
consejo legislativo del estado Monagas, Tesis de grado para optar el titulo de

Licenciada en Administracion de Empresas, Universidad del Oriente,Maturin,2005.

Resumen: (RODRIGUEZ, 2005), indica que la presente investigacion se llevo a
cabo en el departamento de Administracion del consejo legislativo del estado de
Monagas y la misma estuvo orientada a efectuar y analizar los procedimientos
administrativos y contables en la distribucion de los ingresos realizados en dicho
departamento. Para alcanzar este fin se efectu6 un estudio profundo de los
procedimientos administrativos y contables con el objeto de una idea clara sobre el
manejo y evolucion de los mismos. Igualmente se realizo un examen a las técnicas
llevadas a cabo en el departamento de administracion del consejo legislativo del
estado de Monagas, lo que permiti6 determinar las fallas existentes en el sistema

utilizado.
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En tal sentido se aplico una investigacion de campo y con un nivel descriptivo y para
ello se emplearon las siguientes técnicas de estudio: la observacion directa y
participativa, la revisiébn documental, asi como entrevistas no estructuradas. Una vez
obtenida la informacion fue reflejada, analizada e interpretada, lo cual permitio
detectar algunas irregularidades en los procedimientos administrativos y contables

de esta entidad, por lo que se llego a la siguiente conclusion:

El departamento de administracion del consejo legislativo del estado Monagas
presenta una serie de debilidades, siendo una de las mas notables él no poseer
manuales de normas Yy procedimientos administrativos y contables, estos
procedimientos se aplican de manera informal, lo que ocasiona problemas al
personal, pues presenta dudas en cuanto a asi responsabilidad y hasta donde llega

su nivel de autoridad.

QUIROS , Yohanna :Analisis del proceso de cobro administrativo para impuesto a la
propiedad de vehiculos , aeronaves y embarcaciones de la administracion tributaria
de San José ,Tesis de grado para optar el titulo de Licenciatura en administracion y
gerencia de empresas ,Universidad Metropolitana Castro Carazo, San José ,Costa
Rica , 2010.

Resumen: (QUIROZ, 2010),describe que la presente investigacién se centra en
analizar el proceso de Cobro Administrativo para el Impuesto a la Propiedad de
Vehiculos, Aeronaves y Embarcaciones de la Administracion Tributaria de San Joseé.
En primera instancia, se pretende describir el proceso utilizado para la generacion
de documentos, notificaciones y el traslado de expedientes a otras areas de la
Administracién Tributaria, que son la parte fundamental del proceso de cobro para
dar inicio, formalidad y conclusion a la gestion. Es importante determinar en el
proceso, aquellos contribuyentes afectos segun las caracteristicas de vehiculos,
aeronaves embarcaciones por monto, placa y periodos adeudados para poder

establecer la cartera morosa del periodo.
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Por otra parte, es esencial identificar los sistemas informaticos utilizados en el
proceso, como es el SIIAT (Sistema Integral de la Administracion Tributaria), tablas y
bases de datos utilizadas para generar el Requerimiento de Pago, que es el
documento formal utilizado para notificar las deudas a los contribuyentes, recibos de
pago utilizados para realizar las cancelaciones de impuesto, multa e intereses y el
Arreglo de pago que es solicitado por el contribuyente para fraccionar el pago de los
periodos adeudados en un determinado tiempo. Para realizar el cobro se cuenta con
un manual, por lo tanto, es primordial realizar un estudio comparativo con la
normativa y lineamientos establecidos para regular el cumplimiento del debido

proceso y determinar si se encuentra debidamente actualizado.

Después de haber analizado toda la informacion anterior se pretende proponer un
manual de cobros utilizando el Cddigo de Normas y Procedimientos Tributarios para
Su correcta aplicacion y gestion, que facilite y agilice de esta manera, la recaudacion.
Al establecer instrucciones claras se pretende facilitar el analisis y la interpretacion
por los funcionarios de aquella informacion que suministren los contribuyentes
afectos como pruebas de descargo, la deuda requerida para un bien mueble. Por
otra parte, se pretende tener un registro actualizado de los contribuyentes y de los

bienes que estos poseen.

CRIOLLO, Johanna y CASANOVA Juan: Manual de Procesos y Procedimientos para
la Actualizacién Catastral de Propiedades Urbanas, Tesis de grado para optar al
titulo de Ingeniero en Agro negocios Avallos y Catastros, Universidad Técnica del
Norte, Ibarra ,2014.

Resumen: Segun (CRIOLLO & CASANOVA , 2014), dice que el catastro como
mecanismo de valoracién de bienes inmuebles en la actualidad tiene como guia
principal y potestad principal la base legal del cédigo organico de organizaciéon
territorial, autonomia y descentralizacion (COOTAD), autorizando a los gobiernos
locales descentralizados (GAD) la realizacion, actualizacion y manejo del mismo

como 6rgano competente para cada distrito politico.
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Desde los ultimos afios este proceso en algunas dependencias locales tuvo
inconvenientes por los procedimientos y periodos de actualizacion en la informacion,
debido a que no se tenia formalizado la estructura competente para cada uno de las

secciones gubernamentales locales.

El presente estudio pretende incorporar, principios, normas, reglamentos vy
procedimientos fundamentales dentro de cualquier sector o gobierno local
identificando actores, profesionales, equipos y actividades necesarias para la
actualizacion del catastro, beneficiando asi a estos organismos con estructura de

este manual para su correspondiente uso.

La investigacion tiene como fundamento el conocimiento cientifico mediante una
investigacion exploratoria donde se determino la problematica central: la falta de
procedimientos sobre actualizaciéon de predios urbanos con su correspondientes
solucion el disefio de un manual utilizando informacion primaria (GAD) Y

secundaria.

2.1.3. FUNDAMENTACION
Qué es un proceso

Como (HABOUR, S.F) manifiesta que un proceso es la mezcla y transformacion de
un conjunto especifico de insumos en uno de rendimientos. Un proceso algo se hace

para producir un articulo, concluir una tarea o prestar un servicio.

Seis pasos béasicos del proceso
(HABOUR, S.F) Identifica los siguientes pasos:

1. Operacién: cualquier paso que agrega valor al proceso y hace avanzar en
forma directa el proceso.
2. Transporte: se refiere a cualquier accion que desplaza informacién u objetos,

incluyendo a las personas.
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3. Demora (no programada): retraso no programado de materiales, partes o
productos. Cualquier tiempo de espera de las personas.

4. Inspeccion: incluye inspecciones de calidad y cantidad, revisiones y
autorizaciones.

5. Almacenaje (demora programada): retraso programado de materiales,
partes o productos.

6. Re trabajo: cualquier paso innecesario y repetido de operacion.

Figura 2. Simbologia de los pasos de un
proceso

Paso Simbala

Operacién

Transporte

Demora
(no programada)

Inspeccion

Almacenaje (demora
programada)

Retrabajo

@|OU T O

Fuente: (HABOUR, S.F)
Responsables: Nifiez Karen, Sicha Marlon

Caracteristicas del proceso

Segun (HABOUR, S.F), declara que la meta de cualquier proceso es transformar los
insumos en rendimientos con la mayor eficacia, confiabilidad y eficiencia, asi como

al precio mas bajo que sea posible.

Eficacia: supone calidad de un rendimiento; su influencia sobre un cliente. Un
proceso eficaz satisface las necesidades de los clientes. Los rendimientos de alta

calidad constituyen clientes contentos.

Confiabilidad: Significa consistencia en el rendimiento del proceso; si los niveles de

calidad de los rendimientos son siempre iguales.
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Eficiencia: Se relaciona con la velocidad del proceso y cuéanto tiempo es necesario
para transformar los insumos en rendimientos. El tiempo de ciclo es una expresion

de la eficiencia del proceso.

Costo: Mientras mas barato sea el proceso, mayores seran las utilidades. Muchas
cosas afectan el costo de un proceso. Un factor es el tiempo de ciclo, mientras

mayor sea la demora en un proceso, mas caro seréa este.

Reingenieria de procesos

Segun (HAMMER & CHAMPY, S.F) dice que la reingenieria es la revision
fundamental y el redisefo radical de procesos para alcanzar mejoras espectaculares
en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales como costos, calidad,

servicio y rapidez.

(KAMIYA, S.F.) Indica que la implantacion de la reingenieria es un proceso que

incluye tres cosas:

» Definir objetivos y dividir proyectos en unidades manejables, es decir
olvidarse de las metas grandiosas y concentrarse en avances pequefios pero
permanentes, que al ser metas alcanzables pueden ser cuantificadas con
facilidad.

» Reformar a la administracion intermedia para convencerla de la necesidad del
cambio. Los acuerdos adoptados entre la direccion de la empresa y los
empleados de abajo fracasan muchas veces porque pasan por encima de los
directores, jefes y subjefes, es decir toda aquella plana que arbitra y que
realmente dirige lo que se penso arriba.

> Adoptar las tecnologias de informacién como una herramienta inherente a la
empresa. La tecnologia permite acelerar la comunicacion y disminuye el
tiempo usado en tramites y gestiones, permitiendo crear tiempo para

concentrarse en la estrategia.
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(HABOUR, S.F), Expresa que el tiempo que se pasa en el empleo se divide en
trabajo y desperdicio. El trabajo representa actividades que hacen avanzar un
proceso y agrega valor en forma directa. El desperdicio representa todas las
actividades que no agregan valor, el desperdicio no hace avanzar un proceso en vez

de eso, el desperdicio sélo agrega demoras y costo.

El objetivo de la reingenieria de procesos es aumentar al maximo el trabajo y reducir

al minimo el desperdicio, esto a su vez eleva la eficiencia del trabajo.
Como se ilustra en la Figura 3, las mejoras del proceso pueden originar:
» Mas trabajo en el mismo tiempo.

» La misma cantidad de trabajo en mucho menos tiempo.

Figura 3. Beneficios de las mejoras del
proceso

Después

Desperdicio

Desper-
dicio

Desperdicio

Fuente: (HABOUR, S.F)
Responsables: Nufiez Karen, Sicha Marlon.

