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RESUMEN EJECUTIVO

Ante la demanda cada vez mayor de la ciudadania por recibir un servicio publico de calidad,

el sector publico se ve en la necesidad de mejorar su atencion ante estos requerimientos.

Por ello es importante aplicar modelos de gestiébn acordes con las necesidades de los
ciudadanos. En el caso del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Santo

Domingo se opto por el sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2008.

El presente trabajo es un aporte de aplicacion de mejoramiento continuo dentro de un

sistema de gestion de calidad en una entidad publica.

Las competencias asignadas a los gobiernos autbnomos descentralizados municipales son
extensas y en multiples areas, por lo que el estudio se centra en aquellos procesos que

entregan los productos y servicios con mayor demanda por parte de la ciudadania.

PALABRAS CLAVE: gestion publica, sistema de gestion de calidad, mejoramiento

continuo, procesos, cliente-ciudadano, indicadores de gestion.



ABSTRACT

Given theincreasing demand of citizensto receive public service excellence, the

public sector needs to improve their attention for those requirements.

It is therefore important to apply management models according to the needs of
citizens. In the Decentralized Autonomous Municipal Government of Santo  Domingo was

chosen the ISO 9001: 2008 management system.

This paperis a contributionto the implementation of continuous improvement within

a quality management system in a public entity.

The functions assigned to municipal autonomous governments are extensive and in many
areas, so the study focuses onthose processes that deliver products and services with

higher demand from the public.

KEYWORDS: public management, quality management system, continuous

improvement, client-citizen process, management indicators.



INTRODUCCION

El siglo XXI se caracteriza por la rapidez con la que se transmite la informacion; la
velocidad con la que evolucionan las tecnologias de la informacion y comunicacion, crean
nuevas formas de intercambio, que facilitan la materializacion de fenémenos como la

globalizacion.

El sector publico no debe, no puede aislarse de estas nuevas maneras de ser de una
sociedad. En el Ecuador, a nivel de gobierno central, se evidencian planes, sistemas,
politicas publicas encaminadas a tomar las mejores practicas de gestion del sector privado e

incorporarlas a la gestién publica, que difiere del concepto de privatizacion.

En los gobiernos auténomos, la adaptacion a esta nueva forma de gerenciar las
instituciones publicas es mas lenta y por supuesto dada su autonomia administrativa
financiera, dependera principalmente de la decisiéon de la autoridad de turno el sustituir
modelos de gestién: lentos, funcionales, jerarquicos, hacia modelos enfocados a entregar
los resultados que espera la ciudadania, misma que cada vez exige una mayor participaciéon

en la gestién publica.

En el caso del Gobierno Autbnomo Descentralizado (GAD) Municipal de Santo
Domingo; a partir del afio 2010 se han venido introduciendo cambios, precisamente con el

afan de transformar una organizacién funcional en una que gestiona procesos.

Un cambio significativo constituy6 en el afio 2011 la apertura del Centro de Atencién
Ciudadana (C.A.C) que conforme al Estatuto Organico de Gestiébn Organizacional por
Procesos del GAD Municipal de Santo Domingo, es la unidad administrativa a través de la
cual el ciudadano-cliente expresa sus requerimientos y asi mismo recibe su producto

(servicio/respuesta).

En el afio 2013, se implementa en el GAD Municipal el Sistema de Gestion de
Calidad 1SO 9001:2008, y es bajo ese enfoque que este estudio presenta una propuesta de

mejora continua en el Centro de Atencion Ciudadana.

Para la mejor comprension de los resultados, el presente estudio esta estructurado
en cinco capitulos. El primero describe el problema y las bases de la propuesta. El segundo
contiene los preceptos tedricos que sirvieron como marco de referencia para la sustentacion
de este trabajo. En el tercer capitulo se expone la metodologia de la investigacion. El cuarto
capitulo recoge el funcionamiento del GAD Municipal, su direccionamiento estratégico, el

marco legal que regula sus competencias y la implementacion del Sistema de Gestion de
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Calidad 1SO 9001:2008 en la instituciéon. También se expone la situacion actual de los
procesos elegidos para estudio, asi como el analisis de los indicadores definidos en los
procesos, incluyendo la propuesta de mejora a los procesos e indicadores explicados y

analizados.

Para finalizar se podra encontrar las conclusiones a las que se llegd y
recomendaciones para futuros estudios.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA



1.1. Antecedentes

El sector publico ecuatoriano en los Ultimos afios ha incorporado cambios en sus
estructuras organizaciones y modelos de gestion, debiendo por norma, adaptar su accionar

a la gestién por procesos.

El no contar con procesos definidos, dificulta poder entregar informacion veraz y
oportuna a los ciudadanos sobre sus requerimientos, a mas que el tiempo destinado por los
técnicos ejecutores de procesos en atencién directa a los usuarios, alarga los tiempos de

respuesta.

El GAD Municipal de Santo Domingo inicié6 este cambio de organizacion de lo
funcional a gestion por procesos en el afio 2010, motivados principalmente por el alto trafico
de ciudadanos buscando respuesta a sus tramites en las diferentes dependencias de la

institucion.

Con la creacién del Centro de Atencion Ciudadana (C.A.C.) en el GAD Municipal de
Santo Domingo, quedé atras el hecho que sea el ciudadano/a quien busque la oficina que
pueda atender su requerimiento, facilitandosele el conocimiento tanto del estado de su

tramite como de la unidad administrativa que se encuentra gestionandolo.

El GAD Municipal para abrir el C.A.C. que fue concebido para brindar comodidad y
agilidad en la atencion a la ciudadania, realiz6 cambios en infraestructura, climatizacion,

mobiliario, sistema de turnos, capacitacion al personal, entre lo mas relevante.

Para que el Centro de Atencion Ciudadana cumpla con sus objetivos de atencion,
requiere que los diversos procesos que opera el GAD Municipal estén bien definidos y
ejecutandose adecuadamente, lo cual no sucede en todos los casos, ocasionando la
insatisfaccion del ciudadano por la demora del GAD Municipal de Santo Domingo en la

respuesta a sus requerimientos.

Existen dos momentos en los cuales el ciudadano debe esperar para ser atendido. El
primero es el tiempo que transcurre entre que obtiene un ticket de atencion en el C.A.C. y es
efectivamente atendido por un Asistente del C.A.C.; y el segundo corresponde al tiempo que

se toma la institucion para procesar el requerimiento y entregar una respuesta.

1.2. Problema de Investigacion
Falta de seguimiento y control a las actividades dentro de los procesos, asi como la
falta de estandarizacion de requisitos para cada tramite, dejando a discrecion del técnico a

cargo, la decisién sobre qué documentos solicitar, lo cual ocasiona que un mismo tipo de
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tramite tenga diferentes tiempos de respuesta, evidenciando burocracia innecesaria en unos
casos y en otros dejando la percepcion en los ciudadanos que podria existir algin tipo de
preferencia que permite que tramites ingresados con posterioridad, sean atendidos en
primer lugar; esto por supuesto afecta la imagen institucional y le resta eficiencia en su
gestion.

En el presente estudio, se han planteado las siguientes interrogantes en torno al
problema de investigacion:

¢,Cémo incrementar la satisfaccion de la ciudadania respecto a los servicios y tiempos
de respuesta del GAD Municipal de Santo Domingo?

¢,Cuales son los servicios de mayor demanda en el GAD Municipal?

¢,Cuales son los servicios con mayor tiempo de tramite en el GAD Municipal?

¢,Cuales son las causas para la demora en la entrega de los servicios en el GAD
Municipal?

¢, Qué acciones de mejora a los procesos se pueden implementar?

¢Cuales indicadores facilitarian el control de los procesos dentro de la mejora
continua?

1.3 Justificacion

Se evidencia falta de control sobre las actividades del GAD Municipal, lo que se
refleja en procesos lentos, con largos tiempos de espera para atender los requerimientos del

ciudadano.

Se necesita un adecuado analisis que permita determinar las causas de los retrasos,

y plantear para su implementacion, propuestas de mejora a los procesos.

El estudio contempla la revisibn de los procesos generados a partir de los
requerimientos de la ciudadania en el C.A.C. y que tienen relacién con la facultad reguladora
del GAD Municipal. No incluye procesos relacionados con requerimientos de infraestructura

(obras).

Esta investigacion pretende proponer acciones de mejora a los procesos que
generan los servicios con mayor demanda en el GAD Municipal, y/o aquellos que presenten
atributos fuera de control 6 con tendencia a ello. Bajo estos pardmetros se ha seleccionado
a los procesos que se ejecutan en el Centro de Atencion Ciudadana; Direccién de Avallos y
Catastros (Ingreso al Catastro, Depuracién Catastral, Registro de Alcabalas) asi como la
revision y propuesta de mejora a los indicadores operativos y de calidad existentes para

todos los procesos declarados en el GAD Municipal de Santo Domingo.



La estandarizacion de requisitos (entradas) para los procesos, la fijacion de
indicadores operativos y de calidad, y la generacion de registros que sustenten el valor
agregado de cada actividad al proceso, serdn sin duda un aporte importante para la

institucion al momento de mejorar su atencion a la ciudadania.

1.4. Objetivos de la investigacion

1.4.1. Objetivo general.
Aplicar el modelo de mejora continua a la gestion por procesos del GAD Municipal de
Santo Domingo, para incrementar la satisfaccion de la ciudadania respecto a los servicios y

tiempos de respuesta de la administracion publica.

1.4.2. Objetivos especificos.
Identificar los servicios de mayor demanda en el GAD Municipal.
Identificar los servicios con mayor tiempo de tramite en el GAD Municipal.
Determinar las causas para la demora en la entrega de los servicios.

Proponer acciones de mejora a los procesos.

o~ 0w N PE

Definir nuevos indicadores operativos y de calidad para los procesos del GAD Municipal,
gue faciliten el control y las acciones preventivas o0 correctivas dentro de la mejora

continua.



CAPITULO Il
MARCO REFERENCIAL



2.1. Revision de la literatura o fundamentos teéricos

2.1.1. Teoria general de la Administracion.

Como lo sefala Chiavenato (2007) “La TGA estudia la Administracion de las
organizaciones y empresas desde el punto de vista de la interaccion e interdependencia de
las seis variables principales (tareas, estructura, personas, tecnhologia, ambiente y

competitividad)” (p. 11)

A lo largo del tiempo y conforme los cambios propios de cada época tanto el modelo
de administracion como el perfil del administrador han tenido que adaptarse a los cambios —
evolucion- que han sufrido precisamente estas variables, ya que como en todo sistema el

cambio en uno de sus elementos altera el funcionamiento del sistema en su conjunto.

A mediados del siglo XX, la Teoria de la Burocracia basada en los preceptos dados
por el socidlogo aleman Max Weber constituyé el modelo adoptado por grandes empresas y

organizaciones.

Si bien Weber concibié a la burocracia como modelo de administracién para grandes
empresas, este fue adoptado también por organizaciones publicas, basdndose este modelo
principalmente en que la autoridad estd dada por un conjunto de normativa previamente
conocida y aceptada por los subordinados -burédcratas- quienes asi legitiman las

disposiciones de sus superiores jerarquicos.
Para Max Weber, la burocracia tiene las siguientes caracteristicas:

Caracter legal de las normas y reglamentos.
Carécter formal de las comunicaciones.
Caracter racional y division del trabajo.
Impersonalidad en las relaciones.

Jerarquia de la autoridad.

Rutinas y procedimientos estandarizados.
Competencia técnica y meritocracia.

Especializacion de la administracion.

© ©®© N o g~ w DN

Profesionalizacion de los participantes.

10.Compleja prevision del funcionamiento. (Chiavenato, 2007, p.226)

Este modelo buscé la eficiencia organizacional al subordinar los medios a la
consecucion de los fines, no obstante ha demostrado sus debilidades tales como la

dificultad de los burécratas en brindar alternativas por estar bajo la concepcion que en lo
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publico sino esta escrito no existe, basando sus acciones Unicamente en la normativa

previamente establecida de manera unidireccional (de arriba hacia abajo).

Por la necesidad de respaldar sus decisiones se llega a un exceso de papeleo y
autorizaciones —sumillas- la mayoria de las veces innecesarias, dado que la normativa

establecida bastaria para sustentar tales acciones, sin requerir autorizacion posterior alguna.

Al tener todo escrito, el trabajo se lo realiza mediante procedimientos rutinarios que
cohiben la iniciativa de los burécratas, ademas que subordina el servicio al cliente
(ciudadano en el sector publico) al cumplimiento estricto de la normativa y procedimientos

propios de la entidad publica.

Sin embargo, una sociedad mas activa y demandante, lleva a que tanto el
administrador privado como el publico enfaticen su gestion en lograr altos niveles de

productividad y excelencia en la calidad, en un contexto de globalizacion.

Naisbitt muestra las megatendencias, que constituyen el entorno en el cual se

desenvuelven las organizaciones actualmente:

Tabla 1: Megatendencias

Sociedad Industrial Sociedad de la Informacién Innovacién y cambio

Tecnologia sencilla Tecnologia sofisticada Mayor eficiencia

Economia nacional Economia mundial Globalizacion y competitividad

Corto plazo Largo plazo Visién del negocio y del futuro

Democracia representativa Democracia participativa Pluralismo y patrticipacion

Jerarquia Comunicacion lateral Democratizacion y
empowerment

Opcién dual o binaria Opcién multiple Visién sistémica y contingencial

Centralizacion Descentralizacién Incertidumbre e imprevisibilidad

Ayuda institucional Autoayuda Autonomia y servicios
diferenciados

Fuente: Naisbitt, J. (1.985). Megatrends. Sao Paulo: Abril Cultural. Citado por Chiavenato (2007)

2.1.2. La gestion publica.

A medida que la sociedad ha evolucionando, ha crecido la demanda de servicios
publicos y con ello la necesidad de una gestion publica que responda de manera eficiente a

tales requerimientos.

Como se mencion6é anteriormente, la Teoria de la Burocracia desde mediados del

siglo anterior ha sido largamente aplicada en el sector publico, mas no como fue concebida
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originalmente, sino que lamentablemente cuando escuchamos la palabra burocracia la
asociamos con lentitud, exceso de papeleo, duplicidad de actividades, con el consecuente

desperdicio de tiempo y recursos.

No obstante, como se expondra en el presente estudio; cada vez son mayores los
esfuerzos en el pais por instaurar una gestion publica acorde a las actuales condiciones en
las que se desarrolla la sociedad tales como la globalizacion, el uso de las tecnologias de la
informacion y comunicacion (TIC's) que a su vez facilitan el uso del conocimiento, variables
que han sido explicadas por muchos autores y que Alvin Toffler lo analizara ampliamente en
su libro La Tercera Ola haciendo referencia a la era de la informacion o como actualmente

se denomina la sociedad del conocimiento.
Estos cambios de enfoque se los puede apreciar en el siguiente cuadro:

Tabla 2: Diferencias entre la sociedad post-industrial y sociedad del conocimiento

Descriptor Sociedad Post —industrial Sociedad del conocimiento
Fuente de riqueza Capital Conocimiento
Tipo de organizacion Burocratica Redes de Relaciones

Principios rectores

Division del trabajo
Separacion de hacer/pensar
Automatizacion

Orientacion a funciones
Autoridad basada en el puesto

Autonomia en el trabajo
Relaciones entre técnicos
Trabajo creativo

Orientacion a los procesos
Autoridad basada en las
competencias

Estilos de liderazgo

Directivo (autoridad)

Participativo (mentor)

Procesos

Separados por funciones

Vision horizontal

Estructura Formal/rigida Virtual/equipos
Especialistas en ejecutar | Calificadas, con vision del
Personas funciones simples proceso global y capacidad de

decidir.

Fuente: Lopez J. y Gadea, A. (1995) Servir al ciudadano. Gestion de la calidad en la Administracién Publica.

Barcelona: Ediciones Gestiéon 2000. Citado por Friedmann (2003)

2.1.2.1. Lanueva gestion publica.

La Nueva gestién publica Public Choice y Managarialism, como lo sefiala Friedmann
(2003) tuvo como principales expositores al presidente estadounidense Ronald Reagan y a
la primera ministra britanica Margaret Thatcher. En ambos casos politicos de derecha que
introdujeron conceptos empresariales al sector publico; destacando la eficiencia empresarial
privada y la poca capacidad de las entidades publicas como administradores; esto originé a
lo largo del continente incluido el Ecuador una ola privatizadora, transfiriendo al sector
privado actividades productivas, aduciendo precisamente la incapacidad de generar

rentabilidad por parte del Estado.
12



Para D. Osborne y T. Gaebler (como los cita Friedmann, 2003) “la administracién
publica debiera emular las mejores practicas de las instituciones del sector privado y que si
bien no se puede manejar el gobierno como una empresa, si se lo puede dirigir con espiritu
emprendedor” (p. 12)

En su libro “La Reinvencion del Gobierno” Osborne y Gaebler (1994) fundamentan la

gestion publica con un estilo de gobierno que ponga en practica los siguientes aspectos:

e Gobierno Catalizador: Mejor llevar el timén que remar.

e Gobierno Propiedad de la Comunidad: Mejor facultar que servir directamente —promover
la participacion de la comunidad en asuntos publicos.

e Gobierno Competitivo: Inyectar competitividad en la prestacion de servicios.

e Gobierno inspirado en objetivos: La transformacién de las organizaciones regidas por
reglas.

e Gobierno dirigido a resultados: Financiar el producto, no los datos.

e Gobierno inspirado en el cliente: satisfacer las necesidades del cliente, no las de la
burocracia.

e El Gobierno de Corte Empresarial: Ganar en lugar de gastar.

e El Gobierno Previsor: Prevenir los problemas en lugar de administrar soluciones
(gobernar con prevision: anticipar el futuro).

¢ El Gobierno Descentralizado: De la jerarquia a la participacion y el trabajo en equipo.

e EIl Gobierno orientado al mercado. (p.57)

2.1.2.2. Nuevos tipos de organizacion.

Parte de la tendencia de aplicar modelos de gestion del sector privado en lo publico,
constituyen las nuevas formas de organizacion que de a poco se van introduciendo y
adaptando a la gestion publica, buscando que estas instituciones adopten una nueva
filosofia que refleje a una organizacién viva, en permanente aprendizaje e innovacion,
alejandola asi del pensamiento burocratico, estos cambios se pueden observar en la Tabla
3.
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Tabla 3: Organizacion Burocrética versus Organizacion Innovadora

Organizacion Burocratica Organizacion Innovadora
e El cambio es considerado como una o El cambio es considerado como una oportunidad
amenaza * Riesgo controlado
« Aversién de asumir riesgos * Orientacion hacia el cliente
« Orientacion hacia adentro * Visién
« Convenciones y reglas » Respaldando a nuevas ideas
« Poner en duda nuevas reglas/ideas * Proteccioén y respaldo por el superior
* Obediencia frente a los superiores « Confianza reciproca
« Control * Generacion de sentido a través de un enfoque
« Pérdida del sentido debido a la holistico
fragmentacion * Muchas, y también pequefias innovaciones
« Blsqueda por las “grandes” innovaciones * Tolerar errores
« Evitar errores * Tolerar caos
* Generar orden

Fuente: Sattelberger, Th. Die lernende Organisation im Spannungsfeld von Strategie, Struktur
und Kultur. En Friedmann (2003)

Muestra de este tipo de organizacion, diferente por supuesto a la conocida
organizacion jerarquica, es la organizacion virtual. Mitchel (citado por Friedmann, 2003)
sefiala que asi como las antiguas polis “provistas de agora, mercados y teatros para
aquellos que vivian dentro de sus muros, la bitsfera del siglo XXI requerira de un creciente
namero de lugares de asamblea o reunidn virtuales, intercambios y sitios de entretencion
para el pueblo que esté conectado a ella.” (p. 51)

En este marco, el cliente-ciudadano ya no estaria regido ni siquiera a horarios de
atencion, pues estas organizaciones virtuales abren la posibilidad de acceder a servicios,

tramites publicos los 365 dias del afio, las veinte y cuatro horas del dia.

Este tipo de organizaciéon ha dado paso a lo que se conoce como Gobierno
Electrénico, que a nivel del gobierno central e institucional lo encontramos con el SRI, el

IESS, Portal del Sistema Nacional de Compras Publicas entre otras.

En el caso del GAD Municipal de Santo Domingo; las acciones encaminadas hacia
un gobierno electrénico son limitadas y recientes. Sobre el tema se expondra con mayor

amplitud en los siguientes capitulos.

La siguiente figura muestra las principales diferencias entre una organizacién

tradicional y una organizacion virtual.
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Organizacion Virtual

Organizacién Criterios
Tradicional
e Material D terializacio ¢ Principalmente inmaterial
«  Sujeto al espacio D:Fg;ﬁg;fgﬁ'on ¢ Principalmente no sujeto al espacio
e Sujeto al tiempo Asincronizacion ¢ rl?(r)lrnacsl)palmente no sujeto al tiempo (24
e Propiedad de medios P " . o . . L
piecac . Atomizacion integrativa « Desintegracion vertical y reintegracion
e Integracion vertical virtual
e Magnitud fisica . -
g * Redes de generacion de valor fisicas y
e Nexo estrecho con proveedores virtuales
e Estructura organizacional funcional, A
jerarquica Temporalizacién » Estructura organizacional procesal
e Produccion en masa estandarizada Individualizacion (modularizacion)
- e Mass Customizacion (individualizacion
e Formas de cooperacion ancladas de producto y empresa)
institucionalmente No institucionalizacion « Ninguna institucion propia

Figura 1: Organizacion Tradicional versus Organizacion Virtual
Fuente: Littmann, P. y Jansen, S.A. (2000): Oszillodox. Virtualisierung - die permanente Neuerfindung
der Organisation. Citado en Friedmann (2003) p.53

2.1.3. Gestion por resultados.

En la gestion publica actual, los ciudadanos comunes, actores politicos y actores
productivos del sector privado piden mayor participacion, ya no solo en el cdmo ejecutar
politicas publicas sino sobretodo evaluando los resultados, lo que da origen a la
“gobernanza” que como lo sefiala Governa (citado por Carmona, 2005), “constituye un modo
y un estilo especifico de accién colectiva que se sustenta en la conformacién de
asociaciones y coaliciones de actores publicos y privados que se dirigen a resolver objetivos

de manera conjunta. (p. 4)

Entonces, se muestra un nuevo escenario, donde el ciudadano ya no es concebido
bajo el precepto de ciudadano-cliente sino como un asociado del Estado; como lo sefiala
Matas (citado por Lépez, 2005): “Los ciudadanos son mucho mas que clientes de servicios
publicos; de hecho, son los accionistas politicos y econdmicos de las administraciones
publicas y tienen muchos mas derechos de los que estan asociados al rol de cliente. Entre la
administracion publica y la ciudadania no hay un contrato comercial sino un contrato social y

politico.” (p. 9)

Como respuesta a esta realidad, el gobierno implementa la gestion por resultados

definida por Makén (2000) como: “el modelo que propone la administracién de los recursos
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publicos centrada en el cumplimiento de las acciones estratégicas definidas en el plan de

gobierno, en un periodo de tiempo determinado.” (p. 3)

Por tanto, la gestién por resultados supone que la organizacion cuenta con una
planificacion estratégica cuidadosamente elaborada, planes operativos que viabilizan el
cumplimiento de los objetivos estratégicos planteados, un enfoque en procesos, cuyas
salidas (productos) sean los que permitan materializar (fuente de verificacion) que los

resultados fueron alcanzados.

Asi también la gestién por resultados requiere de un permanente desarrollo del
talento humano, permitiendo el adquirir y potenciar habilidades y destrezas traducidas en

competencias laborales acordes a las necesidades de la gestion publica.

En la gestidon por resultados esta presente el monitoreo y control para verificar que lo
gue se esta ejecutando tiene relacién con lo planificado y efectivamente esta conduciendo a
la consecucién de los resultados esperados. Finalmente un elemento que se encuentra
incorporado en la gestién por resultados es la rendicion de cuentas precisamente de los
resultados obtenidos; esto en nuestro pais se encuentra legislado y constituye una
obligacion de todo mandatario. El articulo 89 de la Ley Orgénica de Participacion Ciudadana
define a la rendicion de cuentas:

como un proceso sistematico, deliberado, interactivo y universal, que involucra a
autoridades, funcionarias y funcionarios o sus representantes y representantes legales,
segln sea el caso, que estén obligadas u obligados a informar y someterse a evaluacion
dela ciudadania por las acciones u omisiones en el ejercicio de su gestion y en la

administracion de recursos publicos. (2010, Art. 89)

2.1.4. Gobierno por resultados en Ecuador.

En el Ecuador el modelo de gestion por resultados ha sido la base para la
implementacién de una metodologia propia, que la Secretaria Nacional de Administracién
Publica la ha denominado Modelo de reestructuracion de la Gestion Publica Institucional,
que fuera emitido como Norma Técnica de Reestructuracion de la Gestion Publica

Institucional, publicada en Registro Oficial del 19 de diciembre de 2011.

En esta norma técnica el modelo es definido como:

el conjunto de procesos, actividades y herramientas interrelacionadas en un sistema de
gestion institucional fundamentado en politicas, mediante el cual busca consolidar e innovar a
las instituciones de la Administracién Publica Central, institucional y dependiente de la

Funcién Ejecutiva bajo los principios constitucionales que regulan la Administracion Publica y
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optimizar con eficiencia la gestidon de la misma, los recursos del Estado, la mejora en la

calidad de los servicios a la ciudadania y el desarrollo del servidor pablico. (2011, Art. 1)

Se declaran como principios del modelo: eficiencia, eficacia, calidad,
desconcentracion, descentralizacion, coordinacién, transparencia, participacion, sentido de
pertenencia, responsabilidad social y ambiental. Y como valores: honestidad, integridad,
ética, respeto, lealtad, dignidad, justicia, equidad, responsabilidad, igualdad, democracia,

libertad y disciplina.

El Art. 10 de la Norma Técnica indica como componentes del modelo de restructuracion:

a) Planificacion de la organizacién institucional,

b) Gobierno por resultados;

c) Gestidn de planes, programas y proyectos;

d) Gestidn de procesos;

e) Gestién y optimizacién del talento humano por reestructuracion; vy,
f) Herramientas complementarias al Modelo de Reestructuracion.

Los beneficios esperados para la gestién publica, con la aplicacion de este modelo,

se presentan en el siguiente cuadro:

Tabla 4: Beneficios del modelo de gestidon publica institucional

Actual Beneficios del Modelo

Administracion funcional, parcial gestion por | Administracion por procesos y proyectos
procesos

Gestidn individual (autista) Gestion integral (sistémica)

Duplicidad en la gestion Direccionamiento Unico

Planificacién sin gestion Gestién de la planificacion

Cumplimiento de tareas Cumplimiento de objetivos

Elaboracion de informes en forma manual Uso de herramientas tecnoldgicas

Seleccion clientelar Seleccién de personal por meritocracia
Cultura por historia (paradigmas) Gestién del cambio de la cultura - innovacion
Gestién del cambio evolutiva Gestién del cambio radical

Certificacion de la calidad

Fuente: Reinoso, M. (2011). Gestion Publica Institucional y Gobierno por Resultados. Quito: Editorial IAEN

La Administracién Central -toda institucion dependiente de la Funcion Ejecutiva- para
la aplicacién del Gobierno por Resultados utiliza la herramienta informética que lleva el
mismo nombre y que habitualmente se lo nombra como GPR.

La metodologia se la plasmé a través de la emisién de la Norma Técnica de
implementacion y operacion de la metodologia y herramienta de gobierno por resultados en

noviembre del 2011.
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A través de esta herramienta informatica se gestionan los planes -estratégicos y
operativos-, programas, proyectos y procesos institucionales y se monitorea los resultados.
Constituye una importante herramienta de evaluacion de desempefio de las instituciones

publicas, asi como para la toma de decisiones del Ejecutivo.

La herramienta esté estructurada de tal forma que permite obtener informacion para
ser analizada a través de las dimensiones del Tablero o Cuadro de Mando, pues se pide que
los objetivos se clasifiquen segun estén orientados a:

¢ Ciudadania (perspectiva del cliente)
e Procesos (perspectiva de proceso de negocio)
e Talento Humano (perspectiva de crecimiento)

e Finanzas (perspectiva financiera)

Incluye la herramienta de monitoreo del semaforo ¢ alertas. A través del GPR se da
seguimiento al avance y cumplimiento de las metas, pues se establecen indicadores de
gestion que incluyen la programacion y ejecucion presupuestaria, asi como la gestion de

riesgos que podrian impedir o retrasar la obtencion de objetivos planteados.
2.1.5. La gestion de la calidad.

En la Norma ISO 9000:2005, se define a la calidad como “grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.” (p.8).

Para Juran , citado en Gutiérrez (2010) “Calidad es que un producto sea adecuado
para su uso. Asi, la calidad consiste en ausencia de deficiencias en aquellas caracteristicas
gue satisfacen al cliente” (p. 19)

Revisando las dos definiciones anteriores, en el caso de la ISO, la calidad puede ser
mala —pobre, como se refieren en la Norma ISO 9000:2005-, buena o excelente; en tanto
que para Jurén la calidad no admite deficiencias. Es logico suponer que las organizaciones
que buscan ser eficientes y competitivas, desearan ofertar siempre productos y/o servicios
con excelente calidad; para ello serd necesario gestionar la calidad; lo que conlleva a la

aplicacion de las tareas del proceso administrativo -planificar, organizar, dirigir, controlar-.

En efecto, bajo la concepcién de gestion de la calidad aparecen diversos enfoques,
teorias, técnicas, modelos, términos; destacando autores como Armand V. Feigenbaum, que
se lo reconoce como el primero en utilizar la frase control de calidad total, que en Evans y
Lindsay (2008) se cita como: “. . . un sistema eficaz para integrar el desarrollo de la calidad,

el mantenimiento de la calidad y los esfuerzos de mejora de la calidad de los diversos
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grupos en una organizacion, a fin de permitir la produccion y el servicio en los niveles mas

economicos posibles que den lugar a la total satisfaccion del cliente”. (p. 111)

También es reconocido el aporte de Joseph M. Juran, principalmente por su trilogia
de la calidad, como lo cita Gutiérrez (2010), “un esquema de administracion funcional
cruzada que se compone de tres procesos administrativos: planear, controlar y mejorar” (p.
47) la calidad.

Otro maestro de la gestion de la calidad es Kaouro Ishikawa; quien utilizé de forma

sistematica el diagrama causa-efecto; hoy conocido también como diagrama de Ishikawa.

A Philip Crosby, se lo recuerda como el autor que perfeccion6 el enfoque cero

defectos. Para este autor, la clave de la calidad, es hacerlo bien a la primera vez.

Y probablemente mencién especial merezca Edwards Deming por su aporte en torno
a la mejora continua con el ciclo Planear, Hacer, Verificar, Actuar (PHVA) que actualmente

se lo conoce como el ciclo Deming.
2.1.6. Normas ISO: La familia ISO 9000.

Se conoce asi al grupo de tres documentos o normas emitidos por la Organizacion
Internacional de Normalizacion (ISO) que dan las pautas para que organizaciones publicas o
privadas, alcancen niveles de excelencia en el desempefio de sus operaciones por tanto en
la calidad de productos y servicios que entregan a sus clientes. A continuacion se describe

brevemente cada uno de estos tres documentos:

La 1ISO 9000: Fundamentos y vocabulario: En esta norma se encuentra el sustento,
las definiciones y conceptos clave que se requieren en la implementacion de un sistema de

gestién de calidad.

La ISO 9001: Requisitos: En esta norma se detallan los requisitos que debe cumplir
una organizacion en la implementacion y mantenimiento de un sistema de gestion de

calidad.

El cumplimiento de estos requisitos permite, de asi decidirlo la organizacién, optar
por una certificacibn otorgada por un organismo autorizado para acreditar que la

organizacién cumple con los requisitos de un sistema de gestion de calidad.

La ultima actualizacién realizada a esta nhorma data del afio 2008; es por ello que en

lo posterior se hara referencia a la misma como norma ISO 9001:2008.
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La ISO 9004: Lineamientos para mejoras en el desempefio: Lo expuesto en esta

norma, no constituyen requisitos sino pautas que las organizaciones pueden considerar para

mejorar sus sistemas de gestion de calidad.

2.1.6.1. El sistema de gestion de calidad: ISO 9001:2008.

Para las normas ISO, la gestién de calidad debe fundamentarse en ocho principios:

>

YV V V V V V V

Enfoque al cliente

Liderazgo

Participacién del personal

Enfoque basado en procesos

Enfoque de sistema para la gestion

Mejora continua

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Es relevante para este estudio resaltar el enfoque basado en procesos del cual la
norma ISO 9001:2008 expone:

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la calidad,

enfatiza la importancia de:

a) la comprension y el cumplimiento de los requisitos,
b) la necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,
¢) la obtencién de resultados del desempefio y eficacia del proceso, y

d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas (p. vii)

En esta declaracion se puede apreciar de manera resumida los pilares del Sistema
de Gestién de Calidad bajo la norma ISO 9001:2008, esto es:

- Enfoque en los clientes, pues ellos son quienes definirdn los requisitos -sus

necesidades-

- Enfoque en los procesos, buscando precisamente que los productos que se

obtengan de los mismos sean los resultados esperados para cubrir las expectativas

de los clientes.

- Mejora continua, a través de mediciones (indicadores), ya que solo lo que se puede

medir se puede mejorar.
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2.1.7. Gestion por procesos.

La norma ISO 9001:2008, considera el proceso como “Una actividad o un conjunto
de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los
elementos de entrada se transformen en resultados. Frecuentemente el resultado de un

proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.” (p. vi)

Para adaptar las estructuras organizacionales de las instituciones publicas a la
gestion por procesos, la desaparecida Secretaria Nacional Técnica de Desarrollo de
Recursos Humanos y Remuneraciones del Sector Publico (SENRES), hoy Ministerio de
Relaciones Laborales, expidio la Norma Técnica de Diseiio de Reglamentos o Estatutos
Organicos de Gestion Organizacional por Procesos, mediante Resolucion SENRES-PROC
2006-0000046 de 30 de marzo de 2006, publicada en el Registro Oficial N° 251 de 17 de
abril de 2006.

Los pasos metodologicos para la elaboracion de este estatuto, se encuentran

definidos en el articulo 10 de la mencionada norma:;

a) Determinar el portafolio de productos.
b) Definir la cadena de valor.
c) Disefar la estructura organica.

d) Determinar los procesos institucionales

En el sector publico se han definido tres tipos de proceso:

- Gobernantes o0 Estratégicos, establecen directrices que guian la accion de la
organizacion en el cumplimiento de su mision y proyeccién a alcanzar la visién
institucional.

- Agregadores de Valor, constituyen aquellos procesos responsables directos de
entregar los productos y servicios misionales (por los que existe la organizacién) para
satisfacer los requerimientos del ciudadano-cliente.