Eficiencia del trabajo

Segun (HABOUR, S.F), manifiesta que, en forma ideal todos los procesos de trabajo
contienen solo trabajo y cero desperdicios. De manera realista, eso es dificil de
alcanzar. En vez de eso, es preciso aumentar al maximo el trabajo y reducir al

minimo el desperdicio en el proceso.
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La eficiencia en el trabajo es una indicacion del éxito que se esta logrando en esta
meta. La eficiencia del trabajo es una expresion matematica de la cantidad de
trabajo frente el desperdicio: en un proceso. La eficiencia del trabajo se expresa
como:

Trabajo X 100%

Eficiencia del Trabajo =
) Trabajo+Desperdicio

(HABOUR, S.F), Indica que la eficiencia ideal de cualquier proceso de trabajo es de
100 por ciento. Mientras mas se acerque al numero ideal, sera mejor el proceso .por
desgracia, muchas veces se encuentran procesos con eficiencias de 1 a 5 por
ciento. Obviamente, tales procesos son los primeros candidatos a la reingenieria de

procesos.

Andlisis de procesos

(BOISCHOFF, 2004), manifiesta que un analisis de procesos describe los distintos
tipos de pasos que asocian un proceso en particular .identifican los pasos que le
agregan valor y los que no lo hacen. Es preciso recordar que la clave de la
reingenieria de procesos es eliminar o reducir al minimo el desperdicio del proceso.

Sin embargo, antes de poder eliminarlo o reducirlo al minimo, es preciso identificarlo.

Ademads, un andlisis del proceso permite examinar el flujo global de cualquier
actividad de trabajo. Los procesos suponen una serie de pasos, y un analisis del
proceso permite captar los tipos y el orden especifico de éstos. Asimismo, un

analisis del proceso permite captar datos cuantitativos, incluyendo:

» Cuéanto tiempo toma el proceso.
» Cuanto desperdicio contiene.
» A cuantas personas involucra.

» Cuanto cuesta.

Sin embargo, el propdsito de un analisis de proceso no es solo recolectar datos. Mas

bien, se trata de realizar algun tipo de mejora. Recolectar datos y no hacer nada al
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respecto supone una pérdida de tiempo y esfuerzo. El propdsito final de cualquier

analisis del proceso es:

» Elevar la calidad del proceso.
» Aumentar la eficiencia del proceso.
» Reducir los costos relativos al proceso.

» Hacer el trabajo seguro mas sencillo y menos fatigoso.

Es posible utilizar una hoja de trabajo de andlisis del proceso la cual se ilustra en la
figura 4. Esta es una sencilla herramienta para recabar los distintos tipos de

informacion que se requieren.
Una hoja de trabajo de analisis del proceso proporciona un sitio para:

» Describir cada paso6 del proceso (columna de Pasos).

» Mostrar el simbolo del paso (columna de Flujo).

» Registrar una medida apropiada (columna Min. o Minutos).

» Arreglar los tipos de pasos en su orden correcto (columna de Simbolos

Graficos).

Figura 4. Hoja de trabajo de andlisis de un proceso

Simbolo en la grifica

ol O (IO V[®

# Paso Flujo

\

=
=]
e

Fuente: (HABOUR, S.F)
Responsables: Nufiez Karen, Sicha Marlon.

Con base en esta informacién, es posible crear una gréfica sumario de datos la cual
se ilustra en la figura 5. En ésta se resume el nimero de pasos diferentes en un

proceso. Asi mismo recopila importantes datos cuantitativos.
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Figura 5. Sumario de datos

Paso Pasos l Minutos

Operacién

Transporte

Demora

Inspeccion

Almacenaje

cNmlviTe

Retrabajo

Total

Fuente: (HABOUR, S.F)
Responsables: Nufiez Karen, Sicha Marlon

Redisefio y Gestion de Procesos

(FERNANDEZ, 2003) Indica que para obtener beneficios de los procesos y de su
gestion, es necesario realizar un redisefio que permita enfocar los procedimientos
hacia los resultados deseados. Las estepas que incorpora un redisefio de procesos

son los siguientes:

Justificacion del rediseino
Planificacion

Levantamiento de la situacién actual

1.
2
3
4. Diagnostico y definicion de objetivos especificos
5. Identificacion de oportunidades de mejora

6. Redisefio del proceso

7. Implementacion

8

Seguimiento

Un proceso de redisefio requiere ademas identificar las unidades responsables y
definir los recursos necesarios tanto para la implementacion como para el

seguimiento de la iniciativa.

Una vez realizado el redisefio y definidas las métricas se requiere la gestion de
procesos que es una herramienta de gran valor debido a que orienta la organizacion

hacia los resultados.
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Sin embargo, (ARATA ADRIANI, 2009) manifiesta que se requiere un esfuerzo
adicional tanto en la tapa de redisefio de los procesos como la operacién bajo esta
metodologia. Esto obliga a un cambio importante en otros componentes del disefio
organizacional, como la estructura y la forma de gestién en general. Esto implica en
parte dejar de lado la gestion por funciones sustentada principalmente en la
jerarquia organizacional, cambio que obliga ademas a destinar esfuerzos hacia la
cultura organizacional cuyos componentes deben ser considerados en los nuevos

procesos.

Proceso de la empresa

(H.J.HARRINGTON, 2008), Menciona que un proceso de la empresa consiste en
un grupo de tareas légicamente relacionadas que emplean los recursos de la
organizacion para dar resultados definidos en apoyo de los objetivos de la

organizacion.

Manejo de los procesos de la empresa (MPE):

(H.J.HARRINGTON, 2008), considera que los tres objetivos mas importantes del
MPE son:

» Hacer efectivos los procesos, generando los resultados deseados.
» Hacer eficientes los procesos, minimizando los recursos empleados.
» Hacer los procesos adaptables, teniendo la capacidad para adaptarse a los

clientes cambiantes y a las necesidades de la empresa.

Segun (H.J.HARRINGTON, 2008), indica que todos los procesos bien definidos y

bien administrados tienen caracteristicas comunes:

» Tienen a alguien a quien se considera responsable de aquella forma en la
cual se cumple el proceso (responsable del proceso).

» Tienen limites bien definidos (alcance del proceso).

» Tienen interacciones y responsabilidades internas bien definidas.

» Tienen procedimientos documentados, obligaciones de trabajo y requisitos de
entrenamiento.
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» Tienen controles de evaluacion y retroalimentacién cercanos al punto en el
cual se ejecuta la actividad.

» Tienen medidas de evaluacion y objetivos que se relacionan con el cliente.

A\

Tienen tiempos del ciclo conocidos.
» Han formalizado procedimientos de cambio.

Que son objetivos y de donde surgen

Como lo indica (MARKETING PUBLISHING, S.F.), Los objetivos son las
situaciones a las que se espera llegar, o los resultados que se espera lograr con
la implantacion de determinadas acciones que son propias del proceso de
gestion, dado que consideramos que esas situaciones y resultados son positivos

para la organizacién y /o para quienes la dirigen o integran.

Todo objetivo debe ser el producto del andlisis previo de la empresa, de una de
sus areas operativas o de una actividad muy especifica que realice en ella. Todo
objetivo debe representar el producto final de un analisis mas o menos amplio de
la situacion actual de la empresa, cuya extension y minuciosidad dependeréa del

nivel propio del objetivo; los cuales son los siguientes:
Nivel 1: Objetivos globales

Nivel 2: Objetivos operativos

Nivel 3: Objetivos sectoriales

Nivel 4: Tareas y/u objetivos departamentales.

Caracteristicas de los objetivos

Segun (MARKETING PUBLISHING, S.F.), Existen 8 caracteristicas claves que

deben poseer los objetivos que se establecen en la gestion de la empresa, para que

sean en realidad, eficaces y utiles. Esas ocho son las siguientes:

1. Orientados hacia resultados: Los objetivos deben indicar, claramente,
cantidades concretas; lapsos, plazos, periodos de ejecucion especificos, y

productos, servicios, mercados y areas geograficas concretas.
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Realistas, alcanzables, pero capaces de crear un verdadero desafio: Los
objetivos deben requerir la realizacion de un esfuerzo adicional al que se esta
realizando en la actualidad; pero al mismo tiempo, deben ser realistas y

alcanzables.

Aceptables paratodas las areas de la empresa: Para que un objetivo tenga
mayores posibilidades de ser alcanzado es necesario que todas las areas que
intervengan, de forma directa o indirecta, en los esfuerzos que se realicen
para su logro, admitan el objetivo; solo asi se implicaran por completo en

dichos esfuerzos.

Claros, faciles de comprender: Caracteristica indispensable para, una vez
establecido, proceder a su comunicacion a todas las areas y personas que

deberan implicarse en su logro.

Flexibles: Un objetivo no puede ser una <<camisa de fuerza >>; puede, y
debe ser, modificado, siempre y cuando el proceso posterior de control y

seguimiento indique la necesidad de su ajuste, correccién y /o modificacion.

Susceptibles de ser medidos y controlados: Para que pueden servir como
baremos, parametros o puntos de referencia para la evaluacion de las areas
y/o personas, es necesario que los objetivos permitan establecer los

correspondientes sistemas de control y seguimiento.

Establecidos de tal forma que fijen un resultado clave: Cada objetivo debe
indicar una situacion o un resultado que se desea alcanzar; un mismo objetivo
no debe ser establecido con el propdsito de alcanzar muchas y diferentes
posiciones o resultados. si bien con un mismo objetivo es posible alcanzar
varios resultados, sera necesario, para evitar la dispersion de los esfuerzos,
establecer prioridades entre dichos resultados y centrarse en el mas

importante.
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8. Importantes: Las situaciones o resultados que se esperan alcanzar con el
logro de objetivos deben ser de tal importancia que justifiquen el tiempo y los

recursos.

2.2. MARCO LEGAL

EL REGLAMENTO ORGANICO FUNCIONAL DE LA ILUSTRE MUNICIPALIDAD
DEL CANTON ELTRIUNFO.