- Habilitantes, contiene a los procesos de asesoria y de apoyo. Son aquellos procesos
de apoyo técnico-administrativo que facilitan la obtencién de resultados en los
procesos agregadores de valor. Mientras los procesos agregadores de valor
entregan productos finales primarios, destinados al ciudadano-cliente, los procesos
habilitantes entregan productos finales secundarios, destinados a usuarios internos

de las organizaciones publicas.
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Para cada uno de estos tipos de procesos, es conveniente contar con indicadores.
Espin (2011) define a un indicador “como la unidad de medida que permite el seguimiento y
evaluacion periddica de las variables clave de una organizacion, mediante su comparacion

en el tiempo con los correspondientes referentes externos e internos.” (p. 21)

De acuerdo a Espin (2011), emplear un sistema integral de mediciéon otorga a la

organizacién ventajas como:

¢ Alinear lo que se planea con lo que se actla.

e Acelerar el mejoramiento continuo de los procesos.

¢ Identificar y priorizar qué areas de la gestion necesitan mejorar.

e Validar las practicas y métodos que han demostrado ser efectivos.

o Establecer metas y objetivos efectivos.

e Estimular el pensamiento de los grupos naturales de mejoramiento interno.

e Acelerar la aceptacion y sobreponerse a la resistencia interna. (p.p. 24-25)

Por lo que la gestiébn de procesos debe monitorearse a través de indicadores que

midan la productividad; la eficacia o calidad y la eficiencia o uso de recursos.

2.1.8. Marco conceptual.

Cadena de Valor: Modelo desarrollado por Michael E. Porter, en el que se identifican
aquellas actividades clave que generan valor para el cliente y le permiten  obtener
ventaja competitiva a la organizacion.

Ciclo Deming: Proceso de mejora continua disefiado por Edwards Deming, que sigue cuatro
pasos: Planificar, Hacer, Verificar, Actuar, por lo que se lo conoce también como
Ciclo PHVA o Ciclo PDCA por sus siglas en inglés Plan, Do, Check, Act.

Gobierno electronico: Uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC's) en
instituciones publicas para facilitar a la ciudadania el acceso a informacion y servicios
estatales.

Indicador Operativo o de Proceso: Unidad de medida para el seguimiento y control de la
productividad.

Indicador de Calidad: Unidad de medida para comparar lo que entrega el proceso
(resultado) versus lo que el cliente del proceso espera. Estos indicadores miden
eficacia y eficiencia.

Mapa de Proceso: Diagrama o grafico que muestra los procesos de una organizacion.

Ayuda a visualizar la cadena de valor.
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Proceso: Conjunto de actividades secuenciales e interrelacionadas que utilizan recursos
para transformar entradas en salidas (bien o servicio).

ISO 9001:2008: Norma de estandarizacion que indica los requisitos para que una
organizacion publica o privada pueda implementar y mantener un sistema de gestion
de calidad, factible de certificacion.

Sistema de Gestion de Calidad: Conjunto de actividades coordinadas tendientes a la
planificacién, control y mejoramiento de los elementos o factores que inciden en
la calidad del producto (bien o servicio) que se entrega al cliente, propendiendo

al cumplimiento de sus requisitos y satisfaccién de sus requerimientos.
2.2. Estudios vinculados con el problema de investigacion.

A nivel local, no se encuentran disponibles investigaciones académicas que hayan
estudiado los modelos de gestion en las instituciones publicas. En lo nacional existen
investigaciones a nivel de pregrado y posgrado que recogen la problematica de una gestién
publica ineficiente y que presentan como opciones para cambiar esta realidad la aplicacion
de modelos de gestidn por procesos, implementacion de sistemas de gestién de calidad y

la medicion de resultados a través de herramientas como el de tablero de mando integral.

De los trabajos de investigacion revisados, se puede observar que las instituciones
del Estado le estan apostando a la gestion por procesos para mejorar su accionar como

proveedor de servicios publicos, como lo sefiala Chavez:

La implementacion de una gestion por procesos permitird realizar una correcta adaptacion al
entorno cambiante de las instituciones, mejorar su capacidad de atencién y servicio al cliente,
identificar las necesidades reales y realizar un feedbak orientado al logro de las metas y objetivos
planteados concentrandose en el valor agregado a integrarse en cada uno de nuestro productos y
servicios y en la satisfaccion del cliente tanto interno como externo optimizando recursos y tiempo.
(2012, p. xxii)

Para Osorio (2010, p.8), “En la Administracion Publica la jerarquizacion de la
estructura organizativa alcanza un grado mas que notable. En ella suele ser muy elevada la
proliferacion de actividades sin valor afiadido, y la reduccién de la eficiencia’. Para este
autor “prestar atencion a los procesos y gestionarlos decididamente, constituye en la
actualidad una alternativa consistente para la mejora de la eficiencia de las administraciones

y servicios publicos, su eficacia y calidad.” (Osorio, 2010, p.9)

La implementacion y mejora de los procesos, requiere de indicadores que nos
muestre las acciones que estan aportando a la consecucién de los objetivos y aquellas que
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desvian o retrasan el lograr los mismos, como lo sefiala Nelson Vallejo, refiriéendose en su

tesis al Balance ScoreCard:

El no contar con una herramienta que ayude al planificador a tomar decisiones sobre la
marcha para hacer correctivos sobre la estrategia, ha favorecido para que los procesos de la
Gerencia Comercial, no sean eficientes, no se completen proyectos y en definitiva no se logren los

objetivos propuestos en los Planes. (2012, p.81)

En otro estudio relacionado con la implementacién del balance scorecard como

herramienta de gestion gerencial, su autor concluye:

La gestidn de calidad es clave al momento de ofertar un bien o servicio que busca cumplir con
los requerimientos del cliente, por ello las empresas innovadoras y emprendedoras que buscan
permanecer en el tiempo disponen de una cadena de valor que satisfaga la necesidad del cliente.
(Echeverria, 2009, p.58)

2.3. Hipétesis de trabajo

La mejora continua de los procesos en el GAD Municipal, permitira reducir los
tiempos de respuesta, incrementando la satisfaccion de la ciudadania respecto a los

servicios que recibe de la institucion.
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CAPITULO Il
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION



3.1. Disefio/Tipo de Investigacion
El presente estudio recurrié a la investigacion documental e investigacion de campo.

Investigacion Documental, a través de la revision de libros, normativa, tesis y
documentos cuya informacion sirvié para la presentacion del marco teorico.

Investigaciéon de Campo, al tratarse de una propuesta de mejora, se obtuvo la
informacion en el GAD Municipal de Santo Domingo, principalmente en la unidad de Gestion
de la Calidad.

Los pasos secuenciales de esta investigaciéon se definieron como se describe a
continuacion:

- Diagnostico, a través del analisis de los documentos y registros generados en el
Sistema de Gestion de Calidad del GAD Municipal, con lo cual se desarrolld el
capitulo | del presente estudio.

- Elaboracion de marco tedrico

- Selecciéon y administracion de técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos
(ver acapite 3.4)

- Procesamiento de la informacién

- Analisis de los resultados

- Elaboracion de la propuesta

Se empleé la investigacion descriptiva, al mostrar la situacién actual respecto a
satisfaccién del servicio por parte del ciudadano y el estado de los procesos, algunas
variables consideradas fueron: servicios con mayor demanda, tiempos de respuesta,
namero de procesos sustantivos y adjetivos de la institucion.

Mediante la investigacion explicativa se presenta el estado actual As is y la propuesta
de mejora To be, sefialando las causas encontradas durante el tiempo de investigacién, que

restan eficiencia y efectividad a los procesos.

3.2. Poblacién/Universo
El universo del presente estudio constituyen los 30 procesos declarados en el

Estatuto Organico de Gestiébn Organizacional por Procesos del GAD Municipal de Santo

Domingo, como se detalla en la siguiente tabla:
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Tabla 5: Universo de Estudio

N° Proceso Macroproceso Tipo
1 Concejo Municipal Proceso Legislativo -
Fiscalizador Gobernante
2 Alcaldia Proceso Ejecutivo
3 Planificacion y Proyectos
4 Avallos y Catastros Coordinacion de Planeacion
5 Control Territorial
6 Proyectos Estratégicos
7 Gestion de Riesgos
8 Ejecucion de Proyectos Estratégicos Crmnlirestn e
9 Saneamiento y Gestion Ambiental Infraestructura y Ambiente .
Sustantivo
10 Obras Publicas
11 Fiscalizacion
12 Vivienda
13 Desarrollo Comunitario
14 Arte y Cultura
15 Deportes y Recreacion Coordinacion de Desarrollo
: : Humano
16 Seguridad Ciudadana
17 Desarrollo e Inclusiébn Econdémica y
Social
18 Mercados y Comercio
19 Coordinacion de Despacho
20 Secretaria General
21 Gobierno, participacion y transparencia
22 Cooperacion internacional e Asesoria
interinstitucional
23 Comunicacioén Social
24 Procuraduria Sindica o
Adjetivos
25 Financiero
26 Informatica y Redes
27 Administrativo Gestion y Fortalecimiento
28 Talento Humano Institucional
29 Compras Publicas
30 Gestion de la Calidad

Fuente: Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos del GAD Municipal de Santo Domingo

Se debe indicar que el articulo 29 del Cdodigo Organico de Organizacion Territorial,
Autonomia y Descentralizacibn (COOTAD) indica que el ejercicio de cada gobierno

auténomo descentralizado se realizara a través de tres funciones integradas: de legislacion,

27




normatividad y fiscalizacion; de ejecucion y administracion; y, de participacion ciudadana y
control social.

El estatuto organico de gestion organizacional por procesos del GAD Municipal de
Santo Domingo en el articulo 9: integracion de procesos, nombra como proceso gobernante
a “organos de participacion y control ciudadano” sin embargo en el articulo 12: descripcion
de procesos, deja abierta la descripcidén para este proceso a normativa aplicable a la misma,

por lo que no ha sido incluido en el universo de este estudio.

3.3. Muestra

Para escoger la muestra, objeto de estudio, se obtuvieron datos estadisticos de los
productos o servicios mas requeridos por la ciudadania.

Como se puede observar en la Tabla 6, en el periodo enero-junio de 2014, el GAD
Municipal dio trdmite a 12.407 solicitudes, todas recibidas a través del Centro de Atencion
Ciudadana.

La lista de solicitudes procesadas consta de 84 items, en la Tabla 6, se muestran

Unicamente los veinte items con mayor demanda.

De la Tabla 6, se desprende que las solicitudes de productos que deben ser
entregados por la Direccion de Avallos y Catastros corresponden al 56% de los items mas
solicitados. Es por ello que se defini6 para el presente estudio considerar los siguientes

procesos y actividades:
Centro de Atenciéon Ciudadana:
- Gestion Documental

- Emisién de Documentos

Avallos y Catastros
- Registro de alcabalas
- Ingreso al Catastro

- Depuracion catastral (tramitados a través de la solicitud “CAT. Reclamos varios”)
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Tabla 6: Tramites registrados GAD Municipal de enero a junio de 2014

< CAC

DETALLE TRAMITE PENDIENTES [opaepyo ENTREGADOS — SUMA
REGISTRO DE ALCABALAS 67 73 1885 2,025
CAT. INGRESO AL CATASTRO 11 7 1,547 1,565
PL. INFORME DE USO DE SUELO 1 70 816 887
CAT. RECLAMOS VARIOS 65 520 Hz 697
PL. LINEA DE FABRICA 6 28 632 666
CT. OCUPACION DE VIA PUBLICA 107 458 71 636
GT. VENTAS DIRECTAS 560 13 2 575
EC. SOL. VARIAS EDUCACION, ARTE Y )
CULTURA 2 461 463
CAT. CAMBIO DE NOMBRE 13 323 102 438
AL. SOL. VARIAS ALCALDIA 221 135 65 421
APROBACION DE PLANOS - ARQ Y ESTRUC 59 - 346 405
CAT. COPIA CERTIFICADA DE FICHA
CATASTRAL 17 155 215 387
PL.. TRABAJOS VARIOS 8 48 248 304
AL. PRESTACION DE
MAQUINARIA/MATERIAL PARA
COMUNIDADES 137 133 3 273
PL. LINDEROS Y DIMENSIONES 11 22 189 222
PL. FRACCIONAMIENTO RURAL 28 14 177 219
CAT. INSCRIPCION Y REGISTRO DE
ARRENDAMIENTO 1 28 178 207
AL. OBRAS PARA COMUNIDADES 138 46 3 187
CAT. BAJA DE TITULOS PREDIOS 20 89 11 120
PL. AFECTACION - 3 110 113
OTROS 453 610 534 1,597

SUMA 1,925 3,236 7,246 12,407

Fuente: SIGEPRO-GAD Municipal de Santo Domingo

29



3.4. Instrumentos de recoleccion de datos

Los datos se obtuvieron de la revision documental disponible en la institucion y de
levantamiento de informacion propia a través de hojas de registro o verificaciéon de datos,

encuestas a ciudadanos, empleados; y entrevistas a directivos y lideres de procesos.

3.5. Técnicas de analisis de datos

La informacién recolectada ha sido procesada mediante el uso de tablas estadisticas,
matrices de doble entrada que permiten la inter-relacién de variables. Para la elaboracion de
tablas y graficos se utilizé la hoja de célculo Excel.
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CAPITULO IV
RESULTADOS



4.1. Estructura Organizacional por procesos del GAD Municipal de Santo Domingo

4.1.1. Mapa de procesos.

Para mejor comprension de los resultados obtenidos, a continuacion se presenta el

Mapa de procesos del GAD Municipal de Santo Domingo:

PROCESOS GOBERNANTES

Rectoria y Planificacion

b

@ MACRO ACTIVIDADES ESTRATEGICAS - PROCESOS SUSTANTIVOS N
tmﬁmentamﬂn\ ¥
2 de Obras e

PLANEACION -

I v
INFRAESTRUCTURA Y AMBIENTE N,
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Planificacién, s Servicios
i id vicis id rimani e s
a
-
v

Senvicics Cooperacién Parrimanic. e {

DESARROLLO HUMANO ‘
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& = >

>»—Z>r0r0C-—0

Figura 2: Mapa de Procesos del GAD Municipal de Santo Domingo
Fuente: Estatuto Organico de Gestién Organizacional por Procesos del GADMSD

4.1.2. Estructura orgénica.

Los diversos procesos en el GAD Municipal son operados a través de veinte y ocho
direcciones o unidades administrativas. Para facilitar la gestién interna, existen unidades de
proceso llamadas coordinaciones, que agrupan a aquellas direcciones que tienen procesos

dependientes de un macroproceso.

Aquellas unidades consideradas de Staff, reportan directamente a la Alcaldia.
Dada la amplitud de temas que debe abordar un gobierno municipal, varias de sus

competencias son atendidas a través de unidades independientes de gestién, sea a través
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de empresas publicas municipales u otras entidades creadas por mandato de la ley, como

es el caso del Registro de la Propiedad.

En la Anexo 1 se presenta el Organigrama Estructural, en el cual se pueden apreciar

las unidades administrativas, de proceso y las unidades independientes de gestion.

4.2. Servicios de mayor demanda

Como se presentd en la Tabla 6, el servicio con mayor demanda en el GAD
Municipal de Santo Domingo es el de registro de alcabalas con un total de 2.025 tramites
ingresados en el primer semestre del afio 2014, que corresponde al 16,3% del total de
solicitudes recibidas en el GAD Municipal en el mismo periodo. Le sigue el servicio de
ingreso al catastro con 1.565 solicitudes equivalentes al 12,6% del total de solicitudes

recibidas.

En tercer lugar esté el requerimiento de informe de uso de suelo que es competencia
de la Direccién de Planificacion con 887 solicitudes que representan el 7,1%. De esta misma
direccidén se observa en quinto lugar la solicitud de linea de fabrica con 666 tramites que

corresponden al 5.4% de requerimientos.

En el cuarto lugar se observa “Reclamos varios” dirigidos a Avallos y Catastros y
que tienen que ver con “Depuracion Catastral” que presenta 697 solicitudes que equivalen a

7,1% de los requerimientos de la ciudadania.

Conforme estos resultados y en relacién con el primer objetivo especifico planteado
en el presente estudio, encontramos que los servicios requeridos a la Direccion de Avallos y
Catastros corresponden al 56% dentro de los veinte items con mayor demanda en el GAD
Municipal y que la sumatoria de los tres tipos de requerimientos: Registro de Alcabalas,
Ingreso al Catastro y Reclamos Varios constituyen el 35% del total de requerimientos

registrados en la institucion.

4.3. Servicios con mayor tiempo de espera

Por razones técnicas en el area informatica, cada afio calendario se inicia con un
nuevo registro de tramites, por lo que los datos a los cuales se ha tenido acceso

corresponden a los que se reflejan en el afio 2015.

Las estadisticas con las que cuenta el GAD Municipal hacen referencia a tramites
externos cuyo ingreso como ya se explicd anteriormente se originan a través del C. A.C. y

tramites internos, es decir el trAmite lo inicia una dependencia municipal.

33



Para efectos de este estudio se han considerado Unicamente los tramites externos.
Existen varias direcciones que registran tramites pendientes desde el 05 de enero de 2015,
primer dia habil del afio en mencion, con seguridad varios de esos tramites son arrastre del

afo anterior que por lo indicado anteriormente, el sistema lo registré6 como afio 2015.

La dependencia que a septiembre de 2015, refleja el mayor nidmero de tramites
represados es la unidad de Legalizaciéon de Tierras con 511 tramites por despachar y con
una antigiiedad en ciertos tramites de mas de ocho meses. Este es un proceso que no
formo parte del Sistema de Gestidn de Calidad, al momento que el GAD Municipal obtuvo la
Certificacion 1ISO 9001:2008

La Direccion de Avallos y Catastros que es la unidad duefia de los procesos objeto
de estudio, presenta 195 tramites por resolver, registrando el ingreso del tramite mas
antiguo el 16 de enero de 2015. En el Anexo 2 se encuentra una lista mas amplia de

tramites represados.

4.4, Procesos

En las siguientes paginas se presentara la situacién actual As is de los procesos
seleccionados como muestra, el analisis del valor agregado y la propuesta de mejora para

cada uno.