DEL DEPARTAMENTO DE AVALUOS Y CATASTROS (TRIUNFO)

Art. 22.- Son funciones del Departamento de Avallos y Catastro, las siguientes:
- Mantenimiento y actualizacion del sistema catastral predial urbano y rural;

- Establecer el valor de la propiedad de predios urbanos y rurales, de acuerdo a lo
gue establece la Ley Organica de Reégimen Municipal vigente, inclusive para

expropiaciones;

- Actualizacién y mantenimiento de la cartografia catastral de los predios urbanos y

rurales;

- Conferir certificaciones de predios urbanos y rurales en lo que respecta a:
certificados de avaluos, valor de la propiedad, predio catastrado, registro catastral,

propiedad horizontal, no tener propiedad catastrada, etc.
f. Informe previo a la declaratoria del régimen de propiedad horizontal y su catastro;
- Mantener y actualizar la interconexion informética con el registro de la propiedad,;

- Realizar levantamientos topograficos con finalidad catastral tanto en area urbana

como rural;

- Realizar inspecciones con fines catastrales solicitadas por el contribuyente y por

las diferentes direcciones de la corporacion municipal;
- Atender reclamos sobre el valor de la propiedad a solicitud de los contribuyentes;

- Las demas que le asignare el Alcalde.
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LA ORDENANZA QUE REGLAMENTA LA APLICACION Y RECAUDACION DEL
IMPUESTO PREDIAL RUSTICO DEL CANTON EL TRIUNFO, PARA EL BIENIO
2015-2016. (TRIUNFO)

Art. 8.- ACTUALIZACION CATASTRAL.- El Gobierno Auténomo Descentralizado

Municipal del Cantén El Triunfo debera mantener actualizado en forma permanente
el catastro de predios ubicados en las zonas rurales del canton, sin perjuicio de la

actualizacion general, para cada bienio.

Art. 9.- ACTUALIZACION DE AVALUOS.- Los avaltios de las propiedades rurales en
el Cantén El Triunfo, se actualizara de manera general cada bienio. Para el efecto, el
Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal del Canton El Triunfo a través de la
Direccién Financiera, notificard por la prensa o por boleta, la realizacién del avalué
general; en el presente bienio no sera necesario notificar por cuanto se mantienen

los mismos valores del bienio anterior.

La Jefatura de Avallos y Catastros realizara actualizaciones permanentes referentes
a datos como: superficie, avalué y mas informacion catastral de los predios que
presenten inconsistencias dentro de la base de datos del catastro o a peticion del
contribuyente.

Art.10.- IMPUGNACION DE AVALUOS.- El contribuyente podra presentar el
correspondiente reclamo administrativo de conformidad con las disposiciones

legales que rige la materia.

2.3. MARCO CONCEPTUAL

Proceso: se entiende por procesos a la mezcla y transformacién que va a surgir de

un conjunto especifico de insumos generalmente en uno de rendimientos.
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Catastro: Aquel término utilizado para designar al censo o de registro que tiene el
Estado respecto a los diferentes tipos de propiedades ya sean estas privadas y

demas establecimientos existentes en su territorio.

Avalud: Nos referimos al termino avalué como la estimacion que se tiene del valor
comercial de un determinado mueble o articulo el cual se refleja en cifras monetarias

a través de un dictamen técnico parcial.

Reingenieria: Es comenzar todo de nuevo, es decir el abandono de viejos
procedimientos y buscar trabajo que agreguen valor reduciendo el desperdicio todo
aguello que no agrega valor al proceso.

Andlisis de proceso: Es un procedimiento en donde se realiza una descripcion de
los distintos pasos que se llevan a cabo en un proceso, para asi lograr identificar

cudles de estos agregan valor y cuales no lo hacen.

Gestion por funciones: se enfoca en el trabajo por departamentos o areas de
trabajo de una organizacion, lo cual trae consigo una direccién administrativa mas
definida de como llevar a cabo el trabajo a desempefiar y por sobre todo predomina

la estrategia de liderazgo en costos

Gestion por procesos: La gestion por procesos se caracteriza por realizar el trabajo
en equipo y el propietario del proceso ser el responsable del mismo, trae consigo
una excelente comunicacién y colaboracion entre los funcionarios de tareas de
diversas areas de la organizacion y por sobre todo predomina la estrategia de

diferenciacion.
Objetivo: Aquello a lo que se espera llegar o el resultado esperado que se quiere

lograr con la implementacién de ciertas acciones propias del proceso de gestion

considerando obtener resultados positivos para la organizacion.
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Desperdicio: Nos referimos a lo que representa aquellas actividades que no
agregan valor al proceso lo cual incluye el tiempo, materiales, esfuerzo, costes y

movimientos los cuales se desperdician

Trabajo: La definicion de la palabra trabajo tendra un significado distinto a lo que ya
conocemos, hace énfasis a cuando una determinado actividad hace que se

desplazca un proceso hacia adelante o le agregue valor de manera directa.

Re trabajo: consiste en realizar una accion por repetidas ocasiones, siendo las

mismas innecesarias.

Eficacia: Supone calidad de un rendimiento; su influencia sobre un cliente. Un
proceso eficaz satisface las necesidades de los clientes. Los rendimientos de alta
calidad constituyen clientes contentos.

Eficiencia: Segun indica (HABOUR, S.F), eficiencia se relaciona con la velocidad
del proceso y cuanto tiempo es necesario para transformar los insumas en

rendimientos. El tiempo de ciclo es una expresion de la eficiencia del proceso.

Rendimiento: (DEFINICION.DE, 2010), refiere rendimiento a la proporcion que
surge entre los medios empleados para obtener algo y el resultado que se consigue.
El beneficio o el provecho que brinda algo o alguien también se conocen como

rendimiento.

Implementacion: Segun (WORDREFERENCE, 2008), es poner en funcionamiento,

aplicar los métodos y medidas necesarios para llevar a cabo algo.
Costo: Mientras mas barato sea el proceso, mayores seran las utilidades. Muchas

cosas afectan el costo de un proceso. Un factor es el tiempo de ciclo, mientras

mayor sea la demora en un proceso, mas caro sera este.
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Actualizacion: Se refiere a mantener informacion actualizada gracias a la
colaboracion de manera oportuna por parte de los sefiores usuarios del bien o

articulo.

Actualizacion catastral: Se puede definir como el proceso a través del cual se
renueva el inventario de los bienes inmuebles relativo a su aspecto juridico, fisico y

finalmente econémico.

Cartografia: Arte de trazar mapas geogréficos. Ciencia que estudia los mapas.
Conjunto de estudios, operaciones cientificas y técnicas que intervienen en la

produccion o analisis de mapas.

Cartografia catastral: Conjunto de planos o mapas en los que se localizan

geograficamente regiones, manzanas y predios.

Cédula Catastral. Documento con el que se comprueba la informacion con que

esta registrado un predio en el catastro.

Terreno. Porcion de superficie de tierra, cuyo ambito se extiende hasta el centro de
la tierra y hasta el cielo. La propiedad del terreno y de los derechos inherentes al

régimen de propiedad, estan sujetos a las leyes de cada pais.

2.4. HIPOTESIS Y VARIABLES
2.4.1. Hipotesis General

La eficiencia de los procesos contribuye al cumplimiento de los objetivos del

departamento de avallos y catastros del GAD Municipal del Cantdn El Triunfo.
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2.4.2. Hipotesis Particulares

» La demora en la ejecucidon de los procesos influye en los reclamos de los

usuarios
> Lainadecuada administracion facilita la existencia de conflictos laborales
» Lainformacion desactualizada ocasiona problemas en la toma de decisiones

» Los inadecuados métodos de trabajo contribuyen a la desorganizacion del

departamento
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2.4.3. Declaracion de variables

Cuadro 1. Declaracion de variables

Hipotesis general

variable

dependiente

variable

independiente

La eficiencia de los procesos | Cumplimiento de | Eficiencia de

contribuye al cumplimiento de los | objetivos procesos

objetivos del departamento de avallos

y catastros

Hipo6tesis particular variable variable
dependiente independiente

La demora en la ejecucion de los | Reclamo de | Demora en la

procesos influye en los reclamos de los | usuarios ejecucion de

usuarios procesos

La inadecuada administracion facilita la

existencia de conflictos laborales

Conflictos laborales

Inadecuada

administracion

La informacion desactualizada
ocasiona problemas en la toma de

decisiones

Problema en la toma

de decisiones

Informacion

desactualizada

Los inadecuados métodos de trabajo
contribuyen a la desorganizacion del

departamento

Desorganizacion del
departamento

Inadecuados
métodos de trabajo

Fuente: Matriz

Responsables: Nifiez Karen, Sicha Marlon
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2.4.4. Operacionalizacién de las variables

Cuadro 2. Operacionalizacion

HIPOTESIS: La eficiencia de los procesos contribuye al cumplimiento de los

objetivos del departamento de avallos y catastros del GAD Municipal del Cantén

El Triunfo.
VARIABLES INDICADOR FUENTE
INDEPENDIENTE:  Eficiencia Tiempo desperdiciado Entrevista

de los procesos

DEPENDIENTE:

Cumplimiento de objetivos Desempefio del personal Encuesta

Fuente: Matriz
Responsables: Nufiez Karen, Sicha Marlon

Cuadro 3. Operacionalizacion

HIPOTESIS : La demora en la ejecucion de los procesos influye en los reclamos
de los usuarios

VARIABLES INDICADOR FUENTE

INDEPENDIENTE:
Demora en la ejecucion de | Tiempo desperdiciado Entrevista

los procesos.