4.4.1. Proceso Centro de Atencién Ciudadana.

El GAD Municipal de Santo Domingo a través de la Direccion de Informética y Redes
desarroll6 el Sistema de Gestion por Procesos (SIGEPRO) utilizando el software libre

Process Maker.

Con la implementacion del SIGEPRO es posible conocer en qué dependencia
municipal y durante qué tiempo se encuentra cada caso (tramite), seguimiento que puede
también hacerlo directamente el ciudadano a través de la pagina web institucional con la

clave que le es entregada al momento de ingresar su solicitud.

Excepto la Gestibn Documental Interna, todos los procesos inician con la apertura de

un caso en el C.A.C.

En la actualidad el Centro de Atencién Ciudadana pertenece a la Direccién de
Gestion de la Calidad. Sus competencias asignadas en el Estatuto Organico son las

siguientes:
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9. Brindar atencion personalizada a la ciudadania, satisfaciendo requerimientos de informacion

10.

11.

12.

13.

14.
15.

16.

referentes a productos y servicios municipales;

Brindar asesoramiento sobre tramitacién municipal;

Informar sobre valores pendientes de pago; y, codigo de identificacién tnica —CIU;

Dar atencion inmediata al usuario, en la entrega de informacion administrada por las
diferentes dependencias y obtenida de los sistemas informaticos del GADMSD;

Emitir titulos de crédito de los documentos que extienda el Centro de Atencion Ciudadana en
razon de simplificacion de tramites, bajo las directrices de la Direccién Financiera;

Recepcidn, ruteo y entrega de documentacién desde y hacia la ciudadania;

Seguimiento a los tramites municipales, propendiendo a que se cumpla con los tiempos
establecidos de entrega a la ciudadania;

Gestionar y entregar los documentos que en razéon de simplificacién de tramites y atencion
directa al ciudadano, se vayan incorporando en los procesos “Gestibn Documental” y

“Emision de Documentos”. (Estatuto Orgéanico, 2015, p.69)

De igual manera el Estatuto detalla los siguientes productos para este macroproceso:

Gestion Documental: Documentos solicitados por el usuario, despachados por las

unidades del GADMSD.

Emisién de Documentos: Documentos solicitados por el usuario, de entrega inmediata.

(Estatuto Organico, 2015, p70)
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Tabla 7: Ficha Técnica de Proceso, Proceso: Centro de Atencién Ciudadana

FICHA TECNICA DEPROCESO

Codigo

CAC-F-01

CIUDADANA

PROCESO: CENTRO DEATENCION

Version :

02

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por :

Fecha de
aprobacion :

15 OCTUBRE DEL 2013

ENTRADA

SALIDA

EMISION DE DOCUMENTOS

CERTIFICADOS DE BIENES

SOLICITUD CIUDADANA

CERTIFICADOS DE NO ADEUDAR

CERTIFICADOS DE 2005

COPIAS CERTIFICADAS

GESTION DOCUMENTAL

REPORTE DE ENTREGA DE DOCUMENTOS DE UNIDADES

GAD MUNICIPAL

No. ACTIVIDADES RESPONSABLES AREA
ASESOR DE SERVICIOS
EMISION DE DOCUMENTOS
(TICKETERA)
1 TICKET DE ORDEN DE ATENCION ASESOR DE SERVICIO C.A.C.
5 TICKET DE CONSTANCIA DE RECEPCION DE ASESOR DE SERVICIO CA C CENTRO DE ATENCION
DOCUMENTOS T CIUDADANA
3 REPORTES DE EMISIONES REALIZADAS RESPONSABLE C.A.C.
4 INFORMES DE ATENCION A USUARIOS EXTERNOS UNIDADES DEL GAD MUNICIPAL
GESTION DOCUMENTAL V]
1 TICKETDE ORDEN DE ATENCION | e
2 TICKET DE CONSTANCIA DE RECEPCION DE
DOCUMENTOS T e
5 REPORTES DE DOCUMENTOS REMITIDOS A
UNIDADES T
R DOCUMENTOS EMITIDOS POR LA UNIDADES DEL

REPORTE DE SEGUIMIENTOS DE LOS TRAMITES
INGRESADOS AL GAD MUNICIPAL

REPORTE DE DESPACHO DE TRAMITES

INFORMES DE ATENCION A USUARIOS INTERNOS Y
EXTERNOS

DOCUMENTO REGISTRO

CONTROL
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DOCUMENTOS HABILITANTES

DOCUMENTO SOLICITADO POR

REPORTE DIARIO DE EMISION DE

EL USUARIO DOCUMENTOS
REPORTES DE TRAMITES REPORTE DIARIO DE INGRESOS
""""""""" DESPACAHADOS DE DOCUMENTOS

GESTION DOCUMENTAL

SCANEO DE DOCUMENTOS

ARCHIVO DIGITAL

FORMULARIOS

DOCUMENTACION

RECURSOS
HUMANOS SOFTWARE EQUIPAMIENTO
RESPONSABLE CENTRO DE ATENCION CIUDADANA (1) SOFTWARE SUMINISTROS DE OFICINA
ASESORES DE SERVICIOS (10) CABILDO INTERNET
SCANEO (1) SIPSE INTRANET
ASESOR DE SERVICIOS TICKETERA (1) SIGEPRO COMPUTADORAS (13)

TECNICOS DE ARCHIVOS (2)

IMPRESORAS (2)

TELEFONOS (11)

INDICADOR OPERATIVO

INDICADOR DE CALIDAD

NUMERO DE TICKET EMITIDOS

No. DE CALIFICACION ATENCION / NUMERO DE
TICKET ATENDIDOS*100 = %

NUMERO DE TICKET ATENDIDOS

% EXCELENTE

NUMERO DE TICKET AUSENTES

% BUENO

% REGULAR

% MALO

CAP (CRITERIO ACEPTADO DEL PROCESO) PISO O TECHO

NO MAS DE 4 A5 DIAS

Firma Elaborado por:
Cargo:

Firma
Revisado por:
Cargo:

Firma
Aprobado por:
Cargo:

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad del GAD Municipal de Santo Domingo
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CLIENTE EXTERNO

USUARIO SE
ACERCA A
INFORMACION
Y EXPLICA SU
NECESIDAD

USUARIO RECIBE
INDICACION PARA QUE
REINICIE EL TRAMITE

ASESOR DE SERVICIO
( TICKETERA)

GENERA TICKET
NUMERADO DE
ORDEN DE
ATENCION DE
ACUERDO A
NECESIDAD DEL
USUARIO

NO

USUARIO RECIBE
DOCUMENTO
SOLICITADO Y
REGISTRA
CALIDAD DE
ATENCION

VERIFICA IDENTIDAD

DOCUMENTACION

DOCUMENTOS >
COMPLETOS

st,

REALIZA EMISION DE
TiTULO

ENTREGA CIU A
USUARIO PARA

DE USUARIO Y REVISA -————--—___________>,

QUE CANCELE
VALORES EN CAJA

ASESORES DE CAJAS DE, BEEUNMENTE
SERVICIOS DELC. A. C. RECAUDACION

SOLICITUD Y
DOCUMENTACIO
N DE RESPALDO

PERSONAL DE
RECAUDACION
REALIZA COBRO DE
VALORES Y ENTREGA
TiTULOS

ASESOR GENERA
CERTIFICADO , IMPRIME
SELLA Y LEGALIZA

DOCUMENTOS
(CERTIFICADOS,
REGISTROS,
REPORTES )

Figura 3 : Flujograma Subproceso Emisién de Documentos

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad del GAD Municipal de Santo Domingo
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Tabla 8: Valor agregado del subproceso Emision de Documentos

- e T o
1 Atender necesidad del usuario 5 Sl
2 Generar ticket de atencién segtin necesidad 0.3 Sl
3 Esperar turno 15 NO
4 Verificar identidad del usuario 1 Sl
5 Revisar documentacién 3 Sl
6 Emitir titulo de crédito 2 Sl
7 Entregar CIU para cancelar valores 1 NO
8 Espera en fila cajas 8 NO
8 Recaudar valores 2 Sl
9 Generar y entregar documento 4 Sl

10 Calificar atencion 0.25 S

TIEMPO PROMEDIO DE PROCESO 41.55
ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR 42%
ACTIVIDADES SIN VALOR AGREGADO 58%

Fuente: Propia del estudio

Tabla 9: Matriz de mejoramiento del subproceso Emisién de Documentos

PROCESO: CENTRO DE ATENCION CIUDADANA CcODIGO: CAC-F-01
SUBPROCESO: EMISION DE DOCUMENTOS

RESPONSABLE:

ENTRADA: Solicitud Ciudadana

Certificado de Bienes
Certificado de no adeudar
Certificado Predial 2005
Copias certificadas

SALIDA:

PROBLEMAS DETECTADOS:

1. Los diversos certificados que se otorgan son productos de un mismo proceso, sin embargo
tienen costo diferente.

2. Se otorga turnos sin que el solicitante tenga todos los requisitos para el tramite.

3. Se pide informacién al contribuyente, cuando la misma es generada por la misma institucion.

SOLUCIONES PROPUESTAS:

1. Homologar costos de productos similares, a fin de agilitar tramites a través de especies
valoradas.

2. Mostrar en la pagina web institucional los requisitos para los diversos tramites.

. Habilitar la opcién de certificaciones en la web.

4. Implementar en el sistema informatico controles de informacién, para no solicitar al
contribuyente.

w
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ANALISIS VALOR AGREGADO TO BE:
o TIEMPO AGREGA
N ACTIVIDAD (MINUTOS) VALOR
1 Atender necesidad del 5 S|
usuario
2 Gengrar tlckgt de atencion 03 S|
segun necesidad
3 Esperar turno 15 NO
4 Verificar identidad del 1 S|
usuario
5 Revisar documentacion 3 Sl
6 Generar y entregar 4 S|
documento
7 Calificar atencion 0.25 Sl
ACTUAL PROPUESTO MEJORA
TIEMPO PROMEDIO 0
DE PROCESO 41.55 28.55 31%
ACTIVIDADES QUE
AGREGAN VALOR 42% 47% 5%
ACTIVIDADES SIN
VALOR AGREGADO 58% 53%

Fuente: Propia del estudio

Para poder implementar las soluciones propuestas se requiere:

Una nueva ordenanza que determine las tasas por los servicios técnicos
administrativos que ofrece el GAD Municipal, la que se encuentra vigente no ha sido
revisada desde diciembre de 2005, por lo que no facilita la gestion basada en
procesos. Se requiere de un estudio financiero de costo beneficio, pudiendo el
presente trabajo ser insumo para el mismo, ya que se demuestra cdmo productos
que utilizan los mismos insumos tienen costo diferente.

El mismo estudio deberia determinar la pertinencia de mantener los costos para la
entrega de certificaciones, ya que de los datos obtenidos en la Direccién Financiera
del GAD Municipal, estos ingresos son marginales, por lo que la instituciéon ganaria
en eficiencia, al permitir que estos certificados, que no son sino la confirmacién de la
informacion que sobre el contribuyente y sus bienes reposan en el GAD Municipal,
puedan obtenerse en linea, como ya lo han implementado en otras instituciones
publicas como es el caso del Certificado de no tener impedimento para laborar en el
sector publico otorgado por el Ministerio de Trabajo ¢ la linea de fabrica que se
puede obtener en la pagina web del GAD del Distrito Metropolitano de Quito.

De la observacion efectuada en el Centro de Atencién Ciudadana, existen

contribuyentes que hacen fila en Informacién Unicamente para conocer sobre
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requisitos, por lo que ahorraria tiempo al contribuyente y descongestionaria la
atencion en el CAC si los mismos estuvieran disponibles en la péagina web
institucional.
Dentro de los requisitos para otorgar el certificado de no adeudar al municipio se
solicita el certificado de no adeudar a la Empresa Publica Municipal de Agua Potable
y Alcantarillado, lo que implica que el contribuyente deba desplazarse fisicamente a
otro edificio a obtener este requisito. Para evitar este tramite previo al contribuyente,
se sugiere el cruce de informacidn interna entre dos entidades relacionadas.

Como se puede apreciar en la Tabla 9, el cambiar la forma de cobro de titulo
de crédito a especie valorada, disminuye los tiempos del proceso en un 31%,
aumentando el peso de las actividades que generan valor tanto para la instituciéon

como para el contribuyente en un 5%.

El flujograma aplicando la propuesta se expone en la Figura 4.
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Figura 4: Propuesta Flujograma Subproceso Emisiéon de Documentos
Fuente: Sistema de Gestion de Calidad del GAD Municipal de Santo Domingo
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Figura 5: Flujograma del Proceso Gestion Documental
Fuente: Sistema de Gestion de Calidad del GAD Municipal
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Tabla 10: Valor agregado del subproceso Gestion Documental

- e
1 Atender necesidad del usuario 5 Sl
2 Generar ticket de atencién seguin necesidad 0.3 Sl
3 Esperar turno 15 NO
4 Verificar identidad del usuario 1 Sl
5 Revisar documentacion 3 Sl
6 Emitir titulo de crédito 2 Sl
7 Entregar CIU para cancelar valores 1 NO
8 Espera en fila cajas 8 NO
9 Recaudar valores 2 Sl
10 :jnog(:rl(j;aerr]itrggigzacién al SIGEPRO y receptar 4 S|
11 | calificar atencién 0.25 Sl
12 Escanear documentacién y ordenar tramites 1 NO
por dependencias
13 | Generar reporte para entrega de 0.2 NO
documentacién a cada dependencia
14 | Entregar tramites a cada dependencia 5 NO
15 | Recibir respuestas a tramites 3 NO
16 Almacer)amiento temporal de tramites 3 NO
respondidos
17 | Atender necesidad del usuario 5 Sl
18 | Generar ticket de atencién segtin necesidad 0.3 Sl
19 | Esperar turno 10 NO
20 | Entrega respuesta a usuario 7 S

TIEMPO PROMEDIO DE PROCESO 76.05
ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR 39%
ACTIVIDADES SIN VALOR AGREGADO 61%

Fuente: Propia del estudio
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Tabla 11: Matriz de mejoramiento del subproceso Gestion Documental

PROCESO: CENTRO DE ATENCION CIUDADANA CODIGO: CAC-F-01
SUBPROCESO: GESTION DOCUMENTAL

RESPONSABLE:

ENTRADA: Solicitud Ciudadana

SALIDA: Reporte de entrega de documentos

PROBLEMAS DETECTADOS:

1. Existe reproceso por presentacion incompleta de requisitos.

2. La mayoria de tramites requiere de especies valoradas -solicitudes- y otros pagos
adicionales.

3. Los pagos adicionales por el servicio se efecttan a la mitad del proceso.

4. Abandono del tramite por parte del ciudadano.

SOLUCIONES PROPUESTAS:

1. Incorporar un anfitrién, que verifique requisitos en tiempos de espera.

2. Incorporar en el costo de la especie valorada los pagos adicionales.

3. Normar plazos de validez para informacién generada.

4. Enviar la respuesta al correo electrénico registrado por el ciudadano, para que no acuda
al GAD Municipal a retirar el resultado.

ANALISIS VALOR AGREGADO TO BE:

TIEMPO AGREGA

N° ACTIVIDAD
(MINUTOS) VALOR

Atender necesidad del

1 ) 5 SI
usuario

2 Gen'erar tickgt de atencién 03 S|
segun necesidad

3 Esperar turno 15 NO

4 Verifit?ar identidad del 1 S|
usuario

5 Revisar documentacion 3 SI
Ingresar informacion al

6 SIGEPRO y receptar 4 Sl
documentacion

7 Calificar atenciéon 0.25 Sl
Escanear documentacion

8 y ordenar tramites por 2 NO

dependencias
Generar reporte para
9 entrega de documentacion 2 NO
a cada dependencia
Entregar tramites a cada

10 ) 5 NO
dependencia
Comunicar resultados al
n solicitante 1 e
ACTUAL PROPUESTO MEJORA
TIEMPO PROMEDIO
2. . %
DE PROCESO 82.85 38.55 53%
ACTVIDADES QUE 36% 38% 206
AGREGAN VALOR
ACTIVIDADES SIN
0, 0,
VALOR AGREGADO 64% 62%

Fuente: Propia del estudio

Ampliando la explicacion a las mejoras propuestas para este proceso se tiene:
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- ElI GAD Municipal podria aprovechar el tiempo de espera de los contribuyentes, a
través de un “anfitrion” que verifique por ejemplo que en efecto estén completos los
requisitos solicitados para el trdmite requerido, ya que de la observacion efectuada,
los contribuyentes se retiran principalmente para sacar copia de algin documento 6
hace llamadas para completar datos, llegando incluso en algunos casos a retirarse el
contribuyente por falta de algin requisito.

- La presencia del anfitrion también ayudaria a solventar inquietudes de los
contribuyentes sobre tramitologia.

- Se requiere que el GAD Municipal emita una “Tabla de vencimiento” para los
diversos productos (documentos) que emite; de tal manera que puedan ser
eliminados aquellos documentos generados durante el proceso hasta la conclusién
del mismo y que no sean retirados por el interesado.

- Fortalecer el gobierno electronico, ya que existen varios productos que el
contribuyente podria obtenerlos via internet y asi evitar el traslado fisico de los
ciudadanos a las oficinas municipales, un ejemplo de ello es la obtencién de la linea
de fébrica. Otra opcion seria enviar al correo electrénico registrado por el

contribuyente al momento de su solicitud, la respuesta a su tramite.