DEPEN(;D'ENTEE Reclamo indice de proporcionalidad de quejas | Encuesta
e usuarios

Fuente: Matriz
Responsables: Nufiez Karen, Sicha Marlon.
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Cuadro 4. Operacionalizacién

HIPOTESIS : La inadecuada administracion facilita la existencia de conflictos
laborales

VARIABLES INDICADOR FUENTE

INDEPENDIENTE: Inadecuada

- . Procesos de registro catastral | Entrevista
administracion

Problemas en el

DEPENDIENTE: Conflictos laborales
departamento

Encuesta

Fuente: Matriz

Responsables: Nufiez Karen, Sicha Marlon

Cuadro 5. Operacionalizacioén

HIPOTESIS : La informacion desactualizada ocasiona problemas en la toma de
decisiones

VARIABLES INDICADOR FUENTE

INDEPENDIENTE: NUmero de usuarios con cartografia

., . . Entrevista
Informacion desactualizada |actualizada

DEPENDIENTE: Problemas

. Tiempo de inspeccion Encuesta
en la toma de decisiones

Fuente: Matriz
Responsables: Nifiez Karen, Sicha Marlon
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Cuadro 6. Operacionalizacion

HIPOTESIS: Los inadecuados métodos de trabajo contribuyen a la
desorganizacion del departamento

VARIABLE INDICADOR FUENTE
INDEPENDIENTE: Método de trabajo Entrevista

Inadecuados métodos de

trabajo

DEPENDIENTE: Nivel de organizacion Encuesta
Desorganizacion del

departamento

Fuente: Matriz

Responsables: Nufiez Karen, Sicha Marlon
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

3.1. TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION Y SU PERSPECTIVA GENERAL

» Investigacion Mixta (cualitativa y cuantitativa)

Para la presente tesis de grado se va a utilizar la investigacion mixta ya que
permitird realizar un analisis de los datos recolectados y a su vez vincularlos
cuantitativa y cualitativamente en un solo estudio lo que permitira responder a un

planteamiento

Utilizaremos el método cuantitativo al momento de analizar y determinar los
resultados obtenidos previamente por la encuesta en conjunto con los datos
estadisticos recolectados para plantear con exactitud el comportamiento de nuestra
poblacion asi como probar las hipotesis antes establecidas. Y la cualitativa al
plantear en primeras estancias las preguntas de investigacion en conjunto con la
utilizacion de varios métodos que nos permitan recolectar datos sin medicién

numerica, como lo son la descripcion y la observacion.

» Investigacion descriptiva

Segun (ARIAS, 2012), Indica que la investigacion descriptiva consiste en la
caracterizacion de un hecho, fenémeno, individué o grupo, con el fin de establecer
su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se
ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se

refiere.
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Esta hard mas facil el andlisis del problema de la investigacion, permitiendo plantear
y formular las hipotesis y a su vez facilitara la seleccion de temas en conjunto con
las fuentes adecuadas de los mismos. Por otro lado hara mas facil la seleccion de
las técnicas adecuadas para la recoleccion de los datos necesarios para la

investigacion.

Nos permitira recolectar datos en base a las hipétesis ya planteadas y a su vez
facilitara el analisis de los resultados obtenidos en la investigacion. Permitiendo

comprobar si las técnicas utilizadas al momento de recolectar los datos

» Investigacion exploratoria

(ARIAS, 2012), Manifiesta que la investigacion exploratoria se efectla sobre un tema
u objeto desconocido o poco estudiado, por los que sus resultados constituyen una
vision aproximada de dicho objeto, es decir un nivel superficial de conocimientos y

puede ayudar a precisar un problema o concluir con la formulacion de una hipoétesis.

Se utilizara la investigacion exploratoria ya que hara mas facil el analisis del
problema, permitiéndonos recolectar informacion preliminar acerca del mismo con
los cuales se procederd a estudiar las causas y con ello establecer de manera

concisa las hipétesis.
» Investigacion de campo

Como (PALELLA STRACUZZI . & MARTINS, 2010) Indican consiste en la
recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin
manipular o controlar las variables .estudia los fendmenos sociales en su ambiente

natural.

(ARIAS, 2012), Expresa que es aquella que consiste en la recoleccion de datos
directamente de los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos,
sin manipular o controlar variable alguna, es decir el investigador obtiene la

informacion pero no altera las condiciones existentes.

La investigacion de campo es predominante ya que mediante encuestas y
entrevistas que se utilizaran como técnicas de recoleccion de datos obtendremos

informacion mas precisa referente al problema ya planteado.
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3.2. LAPOBLACION Y LA MUESTRA
3.2.1. Caracteristicas de la poblacion

La poblacion escogida seran aquellas personas que habitan dentro del Canton El
Triunfo. Tiene una poblacion de 44.778 habitantes; en lo respecta 21.954mujeres y
22.824 hombres. De igual forma a los empleados que laboran en el Departamento

de Avallos y Catastros con una poblacién de 8 personas.
3.2.2. Delimitacion de la poblacién

Tenemos que la poblacion de nuestra investigacion esta conformada de forma finita;
la cual comprende el nimero de personas que habitan en el Canton El Triunfo, en
los diferentes sectores, tanto urbano como rural quienes acuden al G.A.D. del

Triunfo para que les brinden algun tipo de servicio.

Segun los datos del INEC en el censo de poblacién y vivienda del afio 2010, el
namero de viviendas de El Triunfo, proyectada para el afio 2010 fue de 11.254 por lo
cual, utilizando la féormula apropiada obtuvimos un tamafio de la muestra de 371
personas a quienes encuestaremos para obtener la informacion que nos permitira
realizar el proyecto, tomando en cuenta que de cada vivienda es una persona quien
acude al G.A.D. Municipal a realizar gestiones, con el fin de que la investigacion sea

mas eficiente.

De igual manera obtendremos informacion de los empleados del departamento de
Avallos y Catastros en lo que se considerara la poblacion de manera general del

area con 8 personas, con la finalidad de que nuestra investigacion sea mas eficiente

3.2.3. Tipo de muestra

Para nuestro tema de investigacion el tipo de muestra es no probabilistica porque no
vamos a considerar a todos los que habitantes que reciben los servicios del GAD
Municipal del Cantén El Triunfo sino mas bien aquellas que reciben directamente el
servicio en las ventanillas del departamento de avallos y catastros. Sin dejar por
fuera a los empleados de este departamento quienes son parte fundamental para la

obtencién de informacion.
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3.2.4. Tamafo de la muestra
Poblacién interna:

Universo: 8 personas; empleados no se aplica muestra.

Npq
N-1 E?2
—z TP

Donde:

n: tamafio de la muestra.

N: tamafio de la poblacion= 11.254

p: posibilidad de que ocurra un evento, p = 0,5

g: posibilidad de no ocurrencia de un evento, g = 0,5
E: error, se considera el 5%; E = 0,05

Z: nivel de confianza, que para el 95%, Z = 1,96

Reemplazamos los datos en la férmula, obtenemos lo siguiente:

(11254)(0.5)(0.5)

T 11254-1 (0.05)2 |
(196)2 +(0.5)(0.5)

2813.5
n=
7.573120575

n= 371

Lo que nos da como resultado una muestra de 371 personas.
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3.2.5. Proceso de seleccion

El proceso de selecciéon se va a llevar a cabo de manera aleatoria en la que todos
los elementos muéstrales forman parte de este proceso investigativo y para asi
obtener la informacion necesaria y luego analizar aquellos factores que la originan, y
la informacion a recopilarse se va a realizarse mediante técnicas de investigacion a

través de las cuales el investigador tiene como fin otorgarnos un resultado.

3.3. LOS METODOS Y LAS TECNICAS

3.3.1. Métodos tedricos

» Método Analitico — Sintético:

Este método tiene como objetivo principal realizar un estudio preliminar de los
hechos que se acontecen, iniciando con la descomposicion del objeto del cual se
esta realizando el estudio o la investigacibn, para asi poder estudiarlas
individualmente a esto nos referimos con el andlisis, y por el lado de la sintesis se
desarrollara al momento en el que se vuelvan a integrar las partes de la
descomposicion del objeto de estudio para asi poder realizar un estudio preliminar

de forma integral.

» Método Inductivo —Deductivo:

El método deductivo permitira la facil recoleccion de datos asi como el analisis de los
mismos, los cuales servirian para la comprobacion de las hipotesis. Por otro lado
con el aporte de las mediciones numeéricas y la estadistica se podra plantear el
comportamiento actual de la poblacién que se esta estudiando. EI método inductivo
facilita elaborar preguntas de investigacion y basa su técnica en la recoleccion de
datos los cuales no tendran medicion numeérica, entre ellas la observacion y la

descripcion.
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Métodos empiricos
» Observacion:

Se tomara como meétodo empirico la observacion ya que mediante este se podra
visualizar y a su vez evidenciar de qué manera se llevan a cabo los procesos y cual

€s su repercusion en los objetivos departamentales.

Técnicas e instrumentos
> Encuesta:

Las encuestas estan dirigidas a sefiores usuarios externos que reciben directamente
el servicio que brinda el departamento de avallos y catastros la cual estara basada
en un cuestionario de 5 preguntas lo que hara que podamos determinar los puntos
mas importantes relativos al proceso actual de registro y cumplimiento de objetivos

del departamento ya mencionado, permitiéndonos verificar las hipotesis planteadas.
» Entrevista:

Se realizara al jefe del departamento de Avallos y Catastros asi como a sus
empleados, con la cual se lograra obtener informacion necesaria para realizar la
caracterizacion de los procesos principales que se llevan a cabo. Y asi poder

efectuar el analisis de proceso correspondiente.

3.4. PROCESAMIENTO ESTADISTICO DE LA INFORMACION

Con la finalidad de procesar de forma adecuada los datos obtenidos en las
encuestas para los cual utilizaremos hojas de calculo de Excel en la que
ingresaremos datos para crear una base, que nos permitiran tabular las respuestas
dadas por los encuestados e identificar al mismo tiempo los aspectos mas
iImportantes acerca de los temas que se consultaron con el personal del GAD
Municipal El Triunfo. Ademas adicional a eso se hara uso de graficos estadisticos en

la que se representara los resultados obtenidos.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
4.1. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

La presente investigacion esta dirigida al departamento de avallos y catastros del
GAD municipal del canton El Triunfo, debido a la notable ineficiencia de los
procesos, lo cual no permite cumplir con los objetivos de dicho departamento. Es por
ello que se llevo a cabo este estudio con el cual se pretende obtener informacion

veraz que permita examinar el origen dicha problemética.