En la Tabla 11, se muestra una considerable reduccion del tiempo del proceso,

disminuyendo de 82.85 minutos a 38.55 minutos, lo que representa una mejora del 53%

En la Figura 6 se indica el flujograma del proceso, aplicando la propuesta.
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Figura 6: Propuesta Flujograma del Subproceso Gestion Documental
Fuente: Sistema de Gestion de Calidad del GAD Municipal 48



4.4.2. Registro de alcabalas.

Tabla 12: Ficha Técnica del Proceso Registro de Alcabalas

FICHA TECNICA DE o CAT-EOL
odigo -F-
PROCESO g
Version : 02
MACROPROCESO: AVALUOS Y  |Elaborado por:
CATASTROS
Revisado por:
PROCESO: REGISTRO DE
ALCABALAS Aprobado por :
Fecha de 15 DE OCTUBRE DEL
aprobacion : 2013
ENTRADA SALIDA

REGISTRO DEALCABALAS

Aviso de Alcabalas entregados por cualquier Notaria

Aviso de Alcabala registrado

Minuta original debidamente legalizada por el Profesional

Carta de pago del impuesto predial del afio en curso

Certificado de gravdmenes actualizado y sin prohibicién de enajenar

Copia de la escritura del vendedor

Copia de cédula y papeleta de votacion de los compradores y
vendedores para personas naturales

Copia del nombramiento del representante legal y RUC de la
institucion para personas juridicas

En caso de que el predio tenga deuda por contribucién especial de
mejoras deberd incluirse un oficio dirigido a la Sra Alcaldesa
aceptando el traspaso de la deuda firmada por el comprador
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No. ACTIVIDADES RESPONSABLE AREA
5 REGISTRO DE ALCABALAS
Aviso de Alcabalas registrad suspiecTorpe | STEURIRIO0 P
Viso de Alcabalas registrado AVALUOS Y CATASTROS
CATASTROS
Ttulos de crédi SUBDIRECTOR DE SUiD\'/i'IE_%%S':'(DE
ltulos de credito AVALUOS Y CATASTROS
CATASTROS
Reqistro de de trami SUBDIRECTOR DE SUiD\'/iEL%CC;g'\\'( DE
eglstro e ntrega e tramite AVALUOS Y CATASTROS
CATASTROS
DOCUMENTOS REGISTROS CONTROLES

Registro de Alcabalas

Avisos de alcabala
registrados por la Notaria

Titulos de crédito emitidos

RECURSOS
HUMANOS SOFTWARE EQUIPAMIENTO
Director de Catastros (1) CABILDO Computadores (26)
Subdirector de Catastros (1) SIGEPRO Impresoras (1)
Subdirector de Geomatica (1) INTERNET Escaner (2)
Analista de Avallos y Catastros Senior (2) WORD Gps ASTECH (3)
Analistas de Avaluos y Catastros (4) EXCELL telefonos (9)
Asistentes de Avallos y Catastros (11) ARCGIS Plotter (1)
Asistentes administrativos (4) CIVILCAD Vehiulos (2)
Tecnico de tecnologias informaticas (1) AUTOCAD Estaciones totales (3)
Asistentes de Ordenamiento Territorial (3) MAPSOURCE copiadoras (1)
------------------------------------ VANTAGEPOINT navegadores (4)
———————————————————————————————————— GNSS SOLUTIONS escritorios (27)
------------------------------------------------------------------ archivadores (19)
------------------------------------------------------------------ sillas (28)
------------------------------------------------------------------ archivadores aereos (5)

INDICADOR OPERATIVO

INDICADOR DE CALIDAD

Ndmero de Alcabalas despachadas

(# alcabalas despachadas / # de alcabalas ingresadas)
x 100%

CAP: Alcabalas: Minimo 70% del cumplimiento.

Firma Elaborado por:
Cargo:

Firma Revisado por:

Cargo:

Firma Aprobado por:
Cargo:

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad del GAD Municipal
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En trega documentos

donde consta nueva e Recsuds valores
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Registro da
FIN R S D, -, -, = entrega de tramite

Figura 7: Flujograma del Proceso Registro de Alcabalas
Fuente: Sistema de Gestion de Calidad del GAD Municipal de Santo Domingo

Este proceso tiene una particularidad y es que el acto de transferencia de dominio
causa doble impuesto, por un lado el impuesto de alcabala del cual el sujeto pasivo es el
adquiriente o comprador y el impuesto por utilidades y plusvalia en la transferencia de

predios urbanos en cuyo caso el sujeto pasivo es el vendedor.

Como se puede apreciar tanto en la Tabla 12 como en la Figura 7, no se mencionan
las actividades paralelas que tienen relacion con el impuesto por utilidades y plusvalia, las
cuales el presente estudio si incluye para el andlisis de valor agregado y la propuesta de

mejora.

En la Tabla 13 se puede apreciar que existe un tiempo de espera estimado en un dia
laborable promedio para la entrega de la nueva clave catastral, esto se debe a que el
personal asignado para estas actividades también debe cumplir con otras tareas inherentes

a su puesto.

Esta pausa implica que el contribuyente debe retornar pasado un dia a las
instalaciones del GAD Municipal a continuar con su trdmite, lo que conlleva que debe

nuevamente solicitar un turno de atencion.

En la actividad N°8 de la Tabla 13 se observa la solicitud de cuadro de mejoras. Este
pedido se da cuando le es comunicado el valor a cancelar al contribuyente y el mismo
presenta inconformidad con el monto informado. En ese momento el/la Analista de Rentas le
comunica que puede deducir de su base imponible las mejoras que haya realizado al

inmueble.

52



Generalmente el contribuyente accede a la sugerencia, lo que le implica otro dia

promedio de espera.

Tabla 13: Valor agregado del proceso Registro de Alcabalas

TIEMPO AGREGA
N° ACTIVIDAD
c (MINUTOS) VALOR
Verificar requisitos completos 5 NO
2 Espera para despacho de tramite 480 NO
Creacion de codigo para traspaso de
3 L . . . 10 Sl
dominio, registro de avalto del inmueble
4 Atender necesidad del usuario 5 Sl
5 Generar ticket de atencién segun necesidad 0.3 Sl
6 Esperar turno 15 NO
7 Liquidacién de valores a cancelar 10 Sl
8 Solicitud de cuadro de mejoras 2 NO
9 Espera para despacho de tramite 480 NO
10 Atender necesidad del usuario 5 Sl
11 Generar ticket de atencién segin necesidad 0.3 Sl
12 Esperar turno 15 NO
13 Liquidacion de valores a cancelar 5 Sl
Aceptacion de la liquidacion por parte del
14 . 3 Sl
contribuyente
15 Emision de titulo de crédito 1 NO
16 Esperar en fila cajas 8 NO
17 Recaudacion de valores 2 Sl
Entregar documentos con nueva clave
18 |catastral 2 SI

TIEMPO PROMEDIO DE PROCESO 1,048.60
ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR 4%
ACTIVIDADES SIN VALOR AGREGADO 96%

Fuente: Propia del estudio
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Tabla 14: Matriz de mejoramiento del proceso Registro de Alcabalas

PROCESO: REGISTRO DE ALCABALAS CODIGO: CAT-F-01
RESPONSABLE: Director de Avallos y Catastros
ENTRADA: Aviso de Alcabala entregado por cualquier Notaria

Minuta original firmada por un abogado
Carta de pago de impuesto predial del afio en curso
Certificado de gravamentes actualizado y sin prohibicién de enajenar
Copia de la escritura del vendedor
Copia de cédula y papeleta de votacion de compradores y vendedores para
personas naturales
Copia de nombramiento del representante legal y RUC de la entidad para
personas juridicas.
En caso que el predio tenga deuda por CEM, incluir oficio del comprador,
aceptando el traspaso de la deuda.

SALIDA: Aviso de Alcabala registrado

PROBLEMAS DETECTADOS:

1. Demasiado tiempo de espera entre actividades.

2. Informacion incompleta por parte de la entidad al inicio del proceso, lo que retrasa la
entrega del producto.

3. Desconocimiento de la normativa por parte del contribuyente, lo que estimula la participacién
de tramitadores.

4. Flujograma de proceso no refleja todas las actividades relevantes.

SOLUCIONES PROPUESTAS:

1. Entregar junto con el avaltio del inmueble el cuadro de mejoras al que tiene derecho el
contribuyente.

2. Transparentar el procedimiento, instalando un simulador en la pagina w eb institucional que
le permita al contribuyente, tanto al comprador como al vendedor, calcular el impuesto
causado.

3. Integrar a un Analista para menorar los tiempos de respuesta.

ANALISIS VALOR AGREGADO TO BE:

N ACTIVIDAD TIEMPO AGREGA
(MINUTOS) VALOR
1 Verificar requisitos completos 5 NO
5 E§pgra para despacho de 240 NO
tramite
Creacién de coédigo para
traspaso de dominio, registro
3 | . 20 SI
de avalio y cuadro de mejoras
del inmueble
4 Atender necesidad del usuario 5 Sl
Generar ticket de atencion
5 . ) 0.3 SI
segun necesidad
6 Esperar turno 15 NO
Liquidacion de valores a
7 9 10 S|
cancelar
8 Aceptacion de la liquidacion 3 3l
por parte del contribuyente
9 Emision de titulo de crédito 1 NO
10 Esperar en fila cajas 8 NO
11 Recaudacion de valores 2 Sl
Entregar documentos con
12 2 Sl
nueva clave catastral
ACTUAL PROPUESTO MEJORA
TIEMPO PROMEDIO
0,
DE PROCESO 1048.6 311.3 70%
ACTIVIDADES QUE 2% 14% 10%
AGREGAN VALOR
ACTIVIDADES SIN 96% 86%
VALOR AGREGADO

Fuente: Propia del estudio

Con las mejoras propuestas al proceso, se espera disminuir el tiempo de respuesta

en un 70%, incrementado el tiempo de las actividades que agregan valor en un 10%.
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Ademas la institucidbn gana en transparencia, ya que al poder el contribuyente
directamente calcular su impuesto a pagar, podrd conocer de una manera didactica las
rebajas y deducciones a las que tiene derecho y que estan sefialadas en el articulo 533 del
COOQOTAD para el caso del impuesto de alcabalas y en el articulo 559 de la misma norma

para el impuesto por utilidades y plusvalia.

El flujograma conteniendo la propuesta planteada se muestra en la Figura 8. Se debe
considerar que se prescinde de una actividad de decisién ya que ese reproceso se evitaria

al implementarse las propuestas a los subprocesos del C.A.C.

ASESOR DE SERYICIOS C.AC. ASISTENTE DE A¥ALUODS T CATASTROS ASISTENTE DE RENTAS DOCUMENTODS
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REVISAR
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REGISTRAR AVALUO ¥ . RECIBIR AVISO DE
CUADRO DE MEIORAS 2 ALCABALA

!

REALIZAR LIQUIDACIGN - Titulo de crédito
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!

L ACEFTA EL
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DE VALORES?
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REGISTRD DE

CLAVE CATASTRAL

|

FIM

ENTREGA DE
TRAMITES

Figura 8: Propuesta Flujograma del Proceso Registro de Alcabalas
Fuente: Sistema de Gestion de Calidad del GAD Municipal de Santo Domingo

4.4.3. Ingreso al catastro.

Tabla 15: Ficha Técnica del Proceso Ingreso al Catastro

FICHATECNICADE | (o CAT-FOL
PROCESO
Version : 02
MACROPROCESO: AVALUOS Y
CATASTROS Blaborado por:
Revisado por:
PROCESO: INGRESO AL Aprobado por :
CATASTRO Fecha de aprobacién - |15 PE OCTUBRE DEL
s " o013
ENTRADA SALIDA
INGRESO AL CATASTRO

Formulario de ingreso al Catastro

Copia de la Escritura o certificado de gravamenes actualizado (Certificado de la
Coop. En caso de no tener escrituras

Croquis de ubicacion del predio
Copia de cédula y papeleta de votacion actualizada para personas naturales

Copia del nombramiento del representante legal y RUC de la institucion para
personas juridicas

Cronograma de inspecciones agenda

Ficha urbana catastral

Oficio de improcedencia

Informe técnico de ubicacién

Oficio para solicitante que no corresponde a la
jurisdiccion

Actualizacién base de datos catastral

Ficha rural catastral

Emite titulos de ingresos al catastros
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No. ACTIVIDADES

RESPONSABLE

AREA

INGRESO AL CATASTRO

Cronograma de inspecciones

SUBDIRECT OR DE AVALUOS Y CATASTROS

SUBDIRECCION DE
AVALUOS Y CATASTROS

Ficha urbana catastral

SUBDIRECT OR DE AVALUOS Y CATASTROS

SUBDIRECCION DE
AVALUOSY CATASTROS

Oficio de improcedencia

SUBDIRECTOR DE AVALUOS Y CATASTROS

SUBDIRECCION DE
AVALUOSY CATASTROS|

Informe técnico de ubicacién y/o
oficio para solicitante que no
corresponde a la jurisdiccion

SUBDIRECTOR DE AVALUOS Y CATASTROS

SUBDIRECCION DE
AVALUOSY CATASTROS|

Ficha rural catastral

SUBDIRECTOR DE AVALUOS Y CATASTROS

SUBDIRECCION DE
AVALUOSY CATASTROS

Actualizacién base de datos
catastral

SUBDIRECTOR DE AVALUOS Y CATASTROS

SUBDIRECCION DE
AVALUOS Y CATASTROS

Emite titulo de ingreso al catastro

SUBDIRECT OR DE AVALUOS Y CATASTROS

SUBDIRECCION DE
AVALUOS Y CATASTROS

DOCUMENTOS

REGISTROS

CONTROLES

Solicitud de ingreso al catastro

Ficha urbana catastral

Control de predios

Informe técnico de ubicacion y/o oficio
para solicitante que no corresponde a la
jurisdiccion

Ficha rural catastral

Esccritura del predio

Administracion de la base de datos
grafica

Ingreso de coordenadas

Escrituras del predio

Reporte de localizacién geografico

Predios actualizados

Actualizacion de la base de datos

Base actualizada
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RECURSOS

HUMANOS SOFTWARE EQUIPAMIENTO
Director de Catastros (1) CABILDO Computadores (26)
Subdirector de Catastros (1) SIGEPRO Impresoras (1)
Subdirector de Geoméatica (1) INTERNET Escaner (2)
{A?:\allsta de Avallos y Catastros Senior WORD Gps ASTECH (3)
Analistas de Avaluos y Catastros (4) EXCELL telefonos (9)
Asistentes de Avallos y Catastros (11) [ARCGIS Plotter (1)
Asistentes administrativos (4) CIVIL CAD Vehiulos (2)
Tecnico de tecnologias informéticas (1) |AUTOCAD Estaciones totales (3)
Asistentes de Ordenamiento Territorial (3)|MAPSOURCE copiadoras (1)
VANTAGEPOINT navegadores (4)
GNSS SOLUTIONS escritorios (27)
archivadores (19)
sillas (28)
archivadores aéreos (5)

INDICADOR OPERATIVO INDICADOR DE CALIDAD

(# de ingresos al catastro del sector urbano realizados al mes/# solicitudes de

Ingreso al catastro del Sector Urbano .
9 catastros del sector urbano ingresadas en el mes) x 100%

(# de ingresos al catastro del sector rural realizados al mes/# solicitudes de catastros

Ingreso al catastro del Sector Rural .
g del sector rural ingresadas en el mes) x 100%

CAP: Ingresos al Catastro urbano: Minimo 40% de cumplimiento.
Ingreso al catastro Rural: Minimo el 40% de cumplimiento.