Para la obtencion de la informacién se desarrollaron encuestas las cuales se
realizaron a los usuarios del departamento de avallos y catastros y a su vez
entrevistas al jefe de dicho departamento , sin dejar a un lado al talento humano del

mismo.

Los resultados obtenidos de las encuestas y entrevistas realizadas facilitaran el
analisis asi como la afirmacion de las hipotesis ya planteadas. Dichos resultados
seran presentados de forma clara y ordenada con cuadros estadisticos y sus

respectivos graficos.
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Encuesta aplicada a usuarios del departamento de avallos y catastros del

GAD municipal el cantén El Triunfo

SEXO

Cuadro 6. Sexo de los usuarios del departamento de avallos y catastros

SEXO FRECUENCIA PROCENTAJE
Masculino 141 38%
Femenino 230 62%

TOTAL 371 100%

Fuente: Encuesta a usuario
Responsables: Nufiez Karen, Sicha Marlon

Grafico 1. Sexo de los usuarios del departamento de avallos y catastros

H Masculino

B Femenino

Fuente: Encuesta a usuario
Responsables: Nufiez Karen, Sicha Marlon

Andlisis: Considerando que la diferencia existente no es en gran magnitud tenemos
gue el género femenino es el de mayor concurrencia al departamento de avallios y

catastros.
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SECTOR EN EL QUE RESIDE

Cuadro 7. Sector en el que reside Usuarios de Avalluos y Catastro

SECTOR FRECUENCIA PROCENTAJE
Norte 66 18%
Noreste 17 5%
Centro 167 45%
Sur 55 15%
Sureste 12 3%
Este 22 6%
Oeste 13 3%
Rural 19 5%
TOTAL 371 100%

Fuente: Encuesta a usuario
Responsables: Nufiez Karen, Sicha Marlon

Grafico 2. Sector en el que reside Usuarios de Avallos y Catastro

3%

M Norte
M Noreste
H Centro
M Sur

B Sureste
W Este

1 Oeste

= Rural

Fuente: Encuesta a usuario
Responsables: Nufiez Karen, Sicha Marlon

Analisis: Segun como se puede observar en el grafico se tiene que el sector centro
y norte es el de mayor afluencia ya que esto se podria deber al lugar donde se
sitlan las instalaciones del GAD Municipal.
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1. ¢Cree usted que al existir conflictos entre empleados del departamento
de avallos y catastros afecta el servicio brindado por los mismos?

Cuadro 8. Pregunta 1 Usuarios de avallos y catastros

PREGUNTA 1 FRECUENCIA PROCENTAJE
Totalmente de acuerdo 139 37%
De acuerdo 181 49%
En desacuerdo 45 12%
Ninguno 6 2%
TOTAL 371 100%

Fuente: Encuesta a usuario
Responsables: Nufiez Karen, Sicha Marlon

Grafico 3. Pregunta 1 Usuarios de Avallos y Catastro

2%

H Totalmente de acuerdo
H De acuerdo
= En desacuerdo

H Ninguno

Fuente: Encuesta a usuario
Responsables: Nufiez Karen, Sicha Marlon

Anadlisis: los sefiores usuarios consideran que estdn en su mayoria estan de
acuerdo con un 49% que al existir conflictos entre empleados se brinde un mal

servicio a la comunidad.
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2. ¢Considera usted que el factor principal por las cuales los usuarios

presentan quejas son las constantes demoras en los procesos?

Cuadro 9. Pregunta 2 Usuarios de avallos y catastros

PREGUNTA 2 FRECUENCIA PROCENTAJE
Totalmente de acuerdo 190 51%
De acuerdo 141 38%
En desacuerdo 36 10%
Ninguno 4 1%
TOTAL 371 100%

Fuente: Encuesta a usuario
Responsables: Nufiez Karen, Sicha Marlon

Grafico 4. Pregunta 2 Usuarios de Avallos y Catastro

1%

H Totalmente de acuerdo
H De acuerdo
= En desacuerdo

M Ninguno

Fuente: Encuesta a usuario
Responsables: Nufiez Karen, Sicha Marlon

Andlisis: Con respecto a las principales quejas por parte de los usuarios indican

un 51% estar totalmente de acuerdo, 38% de acuerdo y un 10% en desacuerdo.
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3. ¢Piensa usted que la desorganizacion en el departamento se debe a los

inadecuados métodos de trabajo utilizados por el personal?

Cuadro 10. Pregunta 3 Usuarios de avaluos y catastros

PREGUNTA 3 FRECUENCIA PROCENTAJE
Totalmente de acuerdo 115 31%
De acuerdo 196 53%
En desacuerdo 46 12%
Ninguno 14 4%
TOTAL 371 100%

Fuente: Encuesta a usuario
Responsables: Nifiez Karen, Sicha Marlon

Grafico 4. Pregunta 3 Usuarios de Avallos y Catastro

B Totalmente de acuerdo
H De acuerdo
= En desacuerdo

B Ninguno

Fuente: Encuesta a usuario
Responsables: Nifiez Karen, Sicha Marlon

Analisis: Relacionado a la desorganizacion en el departamento piensan un 53%
y 31% estar de acuerdo y en total acuerdo que la desorganizacién en el
departamento se debe a los inadecuados métodos de trabajo utilizados por el

personal y, 12% en desacuerdo y un 4% expresa ninguno.
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4. ¢(Los empleados del departamento de avallos y catastros realizan

eficazmente su trabajo?

Cuadro 11. Pregunta 4 Usuarios de avallos y catastros

PREGUNTA 4 FRECUENCIA PROCENTAJE
Siempre 95 26%
A veces 101 27%
Rara vez 153 41%
Nunca 22 6%
TOTAL 371 100%

Fuente: Encuesta a usuario
Responsables: Nufiez Karen, Sicha Marlon

Grafico 5. Pregunta 4 Usuarios de avallos y catastros

B Siempre M Aveces MRaravez M Nunca

Fuente: Encuesta a usuario
Responsables: Nufiez Karen, Sicha Marlon

Analisis: Segun podemos observar que los empleados del departamento de avallos
y catastros realizan eficazmente su trabajo en un 27% y 41 % a veces y rara vez

respectivamente; frente a un 26% que indican siempre y un 6 % expresa que nunca.
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5. ¢Del 1 al 10 como califica usted el servicio que ofrece el departamento

de avallos y catastros, siendo 1 muy malo y 10 muy bueno?

Cuadro 12. Pregunta 5 Usuarios de avaluos y catastros

PREGUNTA 5 FRECUENCIA PROCENTAJE
1 0 0%
2 2 1%
= 28 8%
4 57 15%
5 133 36%
6 83 22%
7 42 11%
8 16 4%
9 3 1%
10 7 2%
TOTAL 371 100%

Fuente: Encuesta a usuario
Responsables: Nufiez Karen, Sicha Marlon

Grafico 6. Pregunta 5 Usuarios de avallios y catastros

1% 29 0% __—1%

w1
"2
"3
w4
®5
=6
w7

m8

m10

Fuente: Encuesta a usuario
Responsables: Nufiez Karen, Sicha Marlon
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Analisis: Segun podemos observar en el gréafico, los usuarios calificaron al servicio
de avallos y catastros en su mayoria le dieron una calificacion de 5y 6 con un 36%
y 22% respectivamente al servicio que ofrece el departamento de avallos y
catastros; expresan un 4% con una calificacion de 8, otros calificaron con un 9 y 10

un 1% y 2% de los usuarios los cuales dicen que el servicio es muy bueno.

4.2. ANALISIS COMPARATIVO, EVOLUCION, TENDENCIA Y PERSPECTIVAS

Los datos anteriormente presentados se obtuvieron a través de encuestas aplicadas
a usuarios del departamento de avallos y catastros del GAD municipal del cantén El
Triunfo lo cual permitird conocer aspectos externos cual es la percepcion que se
tienen cuanto al manejo de procesos y cumplimientos con los objetivos del

departamento.

La encuesta dio a conocer que los conflictos laborales entre empleados afectan en
un 49% al servicio que estos brindan a los usuarios, lo cual incurre en las constantes
demoras presentadas al realizar un proceso con un 51%, lo que repercute en el 41%

de que rara vez realizan su trabajo de manera eficaz.

Los resultados obtenidos dan a conocer las falencias que predominan y las cuales
necesitan urgentemente mejoras tanto en la aptitud como en el desempeio de los
empleados, puesto que genera un mal servicio por los conflictos laborales asi como
las demoras en los procesos las cuales se evidencian con las quejas que presentan

los usuarios.
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Evolucién

El departamento de avallos y catastros del GAD municipal del cantén El Triunfo,
brinda servicios a la comunidad con los cuales pretende agilizar y facilitar la

ejecucion de diversos tramites importantes.

Es por esto que es de suma importancia que se lleve a cabo un andlisis de procesos
para luego con los resultados realizar una reingenieria de los mismos y asi mejorar

el nivel de satisfaccion de los usuarios del departamento de avallos y catastros.

Tendenciay perspectiva

La perspectiva que se espera obtener es una mejora constante de los procesos,
para asi lograr mejoras significativas en la eficiencia del trabajo. Por sobre todo
mantener un buen servicio y con ello la realizacion eficaz del trabajo de cada uno de

los empleados del departamento de avallos y catastros.
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4.3. EL ANALISIS DE DATOS NO SOLO CONSISTE EN SU PRESENTACION Y
PROCESAMIENTO.

Cuadro 13. Proceso para transferencia de predio urbano

GAD Municipal del Cantén El Triunfo
Hoja de andlisis de tareas del proceso

Inicio: Se dirige a la ventanilla del dpto. avallos y catastros

Fin: Comunica al solicitante la nueva ficha de catastro ya actualizada

PROCESO: PARA TRANFERENCIA PARTICULAR Y ACTUALIZACION DE LA FICHA DE
CATASTRO DE PREDIO URBANO

SIMBOLOGIA EN LA

# | Responsable Tarea GRAFICA T(lslrir:]p)o Espacio
. Ir al municipio a la ventanilla de
1 |Usuario recaudacion(3-4-5) \d 20.3
2 | Usuario Espera ser atendido /,‘ 4,3
. Adquiere 0 compra una especie L~
3 | Usuario & 3.1
valorada N
) Se dirige a la ventanilla del dpto. ~
4 | Usuario avallios y catastros 3,2
5 |Usuario Espera a ser atendido 5,2
) Socializa con el servidor publico
6 |Usuario acerca del tramite que va a realizar ) 4,5
Hace la entrega de Ila /

documentacion requerida  solo
copias como ( pago de impuestos
al dia, certificado del registro de la
7 |Usuario propiedad, copia de la escritura, 2,5
copia de cedula del vendedor y
comprador, el duefio se acerca a
firmar, adquiere especies
valoradas)

Se realiza un certificado de avallio
8 |Empleado por compra y venta( transferencia
de dominio)

10,8

L
4

Se le entrega al solicitante el \
certificado de avalué y catastro y

se dirige al dpto. de rentas(
ventanilla 2)

9 |Usuario 3,6

10 | Usuario Espera a ser atendido 4.7

oo

11 | Usuario Socializa con el servidor publico 2.1

Realiza la liquidacion de alcabalas

12 |Empleado y plusvalia ps

4,8
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13

Usuario

Se acerca a las ventanillas de
recaudacion (ventanilla 3, 4,5) a
cancelar.

1,2

14

Usuario

Espera a ser atendido

4,4

15

Usuario

Socializa con el servidora publico

oo o

1,2

16

Empleado

Le hacen el cobro por concepto de
pago de alcabalas y plusvalia

3,2

17

Usuario

El solicitante va a la notaria con los
siguientes documentos: certificado
de avalué por compra y venta,
recibos de pago de alcabalas y
plusvalia, copia de la escritura,
copia de cedula comprador y
vendedor, certificado del registro
de la propiedad)

19,9

18

Usuario

Espera a ser atendido

4,2

19

Usuario

Socializa con el notario

54

20

Notario

Realiza la minuta ( elevada de la
escritura publica) y acta de compra
y venta

14,3

21

Usuario

Luego de que el notario legaliza va
a sacar copias de todos sus
documentos 3 de c/u

15,8

22

Usuario

El duefio o solicitante va al
Registro de la Propiedad

16,6

23

Usuario

Espera a ser atendido

4,4

24

Usuario

Socializa con el servidor publico
para la inscripcion de la nueva
escritura

52

25

Empleado

Proceden a realizar la inscripcion
de la nueva escritura

12,3

26

Usuario

El duefio va al Municipio a la
ventanilla de avallos y catastros

14.6

27

Usuario

Espera a ser atendido

4,5

28

Usuario

Socializa con el servidor publico
para solicita actualizar la ficha de
catastro relatvo a la nueva
escritura de transferencia de
predio o dominio.

) VA B | W P P 4

4,1

29

Empleado

Se procede a actualizar la ficha en
el sistema donde se le cambia el
nombre del propietario.

3,2

30

Empleado

Terminada la escritura detallar
donde y cuando se hizo la
transferencia de dominio

1,2

31

Empleado

Poner la fecha en que fue inscrita
en el registro de la propiedad

11

32

Empleado

Determinar si por donacion o por
compra y venta del bien inmueble.

1,2
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Revision y aprobacion de la nueva

33 | Empleado ficha de catastro ,/ 4.8
Comunica al solicitante la nueva /
34 |Empleado ficha de catastro ya actualizada e~ »

Fuente: Entrevista a la jefa de avallos y catastros
Responsables: Nufiez Karen, Sicha Marlon

Cuadro 14. Sumario de datos proceso para transferencia de predio urbano

Descripcion TAREAS TIEMPO
Cant. Porcentaje Minutos | Porcentaje
O 12 35,29% 59,1 29,74%
= 0 0,00% 0 0,00%
D 21 61,76% 134,8 67,84%
] 1 2,94% 4,8 2,41%
v 0 0,00% 0 0,00%
Total 34 100% 18,7 100%
Fuente: Entrevista a la jefa de avallos y catastros
Responsables: Nifiez Karen, Sicha Marlon
. . . TRABAJO * o
Eficiencia del trabajo= TRABAJO+DESPERDICIO 100%
.. . . 59,1
Eficiencia del trabajo= ——————* 100%
134,8+59,1

Eficiencia del trabajo= 30,47%

Analisis: Segun como podemos observar en la hoja de andlisis de procesos
tenemos que existe un alto porcentaje de demoras (tiempo no programado) con un
67,84% frente a 29,74% en este caso el tiempo en que opera. Por lo que cabe decir

gue estos procesos se llevan a cabo de forma lenta, la cual se deberia de realizar
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reingenieria de procesos. Ya que al aplicar la férmula para la obtencién de la

eficiencia del trabajo nos dio un 30,47%.

Se recomienda en este caso que todas aquellas actividades que estan generando
demoras en el proceso, se genere un modulo informatico el cual hard que el usuario
desde la comodidad de su casa o en un establecimiento con conexion a internet
realice procesos como la adquisicién de una especie valorada (tasa), un certificado
de avallos (considerandose que este al dia en sus pagos de impuestos), se
proporcione los requisitos para el proceso, se dicte el proceso que debe seguir para

dicho tramite.
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Cuadro 15. Proceso para transferencia de predio rustico

GAD Municipal del Cantén El Triunfo
Hoja de analisis de tareas del proceso

Inicio: Ir al municipio al departamento de avallos y catastros

Fin: Comunica al solicitante la nueva ficha de catastro ya actualizada

PROCESO: PARA TRANFERENCIA PARTICULAR Y ACTUALIZACION DE LA FICHA DE CATASTRO

DE PREDIO RUSTICO)

SIMBOLOGIA EN LA )
# |Responsable Tarea GRAF|CA|:| T(If/lri?]p)o Espacio
1 Usuario Ir aI, municipio al departamento de 458
avallos y catastros
2 Usuario Esperar a ser atendido 4) 4.1
3 Usuario Solicitar los requisitos para llevar a o] 73
cabo el proceso N
7 Ty
4 Usuario Cont'actar a un topdgrafo y un ~Ne 15,2
arquitecto
5 Usuario Socu_’:lllzar con el topégrafo vy 204
arquitecto
Ir al lugar donde se van tomar las
6 Usuario medida corrggpondlentes del terreno / 653
en compafiia del comprador,
topdgrafo y el arquitecto /
] . . 7 /
7 | Arquitecto E,I grqwtecto hace la inspeccién r 18,5
técnica
8 | Topégrafo El Topo_grafo toma las medidas de la L 455
proporcion del terreno a venderse N
Medidas tomadas y proporcionadas N
9 | Topdgrafo |al arquitecto para que disefie el plano 10,6
del terreno que se pretende vender
10| Arquitecto El arquitecto dibuja el plano del * 60.4
terreno
El arquitecto termina e informa al
11| Arquitecto |duefio que el plano ya esta 5,8
terminado
12 Usuario El duefio va a la oficina del arquitecto /) 41.6
. >
13 Usuario Reube_ el plano y cancela sus < 33
honorarios N
. Ir al municipio a la ventanilla de
14 Usuario recaudacion(3-4-5) \T 20,3
15 Usuario Espera ser atendido /) 3,2
, Adquiere o compra una especie v
16| Usuario | 10 0<\ 3,3
. Se dirige a la ventanilla del dep. N
17| Usuario | 5ya100s y catastros \ 20,3
|
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18

Usuario

Espera a ser atendido

5,2

19

Usuario

Socializa con el servidor publico
acerca del tramite que va a realizar

4,5

20

Usuario

Hace la entrega de la
documentacién  requerida  solo
copias como ( pago de impuestos
al dia, certificado del registro de la
propiedad, copia de la escritura,
copia de cedula del vendedor y
comprador, el duefio se acerca a
firmar, adquiere especies
valoradas)

2,5

21

Empleado

Se realiza un certificado de avalué
por compra y venta( transferencia
de dominio)

10,8

22

Usuario

Se le entrega al solicitante el
certificado de avalu6 y catastro y
se dirige al dep. de rentas(
ventanilla 2)

3,6

23

Usuario

Espera a ser atendido

-o—

4,7

24

Usuario

Socializa con el servidor publico

2,1

25

Empleado

Realiza la liquidacion de alcabalas
y plusvalia

4,8

26

Usuario

Se acerca a las ventanillas de
recaudacion (ventanilla 3, 4,5) a
cancelar.

1,2

27

Usuario

Espera a ser atendido

=

4.4

28

Usuario

Socializa con el servidora publico

1,2

29

Empleado

Le hacen el cobro por concepto de
pago de alcabalas y plusvalia

.

3,2

30

Usuario

El solicitante va a la notaria con los
siguientes documentos: certificado
de avalué por compra y venta,
recibos de pago de alcabalas y
plusvalia, copia de la escritura,
copia de cedula comprador vy
vendedor, certificado del registro
de la propiedad)

19,9

31

Usuario

Espera a ser atendido

4,2

32

Usuario

Socializa con el notario

54

33

Notario

Realiza la minuta ( elevada de la
escritura publica) y acta de compra
y venta

14,3

34

Usuario

Luego de que el notario legaliza va
a sacar copias de todos sus
documentos 3 de c/u

/NS

15,8

35

Usuario

El duefio o solicitante va al
Registro de la Propiedad

16,6

36

Usuario

Espera a ser atendido

4,4
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. Socializa con el servidor publico para
37| Usuario |5 inscripcién de la nueva escritura _® 5.2
Proceden a realizar la inscripcion de
38 | Empleado |5 nyeva escritura 12,3
. El duefio va al Municipio a la ~
39| Usuario | \entanilla de avaltios y catastros \’ 14.6
40 Usuario Espera a ser atendido 45
Socializa con el servidor puablico para
) solicita actualizar la ficha de catastro
41| Usuario |relativo a la nueva escritura de
transferencia de predio o dominio. / 41
Se procede a actualizar la ficha en el /
42 | Empleado sistema donde_ se le cambia el { 3.2
nombre del propietario.
Terminada la escritura detallar donde
43 | Empleado |y cuando se hizo la transferencia de 1,2
dominio
Poner la fecha en que fue inscrita en
44 | Empleado | g registro de la propiedad 11
Determinar si por donacién o por
45| Empleado | compray venta del bien inmueble. e 12
Revisién y aprobacion de la nueva ~
46 | Empleado | gona ge catastro \l> 4.8
Comunica al solicitante la nueva /,
47 | Empleado | fena ge catastro ya actualizada o 1,4