Firma Elaborado por: Firma Revisado por: Firma Aprobado por:
Cargo: Cargo: Cargo:

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad del GAD Municipal
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NO

CENTRO DE ATENCION CIUDADANA (CAC)

ASISTENTE ADMINISTRATIVA

ANALISTA DE AVALUOS Y
CATASTROS SENIOR

DOCUMENTOS

INICIO

Asesor de
senvcio al
cliente, recibe
y werifica la
documentacién

S|

< o

Centro de
Escaneo,
organiza, filtra,
escanea y
distribuye

Revisa si el
reporte es
correcto y
recibe los
documentos

Reuisa si necesita
inspeccion y
distribuye
documentos

—Nosu

Reporte de control

Sl

}

Programa la inspeccién, define el
inspector y designa vehiculo

l

de documentos

J

Agenda de
inspeccion

J
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ANALISTA DE AVALUOS Y CATASTROS

SUBDIRECTOR DE CATASTROS

DOCUMENTOS

SENIOR

Autorizaingreso al
sistema

Ficha urbana catastral

)

Autorizaingreso al sistema

ASISTENTE DE AVALUOS Y CATASTROS (1) SUBDIRECTOR DE GEOMATICA
INSPECTORES
Realiza la inspeccién
Urbano o Rural
Urbana
Rural \1/
Llena fichay
- determina clave
Entrega coordenadas e
informacién del predio Proceso:
Administracion
base datos
grafica
Habora informe
técnico de ubicacion
El predio
Llena fichay determina |S! °°"eslp°”de
[<— clave catastral con < oaa
N " jurisdiccién
parroquiay poligono

v

J

Informe Técnico de
ubicacién

J
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CENTRO DE ATENCION
CIUDADANA

ASISTENTE DE AVALUOS Y
CATASTROS (2)

ASISTENTE DE RENTAS

DOCUMENTOS

L

y Y

Ingresa datos de ficha
catastral al Sistema
Cabildo

\

Existen

NO
valores a

Entrega respuesta del
tramite al solicitante

FIN

cobrar?

| s

Realiza pre-emisién de
titulo de crédito

Emite titulo de crédito

Titulo de crédito

J

Figura 9: Flujograma del Proceso Ingreso al Catastro

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad del GAD Municipal de Santo Domingo
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Tabla 16: Valor agregado del proceso Ingreso al Catastro Urbano

R TIEMPO AGREGA
N ACTIVIDAD (MINUTOS) VALOR
1 Recibir tramites del C.A.C. 2 NO
2 Recibir y organizar tramites 5 NO
3 Verificar si requiere inspeccion 3 NO
4 Fijar fecha de inspeccion y designar asistente 2 NO
5 _ g 1 NO
Entregar CIU para cancelar valores de inspeccion
Espera en fila cajas 8 NO
7 Recaudar valores 2 Sl
Realizar inspeccién de campo 150 Sl
9 Llenar ficha y determinar clave catastral, o detecta 15 S|
improcedencia del pedido
Revisar informe y autorizar el ingreso al sistema y/o
10 S . 10 NO
finalizar caso cuando predio se encuentra
ingresado al catastro o el ingreso es improcedente
Ingresar datos de ficha catastral en sistema
11 CABILDO, genera clave catastral y realiza pre- 15 S
emision de titulo de crédito
Revisar en sistema CABILDO la pre-emisién de
12 ingreso al catastro y procede a emitir titulo de 3 NO
crédito
13 Atender necesidad del usuario > Sl
14 Generar ticket de atencién segun necesidad 03 S|
15 | Esperar turno 15 NO
16 | Entregar CIU para cancelar valores 1 NO
17 | Espera en fila cajas 8 NO
18 | Recaudar valores 2 Sl
19 | Entregar documento 4 Sl
20 Calificar atencion 0.25 S
TIEMPO PROMEDIO DE PROCESO 251 55

ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR 7%
ACTIVIDADES SIN VALOR AGREGADO 23%

Fuente: Propia del estudio
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Tabla 17: Valor agregado del proceso Ingreso al Catastro Rural

o TIEMPO AGREGA
N ACTIVIDAD (MINUTOS) VALOR
1 Recibir tramites del C.A.C. 2 NO
2 Recibir y organizar tramites 5 NO
3 Verificar si requiere inspeccion 3 NO
4 Fijar fecha de inspeccion y designar asistente 2 NO
5 _Entrega_r,CIU para cancelar valores de 1 NO
inspeccion
Espera en fila cajas 8 NO
Recaudar valores 2 Sl
8 Realizar inspeccién de campo 240 S
9 . - _ 40 s
Tomar coordenadas e informacion del predio
10 Proceso: Administracién base datos grafica
(Geomatica)
11 15 Sl
Llenar ficha y determinar clave catastral
12 10 NO
Revisar informe y autorizar ingreso al sistema
Ingresar datos de ficha catastral en sistema
13 CABILDO, genera clave catastral y realiza pre- 15 Sl
emision de titulo de crédito
Revisar en sistema CABILDO la pre-emision de
14 ingreso al catastro y procede a emitir titulo de 3 Sl
crédito
15 Atender necesidad del usuario 5 Sl
16 Generar ticket de atencion seguin necesidad 0.3 Sl
17 Esperar turno 15 NO
18 Entregar CIU para cancelar valores NO
19 Espera en fila cajas 8 NO
20 Recaudar valores S
21 Entregar documento 4 Sl
22 Calificar atencion 0.25 S
TIEMPO PROMEDIO DE PROCESO 381.55
ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR 86%
ACTIVIDADES SIN VALOR AGREGADO 14%

Fuente: Propia del estudio
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Tabla 18: Matriz de mejoramiento del proceso Ingreso al Catastro

PROCESO: INGRESO AL CATASTRO CODIGO: CAT-F-01
RESPONSABLE: Director de Avallos y Catastros

Formulario de ingreso al catastro

ENTRADA: Copia de escritura o certificado de gravamenes actualizado (certificado de la
Cooperativa en caso de no tener escrituras)
Croquis de ubicacion del predio
Copia de cédula y papeleta de votacién actualizada para personas naturales
Copia del nombramiento del representante legal y RUC de la institucion para
personas juridicas

Cronograma de inspecciones agenda

Ficha urbana catastral

Oficio de improcedencia

Informe técnico de ubicacion

Oficio para solicitante que no corresponde a la jurisdiccion
Actualizacién base de datos catastral

Ficha catastral rural

Titulo de ingreso al catastro

SALIDA:

PROBLEMAS DETECTADOS:

1. Falta de recursos (vehiculos) para ejecucion de inspecciones. Demasiado tiempo de espera por
parte del contribuyente hasta que se le asigne fecha de inspeccion.

2. Verificacion de existencia de clave catastral es muy tardia en el proceso.

3. Existen actividades de pagos intermedios y finales que no refleja el flujograma y que incrementa el
tiempo del proceso para el cliente-ciudadano.

SOLUCIONES PROPUESTAS:

1. Implementar la consultoria de actualizacién catastral urbana efectuada, para disminuir el
requerimiento de inspecciones en campo.

2. Asignar permisos al Analista de Avallos y Catastros para que efectle la verificacion de existencia
de catastro y no tener que esperar a la revisién del Subdirector de Catastros.

3. Unificar el cobro de valores al inicio de proceso, como parte de los requisitos para recibir a tramite,
asi se evitaria que el contribuyente se acerque varias veces a efectuar pagos, 6 que no cancele en
los casos de respuesta negativa, por ejemplo cuando su predio corresponda a otra jurisdiccion.
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ANALISIS VALOR AGREGADO TO BE: INGRESO AL CATASTRO URBANO:

o TIEMPO AGREGA
N ACTIVIDAD (MINUTOS) | VALOR
1 Recibir trdmites del C.A.C. 2 NO
2 Recibir y organizar tramites 5 NO
Verificar procedencia de
3 tramite y necesidad de 15 NO
inspeccion
4 Flja_r fecha c_ie inspeccion y > NO
designar asistente
5 Realizar inspeccion de campo 150 Sl
6 Llenar ficha y determinar clave 10 sl
catastral
7 Rewsar |nf0_rme y autorizar el 10 NO
ingreso al sistema
Ingresar datos de ficha
catastral en sistema
8 CABILDO, genera clave 15 Sl
catastral y realiza pre-emision
de titulo de crédito
9 Atender necesidad del usuario 5 Sl
10 Geqerar tlckgt de atencién 0.3 S|
segun necesidad
11 Esperar turno 15 NO
12 Entregar documento 4 Sl
13 Calificar atencion 0.25 Sl
ACTUAL PROPUESTO MEJORA
TIEMPO PROMEDIO
DE PROCESO 251.55 233.55 7%
ACTIVIDADES QUE
AGREGAN VALOR % 9% 2%
ACTIVIDADES SIN 23% 21%

VALOR AGREGADO
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ANALISIS VALOR AGREGADO TO BE: INGRESO AL CATASTRO RURAL:

o TIEMPO AGREGA
N ACTIVIDAD (MINUTOS) VALOR
1 Recibir tramites del C.A.C. 2 NO
2 Recibir y organizar tramites 5 NO
Verificar procedencia de

3 tramite y necesidad de 15 NO
inspeccion

4 Fija_r fecha Qe inspeccion y 2 NO
designar asistente

5 Realizar inspeccion de campo 240 Sl

6 _Tomar cc_)prdenadas e 40 S|
informacién del predio

7 Proceso: Administracion base
datos gréfica (Geomética)

8 Llenar ficha y determinar clave 10 S|
catastral

9 Revisar informe y autorizar 10 NO

ingreso al sistema

Ingresar datos de ficha
catastral en sistema
10 CABILDO, genera clave 15 Sl
catastral y realiza pre-emision
de titulo de crédito

11 Atender necesidad del usuario 5 Sl
12 Gen}erar tlckgt de atencion 0.3 sI
segun necesidad
13 Esperar turno 15 NO
14 Entregar documento 4 Sl
15 Calificar atencién 0.25 Sl
ACTUAL PROPUESTO  MEJORA
TIEMPO PROMEDIO
DE PROCESO 381.55 363.55 5%
ACTIVIDADES QUE
AGREGAN VALOR 86% 8% 1%
ACTIVIDADES SIN 14% 13%

VALOR AGREGADO

Fuente: Propia del estudio

La diferencia de actividades entre el ingreso de un inmueble ubicado en la zona
urbana respecto a uno ubicado en la zona rural, radica que este Ultimo requiere la ejecucion
del proceso: Administracién de la base de datos gréfica. Al implementar las acciones de
mejora propuestas, en el ingreso de inmuebles urbanos disminuiria el tiempo del proceso en

0 i i 1 0.
un 7% ara ingresos en la zona rural el tiempo seria menor en un 5%
Esta reduccion beneficia directamente al ciudadano que evita el dirigirse varias veces

a las instalaciones municipales para cumplir con las actividades solicitadas por el GAD

Municipal y que en este caso responden basicamente a requerimientos de pago.
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Gréficamente la propuesta de mejora se muestra en la Figura 10.

AMALISTA DE AYALUODS ¥ ASISTENTE DE A¥ALODS Y
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U
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Figura 10: Propuesta Flujograma del Proceso Ingreso al Catastro
Fuente: Sistema de Gestion de Calidad del GAD Municipal de Santo Domingo
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4.4.4. Depuracion Catastral.

Tabla 19: Ficha Técnica del Proceso Depuracion Catastral

FICHA TECNICA DE PROCESO Cadigo CAT-F-01
Version : 02
MACROPROCESO: AVALUOS y | aRoradopor:
CATASTROS Revisado por:
PROCESO: DEPURACION CATASTRAL | Aprobado por :
o 15 DE OCTUBRE DEL
Fecha de aprobacion : 2013
ENTRADA SALIDA

DEPURACION CATASTRAL

Formulario de reclamos varios Catastros

Memorando de Baja de Titulo

Oficio dirigido a la Sra Alcaldesa indicando lo que solicita

Ficha catastral

Copia de la escritura ( Certificado de la Cooperativa en caso de no
tener escrituras )

Actualizacion base de datos sistema Cabildo\predio
urbano\modificacion

Certificado de gravamenes actualizado

Carta de pago del impuesto predial del afio en curso

Copia de cédula y papeleta de votacion actualizada
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No. ACTIVIDADES RESPONSABLE AREA
2 DEPURACION CATASTRAL
Cronoarama de inspecciones SUBDIRECT OR DE AVALUOS |SUBDIRECCION DE
g P Y CATASTROS AVALUOS Y CATASTROS
Ficha catastral SUBDIRECT OR DE AVALUOS |SUBDIRECCION DE
ICha catastra Y CATASTROS AVALUOS Y CATASTROS
Solicitud de Baia de Titul SUBDIRECT OR DE AVALUQOS |SUBDIRECCION DE
oficitud de Baja de Titulo Y CATASTROS AVALUOS Y CATASTROS
Pre emisin de Nuevo Tiulo SUBDIRECT OR DE AVALUOS |SUBDIRECCION DE
Y CATASTROS AVALUOS Y CATASTROS
Memorando a Coactivas informe de casos | SEPRECT OR DE AVALUOS |SUBDIRECCION DE
Y CATASTROS AVALUOS Y CATASTROS
Resolucion Baia de titulos SUBDIRECT OR DE AVALUOS |SUBDIRECCION DE
J Y CATASTROS AVALUOS Y CATASTROS
informe de T ) SUBDIRECT OR DE AVALUOS |SUBDIRECCION DE
niorme de tesoreria Y CATASTROS AVALUOS Y CATASTROS
DOCUMENTOS REGISTROS CONTROLES
Solicitud de

Depuracion Catastral
(ciudadania)

Ficha catastral

Emision de nuevo titulo de
crédito

Solicitud de baja

Informe aprobado

Ingreso de datos Sistema Cabildo

Actualiza base de datos

RECURSOS

HUMANOS SOFTWARE EQUIPAMIENTO
Director de Catastros (1) CABILDO Computadores (26)
Subdirector de Catastros (1) SIGEPRO Impresoras (1)
Subdirector de Geomatica (1) INTERNET Escaner (2)
Analista de Avallos y Catastros Senior (2) WORD Gps ASTECH (3)
Analistas de Avaluos y Catastros (4) EXCELL telefonos (9)
Asistentes de Avallos y Catastros (11) ARCGIS Plotter (1)
Asistentes administrativos (4) CIVIL CAD Vehiulos (2)
Tecnico de tecnologias informaticas (1) AUTOCAD Estaciones totales (3)
Asistentes de Ordenamiento Territorial (3) MAPSOURCE copiadoras (1)
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VANTAGEPOINT navegadores (4)

GNSS SOLUTIONS escritorios (27)

.................... archivadores (19)

.................... sillas (28)

____________________ archivadores aereos (5)

INDICADOR OPERATIVO

INDICADOR DE CALIDAD

Numero de solicitudes de reclamo

(# de solicitudes de reclamos realizados / # de
solicitudes de reclamos ingresadas ) x 100%

CAP: Solicitudes de Reclamo: Minimo el 70% del cumplimiento

Firma Elaborado por: |Firma Revisado por:
Cargo: Cargo:

Firma Aprobado por:
Cargo:

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad del GAD Municipal
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NO

CENTRO DE ATENCION ALCLIENTE
(CAC)

SECRETARIA DE AVALUOS Y CATASTROS

ANALISTA DE AVALUOS Y
CATASTROS SENIOR

DOCUMENTOS
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documentacion

Sl
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Rewvisa si el
reporte es
correcto y
recibe los
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Revisa si necesita
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documentos

_Nos

Reporte de control

Sl

|

de documentos

J

Programa la inspeccion, define el
inspector y designa vehiculo

Agenda de
inspeccion

J
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A
~_~
NO \l/ NO
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NO
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U
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Figura 11: Flujograma Depuracion Catastral

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad del GAD Municipal de Santo Bgmingo




Tabla 20: Valor agregado del proceso Depuracion Catastral Urbana

Fuente: Propia del estudio
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N oanUToS) | vALoR
1 Recibir trdmites del C.A.C. 2 NO
9 Verificar si requiere inspeccion y distribuir 8 NO
documentos
3 Fijar fecha de inspeccion ydesignar inspector y 9 NO
vehiculo
4 Realizar inspeccién de campo 150 Sl
5 Elat,)orar informe, ficha catastral y solicitud de baja 15 .
de titulo
6 Revisar si informe yficha estan correctos 10 NO
7 Revisa si informe esta correcto 10 NO
8 Aprobar el informe y firmar 5 Sl
9 Registrar y despachar a Direccién Financiera 5 NO
10 Registrar el caso ydistribuir 5 NO
11 Revisar si es un caso de coactiva 3 NO
12 Solicitar informe de Tesoreria 4 NO
13 Revisar si el caso esta en coactiva en el sistema 5 NO
CABILDO
14 Revisar y analizar caso en sistema CABILDO 7 NO
15 Generar providencia y memorando 20 Si
16 Revisar, aprobar yfirmar 15 Sl
17 Elaborar la resolucion 20 Sl
18 |Aprobaryfirmar 15 Sl
19 Revisar resolucion para definir nuevas emisiones 5 NO
20 Dar de baja el titulo en el sistema CABILDO 5 Sl
21 Ingresa.r.nueva infqrm acion al sistema CABILDO y 2 S|
pre-emitir nuevos titulos
22 Enviar a Rentas para emisién de nuevos titulos NO
23 Emitir nuevo titulo Sl
24 |Atender necesidad del usuario Sl
25 Generar ticket de atencion segun necesidad 0.3 Sl
26 Esperar turno 15 NO
27 Entregar CIU para cancelar valores 1 NO
28 Espera en fila cajas 8 NO
29 Recaudar valores 2 Sl
30 Entregar documento 4 Sl
31 Calificar atencion 0.25 Sl
TIEMPO PROMEDIO DE PROCESO 365.55
ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR 73%
ACTIVIDADES SIN VALOR AGREGADO 27%




Tabla 21: Valor agregado del proceso Depuracion Catastral Rural

Fuente: Propia del estudio
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v oanuTos) | vaLoR
1 Recibir trAmites del C.A.C. 2 NO
2 Verificar si requiere inspeccién ydistribuir 8 NO
documentos
3 Fijar fecha de inspeccion ydesignar inspector y 9 NO
vehiculo
4 Realizar inspeccion de campo 240 Sl
5 Ela?orar informe, ficha catastral y solicitud de baja 15 S|
de titulo
6 Revisar siinforme yficha estan correctos 10 NO
7 Revisa si informe estéa correcto 10 NO
8 Aprobar el informe yfirmar 5 Sl
9 Registrar ydespachar a Direccién Financiera 5 NO
10 Registrar el caso y distribuir 5 NO
11 Revisar si es un caso de coactiva 3 NO
12 Solicitar informe de Tesoreria 4 NO
13 Revisar si el caso esta en coactiva en el sistema 5 NO
CABILDO
14 Revisar y analizar caso en sistema CABILDO 7 NO
15 Generar providencia y memorando 20 Sl
16 Revisar, aprobar y firmar 15 Sl
17 Elaborar la resolucion 20 Sl
18 Aprobar yfirmar 15 Sl
19 Revisar resolucidn para definir nuevas emisiones 5 NO
20 Dar de baja el titulo en el sistema CABILDO 5 Sl
21 Ingresa_r_nueva info,rmacién al sistema CABILDOy 7 S|
pre-emitir nuevos titulos
22 Enviar a Rentas para emisién de nuevos titulos NO
23 Emitir nuevo titulo Sl
24 Atender necesidad del usuario Sl
25 Generar ticket de atencion segun necesidad 0.3 Sl
26 Esperar turno 15 NO
27 Entregar CIU para cancelar valores 1 NO
28 Espera en fila cajas 8 NO
29 Recaudar valores 2 Sl
30 Entregar documento 4 Sl
31 Calificar atencion 0.25 Sl
TIEMPO PROMEDIO DE PROCESO 455.55
ACTIVIDADES QUE AGREGAN VALOR 79%
ACTIVIDADES SIN VALOR AGREGADO 21%




Tabla 22: Matriz de mejoramiento del proceso Depuraciéon Catastral

PROCESO: DEPURACION CATASTRAL CODIGO: CAT-F-01
RESPONSABLE: Director de Avallios y Catastros

Formulario de reclamos varios Catastros

Oficio dirigido a la Sra. Alcaldesa indicando lo que solicita

Copia de la escritura (Certificado de la Cooperativa en caso de no tener
ENTRADA: escrituras)

Certificado de gravamenes actualizado

Carta de pago del impuesto predial del afio en curso

Copia de cédula y papeleta de votacion actualizadas

Memorando de Baja de Titulo
SALIDA: Ficha catastral
Actualizacion de base de datos sistema CABILDO

PROBLEMAS DETECTADOS:

1. Falta de recursos (vehiculos) para ejecucion de inspecciones. Demasiado tiempo de espera por
parte del contribuyente hasta que se le asigne fecha de inspeccién

2. Tareas repetitivas de revision

3. Existen actividades de pagos intermedios y finales que no refleja el flujograma y que incrementa el
tiempo del proceso para el cliente-ciudadano

SOLUCIONES PROPUESTAS:
1. Implementar la consultoria de actualizacién catastral urbana efectuada, para disminuir el
requerimiento de inspecciones en campo.