Fuente: Entrevista a la jefa de avallos y catastros
Responsables: Nifiez Karen, Sicha Marlon

Cuadro 16. Sumario de datos proceso para transferencia de predio rustico

L TAREAS TIEMPO
Descripcion - : -
Cant. Porcentaje Minutos Porcentaje
O 133,9
16 34,04% 25,89%
= |o 0,00% 0
0,00%
D a0 63,83% 3784 |73,18%
] 4.8
1 2,13% 0,93%
\Y4 0
0 0,00% 0,00%
TOTAL 47 100% 517,1 100%

Fuente: Entrevista a la jefa de avallos y catastros
Responsables: Nifiez Karen, Sicha Marlon
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TRABAJO
TRABAJO+DESPERDICIO

Eficiencia del trabajo= *100%

133,9
Eficiencia del trabajo= ———————— * 100%
378,4+133,9

Eficiencia del trabajo= 26,34%

Andlisis: Segun cémo podemos observar en la hoja de analisis de procesos
tenemos que existe un alto porcentaje de demoras (tiempo no programado) con un
73,18%frente a 25,89% en este caso el tiempo en que opera. Por lo que cabe decir
gue estos procesos se llevan a cabo de forma lenta, la cual se deberia de realizar

reingenieria de procesos.

Para ello se recomienda que todas aquellas actividades que estan generando
demoras que hace no avanzar al proceso, se cree un mddulo informatico el cual
hara que el usuario desde la comodidad de su casa o0 en un establecimiento con
conexién a internet realice procesos como la adquisicion de una especie valorada
(tasa), un certificado de avallos (considerandose que este al dia en sus pagos de
impuestos), se proporcione los requisitos para el proceso, se dicte el proceso que

debe seguir para dicho tramite, formato para el disefio del plano y sus condiciones.
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Cuadro 17.Proceso para un embargo

GAD Municipal del Cantén El Triunfo
Hoja de anadlisis de tareas del

proceso

Inicio: Realizar una solicitud dirigida al sefior alcalde

Fin: Proceder a su realizacidn correspondiente.

PROCESO: PARA UN EMBARGO

SIMBOLOGIA EN

# |Responsable Tarea LA GRAFICA Tlempo Espacio
o=D ] ™"
. Realizar una solicitud dirigida al
1 |Usuario sefior alcalde Q\ 15,2
> | Usuario Ir al Mur)[C|p|o a las ventanillas de \q 218
recaudacion
Usuario Esperar a ser atendido ) 4,2
3 |Usuario Adquirir una especie valorada 6,4
4 | Usuario _Ir a secretaria a gntregar la solicitud 42
junto con la especie valorada
5 |Usuario Esperar a ser atendido ‘ 4,1
6 |Usuario Socializar con el servidor publico ) 2,6
Entregar la solicitud dirigida al sefior v
7 |Usuario alcalde y una especia valorada para 15
su aprobacion
8 |Empleado Envié delzrdlchos documentos para su L\ 5.4
aprobacion
A ., Ty
9 |Usuario Espera para su aprobacion & 185,3
Solicitud aprobada enviada al ~
10 |Empleado . 5,8
departamento de avallios y catastros
11 |Empleado Proceder a su realizacion x 10,6

correspondiente.

Fuente: Entrevista a la jefa de avallos y catastros
Responsables: Nifiez Karen, Sicha Marlon
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Cuadro 18.sumario de datos proceso para un embargo

. TAREAS TIEMPO
Descripcion - - -
Cant. Porcentaje Minutos | Porcentaje
Q 6 54,55% 44,9 16,81%
L~ o 0,00% 0 0.00%
D 5 4545% | 2222 83,19%
] 0 0,00% 0 0,00%
\V4 0 0,00% 0 0,00%
TOTAL 11 100% 267,1 100%

Fuente: Entrevista a la jefa de avallos y catastros
Responsables: Nufiez Karen, Sicha Marlon

TRABAJO

*100%
TRABAJO+DESPERDICIO

Eficiencia del trabajo=

. . 44,9
Eficiencia del trabajo= ————* 100%
222,24+44,9

Eficiencia del trabajo= 16,81%

Analisis: Segun como podemos observar en la hoja de andlisis de procesos
tenemos que existe un alto porcentaje de demoras (tiempo no programado) con un
83,19% frente a 16,81%en este caso el tiempo en que opera. Por lo que cabe decir
gue estos procesos se llevan a cabo de forma lenta, la cual se deberia de realizar

reingenieria de procesos.

Para ello se recomienda que todas aquellas actividades que estdn generando
demoras que hace no avanzar al proceso, se cree un modulo informético el cual
hara que el usuario desde la comodidad de su casa o0 en un establecimiento con
conexidn a internet realice procesos como la adquisicion de una especie valorada
(tasa), el formato de solicitud para un embargo dirigida al alcalde. Ademas seria
bueno que el sefior alcalde delegara esta responsabilidad a una persona
responsable y competente encargada de autorizar estos documentos haciendo que

este proceso se agilite dandose de manera rapida y oportuna.
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4.4. RESULTADOS

4.4.1. Encuestas alos usuarios

De los resultados obtenidos en las encuestas, se puede notar lo siguiente:

> Que en su gran mayoria los sefiores usuarios consideran estar de acuerdo
gque al existir conflictos entre empleados se dé un mal servicio a la

comunidad.

» De igual manera los sefores usuarios indican que una de los principales
factores por las cuales presentan quejas se debe a las constantes demoras

en los procesos.

» Ademas los usuarios en su mayoria sefialan estar totalmente de acuerdo que
la desorganizacion que exista en el departamento sea debido a los

inadecuados métodos de trabajo que utiliza el personal.

» Asimismo los usuarios consideran que el departamento de avallos y

catastros a veces y rara vez realiza eficazmente su trabajo.
» Por ultimo los usuarios calificaron al servicio que brinda el departamento de

avaluos y catastros como aceptable y buena considerando que en su mayoria

las calificaciones fueron de 6y 7.
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4.4.2. Entrevistas

PARA TRANFERENCIA PARTICULAR Y ACTUALIZACION DE LA FICHA DE
CATASTRO DE PREDIO URBANO

En base a nuestro estudio de tiempos de tareas hemos obtenido datos de vital
importancia que conllevan para el cumplir con este proceso encontramos que el
tiempo que ocupan para cumplir con cada una de las actividades en su mayoria
conllevan mayor tiempo en espera lo cual se traduce a demoras como por ejemplo
una de ellas viene a ser este caso el tiempo de espera para ser atendido en

ventanilla.

Aqui nosotros no Unicamente nos hemos enfocado a las actividades que
desempefian el GAD Municipal sino mas bien todo el proceso en si que conlleva
desde el momento en que se dirige al Municipio y se le comunica de los requisitos y
cudl es el proceso que lleva, todo esto hasta cuando le realizan la actualizacion
catastral del predio (en este caso por transferencia de predio) donde finaliza este
proceso.

Por medio de la hoja de analisis de tareas del proceso se determind 34 actividades
importantes por lo que se determino que se lleva de manera lenta debido a que
existe un mayor tiempo en actividades que no agregan valor como en este caso el
tener que movilizarse de un lugar otro y esperar a ser atendido como al Registro de

la Propiedad, GAD Municipal, Notaria.
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PROCESO: PARA TRANFERENCIA PARTICULAR Y ACTUALIZACION DE LA
FICHA DE CATASTRO DE PREDIO RUSTICO)

Para este tipo de proceso en el que interviene el departamento de avallos y
catastros el proceso que este sigue en su gran mayoria sus actividades son las

mismas que se deben seguir solo cambia al inicio.

Debido a que para este proceso se va a llevar a cabo una transferencia de predio
rustico, se debera en primera instancia realizar un plano de la parte o proporcion de
terreno que su duefio planea realizar la venta. Para la obtencion de ese plano se
debié ir al lugar inspeccionar y tomar las medidas y esperar el tiempo a que esté
terminado el plano todo esto genera que el proceso sea lento. Aparte a eso ir al
departamento de avallos y catastros a que se verifiguen el plano el cual es

entregado en digital.

Otra de las actividades que se dan de manera lenta es el tener que dirigirse a cada
una de estas entidades publicas y si es posible una y otra vez por la falta de algun

documento o problema que tenga de acuerdo a la documentacion necesaria.

PROCESO: PARA UN EMBARGO

Con base a nuestro estudio por medio de la hoja de analisis de tareas del proceso
se hizo un seguimiento de cada una de estas actividades en las que se obtuvo
varias muestras de tiempos en que se demora cada una de estas actividades por la
gue realizamos un promedio de tiempos para la ejecucion de una actividad y asi con
cada una de ellas. Como se puede observar en la hoja de andlisis nos encontramos
gue se genera una mayor demora en el tiempo empleado para recibir la aprobacion
por parte del alcalde. Ya que luego de haberse obtenido su autorizacion se le envia
ese documento al departamento de avallos y catastros para que se le ayude con

este proceso.
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4.5. VERIFICACION DE HIPOTESIS

Cuadro 19.Verificacion de hip6tesis

HIPOTESIS

VERIFICACION

H. GENERAL

La eficiencia de los procesos, contribuye
al cumplimiento de los objetivos del
departamento de avallos y catastros del
GAD Municipal del Canton El Triunfo.

Esta hipdtesis estd confirmada con la
pregunta 4 y 5 de las encuestas dirigidas
a los wusuarios del departamento de
avallos y catastros y con los andlisis de
tareas del proceso.

H. PARTICULAR 1

La demora en la ejecucion de los
procesos influye en los reclamos de los
usuarios.

Esta hipotesis esta confirmada con la
pregunta 1 y 2 de las encuestas dirigidas
a los usuarios del departamento de
avallos y catastros y con los andlisis de
tareas del proceso.