2. Himinar tareas de revision duplicadas tanto en la Direccién de Avallos y Catastros como en la
Direccion Financiera

3. Cobrar el valor de inspeccion al inicio de proceso, como parte de los requisitos para recibir a tramite,
asise evitaria que el contribuyente se acerque varias veces a efectuar pagos, y para el caso de
pagos al final del proceso (coactiva) notificar valores y ClU a través del mail registrado del
contribuyente y/o a través de la pagina w eb institucional -seguimiento de tramites- para evitar un
nuevo tramite en el CA.C.

ANALISIS VALOR AGREGADO TO BE: DEPURACION CATASTRAL URBANO:

TIEMPO AGREGA

N ACTIVIDAD (MINUTOS) | VALOR

1 Recibir tramites del C.AC. 2 NO

2 Verificar si requiere inspeccién 8 NO
y distribuir documentos

3 Fijar fechz?l de inspecciérl y 2 NO
designar inspector y vehiculo

4 Realizar inspeccién de campo 150 Sl
Elaborar informe, ficha

5 catastral y solicitud de baja de 15 Sl
titulo
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6 Re\{isar siinforme yficha 10 NO
estan correctos
7 Aprobar el informe yfirmar 5 Sl
8 Rgglst.r?ryf:iespgchar a 5 NO
Direccion Financiera
9 Registrar el caso y distribuir 5 NO
10 Revls.ar sies un caso de 3 NO
coactiva
11 Solicitar informe de Tesoreria 4 NO
Revisar y analizar caso en
12 sistema CABILDO ! NO
13 Generar providencia y 20 S|
memorando
14 Revisar, aprobar yfirmar 15 Sl
15 Elaborar la resolucion 20 Sl
16 Aprobar yfirmar 15 Sl
17 Revisar res_oI.UC|on para definir 5 NO
nuevas emisiones
Dar de baja el titulo en el
18 sistema CABILDO 5 S|
Ingresar nueva informacion al
19 sistema CABILDO y pre-emitir 7 Sl
nuevos titulos
20 Enviar a Rentas para emision
de nuevos titulos 7 NO
21 Emitir nuevo titulo S S
22 Esperar en fila cajas 8 NO
23 Recaudar valores 2 Sl
24 Calificar atencion 0.25 Sl
ACTUAL PROPUESTO MEJORA
TIEMPO PROMEDIO 365.55 325.25 11%
DE PROCESO
ACTIVIDADES QUE
73% % 7%
AGREGAN VALOR 3% 80% 0
ACTIVIDADES SIN 27% 20%
VALOR AGREGADO
ANALISIS VALOR AGREGADO TO BE: DEPURACION CATASTRAL RURAL:
TIEMPO AGREGA
N° ACTIVIDAD
c (MINUTOS) VALOR
1 Recibir tramites del C.AC. 2 NO
5 Verlflcgr §| requiere inspeccion 8 NO
y distribuir documentos
3 Fljat.’ fechf?l de |nspeCC|or1 y 2 NO
designar inspector y vehiculo
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4 Realizar inspeccién de campo 240 Sl
Elaborar informe, ficha
5 catastral y solicitud de baja de 15 Sl
titulo
6 Re\{lsar5| informe yficha 10 NO
estan correctos
7 Aprobar el informe yfirmar 5 Sl
Registrar har
8 gg St.? yfjeSp"?‘C ara 5 NO
Direccion Financiera
9 Registrar el caso y distribuir 5 NO
10 Revls.ar sies un caso de 3 NO
coactiva
11 Solicitar informe de Tesoreria 4 NO
Revisar yanalizar caso en
12 sistema CABILDO ! NO
13 Generar providencia 'y 20 S|
memorando
14 Revisar, aprobar yfirmar 15 Sl
15 Elaborar la resolucion 20 Sl
16 Aprobar yfirmar 15 Sl
17 Revisar res.ollumon para definir 5 NO
nuevas emisiones
Dar de baja el titulo en el
18 sistema CABILDO > S|
Ingresar nueva informacion al
19 sistema CABILDO y pre-emitir 7 Sl
nuevos titulos
20 Enviar a Rentas para emision
de nuevos titulos 7 NO
21 Emitir nuevo titulo 5 Sl
22 Esperar en fila cajas 8 NO
23 Recaudar valores 2 Sl
24 Calificar atencién 0.25 Si
ACTUAL PROPUESTO MEJORA
TIEMPO PROMEDIO
455. 415.2 %
DE PROCESO 2559 225 9%
ACTIVIDADES QUE 79% 84% 5%
AGREGAN VALOR
ACTIVIDADES SIN 21% 16%
VALOR AGREGADO

Fuente: Propia del estudio

Al igual que en los procesos

revisados anteriormente, el GAD Municipal ganaria

en tiempo de respuesta al hacer uso de herramientas de gobierno electrénico. Para el

proceso de depuracion catastral el uso de correo electrénico y del sistema de seguimiento

de trdmites a través de la pagina web institucional, junto con la eliminacién de tareas

duplicadas de revision de tareas, mejoraria el tiempo de respuesta del proceso en un 11%

para el caso de inmuebles en el area urbana y un 9% para inmuebles en el area rural.
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El flujograma con la mejora se muestra en la Figura 12.
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Figura 12: Propuesta Flujograma del Proceso Depuracién Catastral
Fuente: Sistema de Gestion de Calidad del GAD Municipal de Santo Domingo

4.5. Validacion estadistica de la hipotesis
El presente estudio tom6é como hipoétesis de trabajo: La mejora continua de los

procesos en el GAD Municipal, permitird reducir los tiempos de respuesta, incrementando la

satisfaccion de la ciudadania respecto a los servicios que recibe de la institucion.

A través de la prueba de chi cuadrada de independencia se validara si las
variables: mejora continua y reduccién de tiempos de respuesta tienen o no relacién entre

ellas.

Hipétesis nula Ho: La mejora continua de los procesos en el GAD Municipal, no
reducird los tiempos de respuesta, por lo que no incrementara la satisfaccion de la

ciudadania respecto a los servicios que recibe de la institucion.
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Hipotesis alternativa Hy: La mejora continua de los procesos en el GAD Municipal,

permitira reducir los tiempos de respuesta, incrementando la satisfaccion de la ciudadania

respecto a los servicios que recibe de la institucion.

Grados de libertad: Dados por el nimero de filas -1 multiplicado por el nimero de

columnas -1. Con los datos de la Tabla 24, seria: (2-1) (7-1) = 1*6 =6

Tabla 23: Frecuencias Observadas

Ingreso al Ingreso al Depuracion Depuracién

Emision de Gestion Registro Total
Catastro Catastro Catastral Catastral .
Documentos Documental Alcabalas minutos
Urbano Rural Urbano Rural
Ahora 41.55 82.85 1,048.60 251.55 381.55 365.55 455.55 2,627.20
Propuesta 28.55 38.55 311.30 233.55 363.55 325.25 415.25 1,716.00
Total 70.10 121.40 1,359.90 485.10 745.10 690.80 870.80 4,343.20
Fuente: Propia del estudio
Tabla 24: Frecuencias Esperadas
Emisién de Gestién Registro Ingreso al Ingreso al Depuracion Depuracién Total
Catastro Catastro Catastral Catastral .
Documentos Documental Alcabalas minutos
Urbano Rural Urbano Rural
Ahora 42.40 73.43 822.60 293.44 450.71 417.86 526.75 2,627.20
Propuesta 27.70 47.97 537.30 191.66 294.39 272.94 344.05 1,716.00
Total 70.10 121.40 1,359.90 485.10 745.10 690.80 870.80 4,343.20

Fuente: Propia del estudio

Tabla 25: Calculo del estadistico de prueba X2ESTAD

Proceso fo fe fo-fe (fo-fe)? (fo-fe)¥/fe
Emision de Documentos ahora 41.55 42.4 -0.85 0.72 0.02
Emision de Documentos propuesta 28.55 27.7 0.85 0.72 0.03
Gestién Documental ahora 82.85 73.43 9.42 88.74 1.21
Gestion Documental propuesta 38.55 47.97 -9.42 88.74 1.85
Registro Alcabalas ahora 1048.6 822.60 226.00 51,074.65 62.09
Registro Alcabalas propuesta 311.3 537.30 -226.00 51,074.65 95.06
Ingreso al Catastro urbano ahora 251.55 293.44 -41.89 1,754.50 5.98
Ingreso al Catastro urbano
propuesta 233.55 191.66 41.89 1,754.50 9.15
Ingreso al Catastro rural ahora 381.55 450.71 -69.16 4,783.20 10.61
Ingreso al Catastro rural propuesta 363.55 294.39 69.16 4,783.20 16.25
Depuracién Catastral urbano ahora 365.55 417.86 -52.31 2,736.82 6.55
Depuracién Catastral urbano
propuesta 325.25 272.94 52.31 2,736.82 10.03
Depuracién Catastral rural ahora 455,55 526.75 -71.20 5,068.95 9.62
Depuracién Catastral rural
propuesta 415.25 344.05 71.20 5,068.95 14.73
243.18

fo = frecuencia observada
fe = frecuencia esperada

Fuente: Propia del estudio
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Con un nivel de significancia a = 0.05 el valor critico de la cola superior de la
distribucion chi cuadrada con 6 grados de libertad es 12.592. Dado que XPestap = 243.18 >

12.592, se rechaza la hipétesis nula de independencia.

Acepto H,
Rechazo H,

\—
0 12.592 x?
Valor critico

Por tanto con el 95% de confianza se demuestra que la mejora continua de los
procesos en el GAD Municipal, permitira reducir los tiempos de respuesta, incrementando la

satisfaccion de la ciudadania respecto a los servicios que recibe de la institucion.

4.6. Indicadores de proceso

Cada proceso tiene definidos indicadores operativos, indicadores de calidad y el

criterio aceptable del proceso (CAP).

En el Anexo 3 se encuentra la descripcion de los indicadores operativos, de calidad y
CAP por cada proceso. A continuacion se hard referencia Unicamente a aquellos

relacionados con los procesos objeto de estudio.

Al comparar los CAP declarados en las fichas técnicas de proceso, Tablas 7, 12, 15y
19; con los utilizados por la Direccion de Gestion de Calidad (Tabla 26) y declarados en
formulario CAL-R-15-007 del 29 de diciembre de 2014 (Anexo 3), se evidencia que han sido

revisados los CAP de cuatro de los cinco procesos analizados.

Conforme la Norma ISO 9001:2008, en la clausula 4.2.3. sobre el control de
documentos, solicita en el literal ¢) asegurar que se identifiguen los cambios y la version
vigente de los documentos. EI Manual de Control de Documentos y Datos del Sistema de
Gestién de Calidad del GAD Municipal también menciona la necesidad de evidenciar los
cambios en documentos y datos a través del cuadro Historia de Revisiones que debe

registrar cada documento que forma parte del SGC.
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Por lo que se sugiere actualizar la version de las Fichas Técnicas de Proceso con

los CAP que ya estan siendo utilizados.

Tabla 26: Indicadores de procesos

INDICADOR INDICADOR DE
PROCESO CAP
OPERATIVO CALIDAD
NUmer ick . ., .
u. _e 0 de ticketes Satisfaccion del cliente:
Emisién de emitidos % Excelente
Numero de ticketes Minimo 80%
Documentos . % Bueno
- atendidos excelente
Gestion Documental ', . % Regular
Numero de ticketes
% Malo
ausentes

(# de alcabalas

. Numero de alcabalas despachadas /# de Minimo 80% de
Registro de Alcabalas .
despachadas alcabalas cumplimiento
ingresadas)*100

(# de ingresos al catastro
del sector urbano
Numero de ingresos al realizados al mes/#
catastro del sector solicitudes de catastros
urbano del sector urbano
ingresados en el
mes)*100

Minimo 50% de
cumplimiento

Ingreso al Catastro
(# de ingresos al catastro

del sector rural realizados

al mes/# solicitudes de  Minimo 50% de
catastros del sector rural  cumplimiento
ingresados en el

mes)*100

NUmero de ingresos al
catastro del sector
rural

(# de solicitudes de
NUmero de solicitudes reclamo realizadas/# de  Minimo 70% de
de reclamo solicitudes de reclamo cumplimiento
ingresadas)*100

Depuracién Catastral

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad del GAD Municipal de Santo Domingo

En la Tabla 27 se muestran los indicadores reportados por los meses de enero a
junio de 2014.
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Tabla 27: Indicadores de Proceso de enero a junio de 2014

PROCESO

DESCRIPCION

ene-14

feb-14 mar-14 abr-14 may-14

jun-14

Emisién de Documentos
Indicador Operativo

Gestion Documental
Indicador de Calidad

Registro de Alcabalas Indicador Operativo

Indicador de Calidad

Ingreso al Catastro Indicador Operativo

Indicador de Calidad

Indicador Operativo

Indicador de Calidad

Depuracion Catastral Indicador Operativo

Indicador de Calidad

Numero de ticketes
emitidos

Numero de ticketes
atendidos

Numero de ticketes
ausentes

% Excelente

Numero de alcabalas
despachadas

(# de alcabalas
despachadas /# de
alcabalas ingresadas)*100

Numero de ingresos al
catastro del sector urbano
(# de ingresos al catastro
del sector urbano
realizados al mes/#
solicitudes de catastros del
sector urbano ingresados
en el mes)*100

Numero de ingresos al
catastro del sector rural

(# de ingresos al catastro
del sector rural realizados al
mes/# solicitudes de
catastros del sector rural
ingresados en el mes)*100

Numero de solicitudes de
reclamo

(# de solicitudes de
reclamo realizadas/# de
solicitudes de reclamo
ingresadas)*100

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad del GAD Municipal

10,636

9,135

1,501
98%

348

91%

161

86%

10

22%

31

27%

89

7,947

7,034

913
95%

282

99%

119

71%

88%

28

36%

7,668

6,608

1,060

99%

372

96%

122

90%

75%

170

34%

8,701

7,545

1,156
100%

301

98%

140

93%

71%

46

38%

7,204

6,595

239
98%

295

86%

109

97%

100%

34

50%

7,469

7,240

229
100%

311

92%

105

95%

100%

64
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4.6.1. Centro de Atencion Ciudadana.

El indicador de calidad es obtenido a través de los reportes del sistema de
calificacion de servicio que opera en el Centro de Atenciéon Ciudadana, respecto al cual,

deben hacerse las siguientes consideraciones:

No todos los usuarios califican el servicio.
2. Estan ubicados en una posicion que posibilita la autocalificacion por parte del

servidor.

Por otra parte, aun cuando no se consideren las observaciones detalladas
anteriormente, se entenderia con los indicadores reportados, que la variable satisfaccion del
cliente, ha alcanzado una estabilidad, por lo que deberia buscarse nuevas variables de
medicion. Por ejemplo, medir el peso que tenga el tiempo de espera en la decisién de los
contribuyente de abandonar el turno, ya que de los indicadores reportados se evidencia un

10.27% de turnos ausentes.
Otro dato interesante es que al observar la Tabla 6, se reportan en el periodo enero-
junio de 2014, un total de 12.407 tramites y en la Tabla 27, la suma de ticketes atendidos es

de 44.157.

Tabla 28: Recaudacion por item, enero a junio de 2014

TOTAL
TOTAL
TIPO DE DOCUMENTO RECAUDADO
REGISTOS
ussS

COPIA CERTIFICADA DE PAGOS 1,943 10,194.00
CERTIFICADO DE NO ADEUDAR 1,896 5,688.00
CERTIFICADO DE BIENES INMUEBLES 1,526 4,578.00
CERTIFICADO DE AVALUO COMERCIAL 2005 60 270.00
SUMA 5,425 20,730.00

Fuente: Sistema Cabildo

La Direccion Financiera, en el mismo periodo reporta un total de 5.425 tramites entre
emisiones de certificados y copias certificadas de pago (Tabla 28), que son producto del
proceso de Emision de Documentos a cargo del C.A.C. Si se resta de los 44.157 ticketes,
los 5.425 correspondientes a Emision de Documentos, se puede concluir que en el proceso

Gestion Documental se atendieron 38.732 ticketes. Al dividir 38.732 atenciones para los
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12.407 tramites, da como resultado 3.12, que seria el promedio de veces que el ciudadano
tiene que regresar al GAD Municipal por su tramite.

Sin duda el C.A.C. al ser el lugar obligatorio de ingreso y salida de los tramites
municipales constituye un termometro importante del desarrollo de los procesos, por lo que

deberia aprovecharse de mejor manera la informacion estadistica que genera.