H. PARTICULAR 2

La inadecuada administracion facilita la
existencia de conflictos laborales.

Esta hipotesis ha sido confirmada con la
pregunta 1 de las encuestas dirigidas a
los usuarios del departamento de
avallos y catastros

H. PARTICULAR 3

La informacién desactualizada ocasiona

problemas en la toma de decisiones.

La hipotesis 3 se ha confirmado con la
pregunta 2 de las encuestas dirigidas a
los usuarios del departamento de
avaluos y catastros

H. PARTICULAR 4

Los inadecuados métodos de trabajo
contribuyen a la desorganizacién del

departamento.

Esta hipotesis la hemos confirmado con
la pregunta 3 de las encuestas dirigidas
a los wusuarios del departamento de
avallos y catastros

Fuente: Encuesta a usuario y entrevista al Jefe del dpto. Avallos y Catastros

Responsables: Nufiez Karen, Sicha Marlon
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5. CONCLUSIONES

Al culminar con la presente investigacion se llego a las siguientes conclusiones:

» En toda organizacion es de suma importancia que los procesos se realicen de
manera eficaz, eficiente, y rapida ya que el resultado de los mismos serviran
de apoyo para cumplir con los objetivos que la organizacién se haya

planteado.

» Uno de los principales motivos por los cuales los procesos tienen un alto
porcentaje de demoras en el departamento de avallos y catastros, es debido
a la falta de informacion anticipada para que los usuarios realicen de manera

rapida un proceso.

» El surgimiento de conflictos laborales en su gran porcentaje surge por la
ineficiencia del trabajo, lo cual recae en la inadecuada administracion del
departamento la cual no realiza controles periédicos al porcentaje de

eficiencia del trabajo.

» Las mediciones de eficiencia de trabajo son necesarias en una organizacion,
ya que estas permitiran evidenciar si el trabajo que se realiza se esta llevando
a cabo de manera eficiente o ineficiente el trabajo. con lo cual posteriormente
se podra tomar las medidas necesarias y asi reducir al minimo el desperdicio

y aumentar significativamente el trabajo.

» Un analisis de procesos es fundamental para toda organizacion, mediante
este es facil identificar de donde surgen las demoras que hacen que los

procesos sean ineficientes.

» Con la investigacion se pudo identificar mediante el andlisis de tareas del
proceso del departamento de avallos y catastros, que estos son principales

candidatos para una reingenieria de procesos.
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6. RECOMENDACIONES

Efectuar periodicamente una medicion de eficiencia de trabajo, para disminuir
continuamente el desperdicio del mismo y asi contribuir al cumplimiento de

objetivos departamentales.

Detallar la documentacion y requisitos necesarios para la ejecucién de cada
proceso en la pagina web del GAD municipal para que el usuario del
departamento de avallos y catastros se dirjan al mismo con toda la

documentacion lista y asi disminuir las demoras.

Aplicar un analisis de procesos anualmente para asi evitar la ineficiencia de

los mismos.

Realizar una pronta reingenieria de procesos, tomando en consideracion el
analisis de las tareas de procesos realizada en la presente investigacion para
disminuir las demoras identificadas en los mismos y a su vez aumentar el

porcentaje de eficiencia de trabajo identificado.

Tomar en consideracion las recomendaciones expresadas después de cada

hoja de andlisis de procesos.

64






.-__.-'.:-\.l It"‘u‘.

'I'

b S |'l"',.-'

SEX0

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES

FORMATO DE LA ENCUESTA

CARRERA DE INGENIERIA COMERCIAL

Encuesta dirigida a los usuarios de los servicios que brinda el departamento
La presente encuestatiene como objetivo conocer la gestion del departamento de Avaluos y Catastros.
Para el llenado de la encuesta marque con una X la opcion que usted considere

sCree usted que al existir
conflictos entre empleados
del departamento de avalios
y catastros afecta el servicio
brindado por los mismos?

sector en que reside

Totalmente de acuerdo

Ce acuerdo

En desacuerdo

Minguno

cConsidera wusted que el
factor principal por las cuales
los usuarios presentan
gquejas son las constantes
demoras en los procesos?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Minguno

amic ma o omitre r T == FT=T mural
3. ¢sPiensa usted que la
desorganizacion en el b, ¢Del 1 al 10 como califica
departamentc se debe a los usted el servicio que ofrece el
inadecuados meétodos  de departamento de avalios y
trabajo utilizados por el catastros, siendo 1 Muy Malo
personal? y 10 Muy Bueno?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo ;
Minguno 3
4
4, sLos empleados , del A
departamento de avaluos y 5
catastros realizan -
eficazmente su trabajo? 5
Siempre 0
A Veces 10
Rara Vez
Munca




MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Problema Causa Formulacién Objetivo General Hipdtesis General Variable Variable
Dependiente |Independiente
Incumplimiento | Ineficiencia ¢,Como incide laineficiencia | Analizar las causas del|La eficiencia de los|cumplimiento |eficiencia de
de los objetivos | de los|de los procesos en el |incumplimiento de los | procesos contribuye al | de objetivos | procesos
en procesos cumplimiento de los | objetivos del departamento de | cumplimiento de los
departamento objetivos en el | avallos y catastros, a través | objetivos del departamento
de avallos vy departamento de avallUos y | de un analisis de los procesos | de avallos y catastros
catastros de catastros de gad municipal | del gad el triunfo, con el fin de
GAD Municipal el triunfo? cumplir con los objetivos
El Triunfo departamentales y mejora de
la administracion
Sub-Problema | Causa Sistematizacion Objetivo Particular Hipotesis Particular Variable Variable
Dependiente |Independiente
Reclamos de los | Demora en la | ¢De que manera incurre la|Evaluar la demora en la|la demora en la ejecucién|Reclamo de|Demora en la
usuarios ejecucién de|demora en la ejecucion de | ejecucion de los procesos en | de los procesos influye en | usuarios ejecucion de
los procesos |los  procesos en los|los reclamos de los usuarios |los reclamos de los procesos
reclamos de los usuarios? usuarios
Conflictos Inadecuada ¢De que modo incide la|Analizar la inadecuada | la inadecuada | Conflictos Inadecuada
laborales administracié |inadecuada administracién | administracién en los | administracion facilita la|laborales administracion
n en los conflictos laborales? | conflictos laborales existencia de conflictos
laborales
Problemas en la | Informacién ¢ Coémo afecta la|determinar la afectaciéon de|la informacion | Problema en | Informacién
toma de | desactualizad | informacién desactualizada | informacién  desactualizada | desactualizada ocasiona|la toma de |desactualizada
decisiones a en los problemas en la toma | en los problemas en la toma | problemas en la toma de | decisiones
de decisiones? de decisiones decisiones
Desorganizacion | Inadecuados | ¢, C6mo influyen los | Identificar los inadecuados |los inadecuados métodos | Desorganizaci | Inadecuados
del métodos  de |inadecuados métodos de|métodos de trabajo en la|de trabajo contribuyen ala|én del | métodos de
departamento trabajo trabajo en la | desorganizacién del | desorganizacion del | departamento | trabajo
desorganizacion del | departamento departamento
departamento?
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ARBOL DE PROBLEMAS

RECLAMOS DE LOS CONFLICTOS PROBLEMAS EN LA DESORGANIZACION
USUARIOS LABORALES TOMA DE DEL
DECISIONES DEPARTAMENTO
EFECTOS

INCUMPLIMIENTO DE LOS OBJETIVOS EN DEPARTAMENTO
DE AVALUOS Y CATASTROS DE GAD MUNICIPAL EL TRIUNFO

INEFICIENCIA DE LOS PROCESOS

CAUSAS

DEMORA EN LA INADECUADOS

INADECUADA :
EJECUCION DE LOS INFORMACION METODOS DE

ADMINISTRACION DESACTUALIZADA
PROCESOS TRABAJO




Entrevista a Jefe de departamento de Entrevista a empleados de Entrevista a empleados de
avallos y catastros departamento de avallos y catastros departamento de avaluos y catastros

R, R

AVALUOSﬂTASTRO

Encuesta a usuarios de departamento de Encuesta a usuarios de departamento Encuesta a usuarios de departamento de
avallos y catastros de avallos y catastros avallos y catastros




ANALISIS DE URKUND

(URKUND
7 Lista
Document TESIS NUNEZ KAREN , SICHA MARLON docx (D15795422) 23]
Submitted 2015-10-21 20:44 (-05:00) &
Submitted by k1021i@hotmail.com
Receiver hecheverriav.unemi@analysis.urkund.com y
Message TESIS KAREN NUNEZ -M ARLON SICHA Show full message =
1% of this approx. 30 pages long document consists of text present in 3 sources. B
=
83
b < 9 Sl L)
00,00% 0 0,00%
545,45% 2222 83,19%
00,00%00,00%

00,0090 0,00% TOTAL 11 100% 267,1 100%

Fuente: Entrevista a la jefa de avalUos y catastros Responsables: NGfiez Karen, Sicha Marlon Eficiencia del
trabajo= " 1003 Eficiencia del trabajo=* 1003 Eficiencia del trabajo= 16,81% Analisis: Segun cémo podemos
observar en la hoja de analisis de procesos tenemos que existe un alto percentaje de demoras (tiempo no
programado) con un 83,19% frente a 16,81%en este caso el tiempo en que opera. Por lo que cabe decir que
estos procesos se llevan a cabo de forma lenta, la cual se deberia de realizar rei ngenieria de procesos. Para
ello se recomienda que todas aquellas actividades que estan generando demoras que hace no avanzar al
proceso, se cree un modulo informatico el cual hard que el usuario desde la comodidad de sucasaoenun
establecimiento con conexion a internet realice procesos como la adquisicion de una especie valorada (tasa),
el formato de solicitud para un embargo dirigida al alcalde. Ademas seria bueno que el sefior alcalde delegara
esta responsabilidad a una persona responsable y competente encargada de autorizar estos documentos
haciendo que este proceso se agilite dandose de manera rapiday oportuna. 4.4. RESULTADOS
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