Se sugiere incluir en este proceso, los siguientes indicadores, consideradas las

acciones de mejora propuestas en el punto 4.4. Procesos:

Indicador de Calidad: # de tickets atendidos / # de tramites atendidos

CAP: Tiempo de espera turno de atencién: No mayor a 15 minutos

4.6.2. Registro de alcabalas.

Respecto al CAP de este proceso, se evidencia que durante todos los meses, el
indicador de calidad supera de manera holgada el CAP, por tanto deberia modificarse el
minimo aceptable, ademas considerando las acciones de mejora propuestas, el tiempo
promedio estimado del proceso seria de 5.18 horas, lo que indica que el proceso de registro
de alcabalas debe tender a ser un tramite de despacho en el mismo dia, es por ello que se

sugiere los siguientes indicadores de proceso:

Indicador de Calidad: # de reqistros de alcabalas diarios despachados

# de tickets de atencion para registro de alcabalas atendidos

CAP: Minimo 90%

4.6.3. Ingreso al catastro.

El primer CAP declarado para este proceso fue de minimo el 40% de cumplimiento
tanto para ingresos en el area urbana como en el area rural. Este bajo porcentaje de
cumplimiento respondia principalmente a las limitaciones de recursos, especialmente en lo

relacionado a la movilizacion.

Para el afio 2014, el CAP ha sido incrementado a minimo el 50% de cumplimiento.

91



Para este proceso se sugiere revisar la fuente de informacién, ya que mientras en el
sistema SIGEPRO se registran 1.565 tramites recibidos, la Direccion de Avaluos y Catastros
declara para el Sistema de Gestion de Calidad en el mismo periodo, 756 ingresos al

catastro, con un cumplimiento del 82% en promedio.

Ademéas creyendo que la principal causa de retraso en este proceso es la
movilizacidn, se sugiere empezar a medir esta variable para trabajar en mejoras especificas

a la misma, por tanto se recomienda incluir los siguientes indicadores:

INDICADOR OPERATIVO: # de inspecciones area urbana

# de inspecciones éarea rural

INDICADOR DE CALIDAD: # de inspecciones area urbana realizadas

# de inspecciones area urbana agendadas

# de inspecciones area rural realizadas

# de inspecciones area rural agendadas

4.6.4. Depuracién catastral.

Este proceso guarda similitud con el de Ingreso al Catastro, principalmente en cuanto
a la variable movilizacién, siendo validos los mismos indicadores sugeridos para Ingreso al

Catastro para su aplicacion en este proceso.
También se sugiere revisar la fuente de informacion debido a la diferencia de datos

entre lo reportado por el sistema SIGEPRO: 697 tramites versus los 373 declarados por la
Direccion de Avalluos y Catastros al Sistema de Gestion de Calidad.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1.

Conclusiones

El marco tedrico sirvidé para entender el contexto y desarrollo actual de la gestién en
entidades publicas, explicando el uso cada vez mayor del internet para acercar los
servicios publicos a la ciudadania. También en esa parte del estudio se logré
sintetizar los fundamentos en los que se basa un sistema de gestion de calidad y
como se relacionan cliente-ciudadano, procesos y resultados en este modelo de
gestion.

Se validé estadisticamente con la prueba de chi cuadrada de independencia, la
hipétesis que, mediante el modelo de mejora continua se puede incrementar la
satisfaccion de la ciudadania a través de la disminucién en los tiempos de respuesta
de los servicios con mayor demanda en el GAD Municipal.

Se identificaron los servicios con mayor demanda en el GAD Municipal de Santo
Domingo, correspondiéndole a la Direccidon de Avallos y Catastros la ejecucion de
un 56% de los items mas solicitados. Es decir que mejorando los procesos a cargo
de esta Direccion, se mejoraria la prestacion de servicio del 56% de los items con
mayor demanda en el GAD Municipal.

El servicio con mayor tiempo de espera para ser atendido le corresponde a la unidad
de Legalizacion de Tierras, proceso que no forma parte del Sistema de Gestion de
Calidad, acreditado con la Certificacion 1ISO 9001:2008.

Las principales causas encontradas para que se produzca demora en la entrega de
los servicios corresponde a la falta del recurso de movilizaciéon para el personal que
ejecuta actividades agregadoras de valor, asi como en una deficiente secuencia de
actividades en los procesos, relacionadas especialmente con actividades de
recaudacion de valores.

Las propuestas de mejora a los procesos, planteadas en el capitulo cuarto, tienen
relaciébn principalmente con el uso de herramientas de gobierno electrénico,
eliminacion de tareas duplicadas, redisefio en la secuencia de actividades y cambios
en normativa interna.

El GAD Municipal utiliza indicadores de procesos que en varios casos no ayudan a

mejorar la calidad y la operatividad de los mismos.

Con el andlisis efectuado a los principales procesos de una entidad publica que
mantiene un sistema de gestion de calidad, el presente estudio muestra las
dificultades y deficiencias que se pueden presentar, asi como también demuestra
gue es posible perfeccionar un sistema de gestion de calidad en entidades publicas a

través de acciones de mejora.
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5.2.

Recomendaciones

Implementar las acciones de mejoramiento propuestas y continuar con el ciclo PHVA,
esto es, verificar a través de los indicadores de gestion, que se estén logrando los
resultados propuestos y actuar sobre las desviaciones o nuevos hallazgos que
pudieran darse.

Incluir en el Sistema de Gestidon de Calidad, los procesos de la unidad Legalizacion
de Tierras, conocidos los retrasos en la entrega de sus productos.

Realizar una revision total a los indicadores de calidad y operativos de los procesos
del GAD Municipal, para dejar de medir aquellas acciones que muestran haber
alcanzado un nivel aceptable de ejecucién, asi como obviar la medicion de acciones
que poco interesan en la consecucion de resultados o en el mejoramiento de la
calidad; y a su vez, incluir nuevos indicadores que permitan medir el avance de lo
actuado, enfocados en mejoramiento continuo.

Obtener las mediciones o indicadores de una fuente diferente a la del duefio del
proceso, con el fin de garantizar la veracidad de las cifras y evitar datos diferentes
sobre un mismo objeto de medicién.

Como complemento a las acciones que desarrolla el GAD Municipal en el afan por
mejorar su desempefio, se recomienda la implementacion de un tablero de
indicadores de gestién o cuadro de mando integral bajo sus cuatro perspectivas:
financiera, del cliente-ciudadano, procesos internos, y la de aprendizaje y

crecimiento.
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Anexo 1: Organigrama Estructural del GAD Municipal de Santo Domingo
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ANEXO 2: TRAMITES REPRESADOS AL 07 DE SEPTIEMBRE DE 2015

FECHA DE
UNIDAD EXTERNOS INTERNOS TRAMITE MAS

ANTIGUO
Legalizacion de Tierras 511 107 05/01/2015
OOPP 237 316 05/01/2015
Compras Publicas 0 80 07/01/2015
Rentas 410 18 08/01/2015
Desarrollo Comunitario 488 424 09/01/2015
Procuraduria Sindica 72 200 09/01/2015
Control de Bienes 2 36 09/01/2015
Mercados y Comercio 15 56 14/01/2015
Control Territorial 337 564 16/01/2015
Avallos y Catastros 195 321 16/01/2015
Bodegas 3 104 18/01/2015
Informatica y Redes 1 57 20/01/2015
Desarrollo e Inclusiéon Econdmica y Social 7 33 21/01/2015
Secretaria General 59 96 22/01/2015
Saneamiento y Gestion Ambiental 51 476 28/01/2015
Delegaciones de juzgamiento 10 358 28/01/2015
Despacho 73 323 02/02/2015
Administrativo 7 343 02/02/2015
Coop. Internacional e Interinstitucional 0 5 05/02/2015
Administracién del TH 1 145 18/02/2015
Geomatica 42 39 19/02/2015
Fiscalizacion 19 24 23/02/2015
Comunicacion Social 2 19 24/02/2015
Tesoreria 21 59 28/02/2015
Coord. Desarrollo Humano 2 15 06/03/2015
Coord.Gestion y Fortalec. Institucional 0 6 06/03/2015
Seguridad Ciudadana 1 19 10/03/2015
Financiero 69 349 12/03/2015
Coord. Planeacion 3 84 16/03/2015
Ejecucion de Proyectos Estratégicos 0 28 17/03/2015
Arte y Cultura 167 236 18/03/2015
Deportes y Recreacion 0 8 19/03/2015
Gobernabll|d§d, Participacion y 1 64 24/03/2015
Transparencia
Gestidn de Riesgos 1 1 30/03/2015
Seguridad y salud en el trabajo - 18 18/04/2015
Vivienda 4 15 20/04/2015
Gestidn de la Calidad 0 9 27/05/2015
Cood. Infraestructura y Ambiente 6 31 16/07/2015
Proyectos Estratégicos 0 0 -
Contabilidad 0 0 -
TOTAL 2817 5086

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad del GAD Municipal de Santo Domingo
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ANEXO 3: INDICADORES DE PROCESO

GAD MUNICIPAL SANTO DOMINGO

4

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Solicitudes de % obras de
infraestructura recibidas.

(Informe de % obras de
infraestructura realizados /
Solicitudes de % obras de
infraestructura recibidas) *
100 = % (mensual)

V1
SANTO DOMINGO 1SO 9001:2008 Pa%TS:
Codigo: CAL-R-15-007 INDICADORES DE PROCESOS
FECHA: 29-12-2014
P.SGC PROCESOS RESPONSABLE INDICADOR OPERATIVO INDICADOR DECALIDAD |CAP
PLANIFICACION DE TERRITORIO, OBRAS Y - (# de tramites despachados / #|Minimo 55% de
ORNATO =L AUARS FrEBEEITIES CEREEiEiEs [ iss de tramites ingresados) x100 [cumplimiento
(# de ingresos al catastro del
Ingreso al catastro del Sector sector urbano realizados al Ingresos al Catastro urbano:
9 mes/# solicitudes de catastros |Minimo 50% de
Urbano . -
del sector urbano ingresadas [cumplimiento.
en el mes) x100%
(# de ingresos al catastro del
sector rural realizados al mes/#|Ingreso al catastro Rural:
Ingreso al catastro del Sector Rural [solicitudes de catastros del | Minimo el 50% del
sector rural ingresadas en el [cumplimiento.
mes) x 100%
. . # alcabalas despachadas /# .
AVALUOS Y CATASTROS HECTOR CILIO NUNEZ . ¢ . P Alcabalas: Minimo 80% del
Numero de Alcabalas despachadas |de alcabalas ingresadas) x -
cumplimiento.
100%
(# de planos (levantamientos
Ndimero de planos ( levantamientos topograflcqs_) realizados al Lgv_elmamlemo de planos:
y mes / # solicitudes de planos |Minimo 70% del
topograficos) elaborados ) N -
P (levantamientos topograficos) [cumplimiento.
R recibidas al mes) x 100%
¢} (# de solicitudes de reclamos |Solicitudes de Reclamo:
C Numero de solicitudes de reclamo  [realizados / # de solicitudes de[Minimo el 70% del
E reclamos ingresadas ) x100% |cumplimiento
2 #deplanilas |
O P
S # de plantas entregadas en el vivero (# plantas entregadas/ # Minimo 80% de
plantas solicitadas) x 100 cumplimiento
. # de éreas verdes atendidos / | . .
S # de areas verdes atendidas con ¢ . Minimo 80% de
U cuadrilla municipal # de areas verdes cumplimiento
P planificados) X 100 mp
S
T ) # de mantenimientos realizados en
A SANEAMIENTO Y GESTION AMBIENTAL GLADYS BENAVIDES  |sectores de la ciudad |77 e
N —
T - ' (# limpiezas comunales Minimo 80% de
# de limpiezas realizadas realizadas/ # limpiezas cumplimiento
| planificadas) x 100 e
v # de inspecciones realizadas
o
s # de estudiantes capacitados | e
# de proyectos ambientales
vamitadas e L
TOTAL DE PERMISOS DE o . " .
- P % de P d M 60% d
OCUPACIONDEVIAPUBLICA |t iondos.  |cumplminto
RECIBIDOS P ™
CONTROL TERRITORIAL CAMILO YEPEZ TOTAL DE DENUNCIAS POR % de Informes de Minimo 60% de
CONSTRUCCIONES RECIBIDAS  |construcciones realizados cumplimiento
TOTAL DE PERMISOS DE % de Permisos de publicidad [Minimo 45% de
PUBLICIDAD Recibidos emitidos cumplimiento
Obras Planificadas (contratos
rcbidos) e e
Solicitudes recibidas de material
, petreoy mequinaria, | s
OBRAS PUBLICAS ELMON TORRES

Informe de % obras de
infraestructura: minimo 50%
de cumplimiento

FISCALIZACION DE OBRA PUBLICA

# de Contrato de obra para fiscalizar

EDGARASTUDILLO  [almes

(# de planillas revisadas / # de
planillas ingresadas) * 100

Minimo 85% de
cumplimiento

# de planillas revisadas al mes

101




»wOwnmmOO=xmo

nO<K—4H4Z>»AunCow

DESARROLLO COMUNITARIO

JHONNY CALAZACON

# de informes de evaluaciones socio
econémicas despachados

(# de informes socio econémicos
despachados / # de solicitudes de
informes socio econémicos
solicitados) *100 = %

Minimo 60% de cump limiento

# de Mingas comunitarias ejecutadas

(# de Mingas comunitarias
ejecutadas / mingas comunitarias
planificadas) *100 = %

Minimo 80% de cump limiento

Nuamero de Proyectos ejecutados al
afo

Nimero de informes de
actividades presentados
oportunamente/Nimero de
informes planificados

No puede ser menor al 70% de
cumplimiento.

Ntmero de presentaciones

afno

cumplidas de la Banda de Musicos al|.

Numero de usuarios atendidos en las

ARTE Y CULTURA JOSE AGUILAR REYES L L
Bibliotecas Municipales ... [
mensualmente
Ntmero de controles de espectaculos
piblicos ejecutados alafio | e
Ntmero de eventos gratuitos
ejecutados en espacios publicosal  [...............o. [
afio
# de Informes solicitados de otras
entidades y departamentos | [T
#depersonas atendidas | L
VIVIENDA LUISBRAVODUEBNAS |personas interesadas [ oo
Revisién de documentos de personas
interesadas [ L
Formularios completos [ [
# Nifios inscritos Escuela de Futbol y |(Eventos ejecutados / eventos  [Los Procesos de la Direccion se
DEPORTE Y RECREACION VICTOR HUGO DULCEY Basquet planificados) x 100 = % cumplen en un minimo 90%
# Ciclopaseos organizados al mes — |..c.ooooiiiiiiniiiiiiiiiiiiiiien e
NUmero de Capacitaciones en
Lo Mercados Municipal -
# de capacitacioén en Mercados e.rca 0s %miupaes El 80% de cumplimiento en los
- . realizadas/ Nimero de - N
Municipales realizadas o indicadores de calidad
Capacitaciones en Mercados
Municipales planificadas * 100
NUmero de Capacitaciones en
o tos Producti -
# de Capacitaciones en proyectos proyec s r'o uctivo El 80% de cumplimiento en los
. N realizadas/NUmero de - N
productivo realizadas o indicadores de calidad
Capacitaciones en proyectos
Productivo planificados * 100
DESARROLLO ECONOMICO ZORAYA AVILA Namero de Asistencia Técnicas a

# de Asistencia Técnica a unidades
productiva realizadas

unidades productiva
realizadas/Numero de Asistencia
Técnicas a unidades productiva
planificadas*100

El 80% de cumplimiento en los
indicadores de calidad

# de Actividades de mantenimiento de
infraestructura 'y equipo de la granja de
cuyes realizadas

Nimero de actividades de
mantenimiento de infraestructura
y equipos de la granja de cuyes
realizadas / Nimero de
actividades de mantenimiento de
infraestructura 'y equipos de la
granja de cuyes planificadas * 100

EI 80% de cumplimiento en los
indicadores de calidad
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Satisfaccon del cliente: %

# de ticket emitidos Bxcelente Satisfaccion minima 80%
CENTRO DE ATENCION CIUDADANA VIVIANA ANZULES [ de ticket atendidos %odeBueno [
# de ticket ausentes %deRegular |
.......................... % de Malo
# de seguimientos a tramites y
proyectos e
# de seguimientos mensual al POA % de efectividad cumplido en [No menor al 50% de
. el POA por trimestres cumplimiento
PROSPECTIVA Y PLANIFICACION P P
FRANCISCO SANTOS -
INSTITUCIONAL P % de recomendaciones de
# de notificaciones de examenes de O No menor al 90% de
R ; auditorias internas y externas L
auditorfa externas - internas notificadas cumplimiento
. » . % de informacion publicada
# de informacion publicada en o e nformact publ No menor al 80% de
dominio web institucional LOTAIP en el dominio web cumplimiento
institucional P
Alquiler Recinto Ferial # de Algiler Re(_:into Ferial: % de Alquiler Recinto Ferial: 85%
eventos solicitados mensualmente eventos realizados minimo
mensualmente
Cotizacion Mayor Cuantia # de Cotizacién Mayor Cuantia: %
AR de tramites atendidos Cotizaciones: 50% minimo
tramites ingresados mensualmente
mensualmente
Bodega General: # de tramites Bodega General: % de i
. . Ingreso a Bodega Central:
ingresados y despachados ingresos y despachos 60% minimo
mensualmente registrados mensualmente
DIRECCION ADMINISTRATIVA IVAN GUEVARA Control de Bienes: # de bienes Control de Bienes: % de Control de Bienes: 75%

adquiridos mensualmente

bienes registrados

minimo

Control Previo: # de tramites
ingresados mensualmente

Control Previo: % de tramites
atendidos mensualmente

Control previo: 60% minimo

Seguros: # de siniestros ocurridos
mensuales

Seguros: % de siniestros
atendidos mensuales

Seguros: 60% minimo

Mantenimiento de bienes: # de
requerimientos ingresados a
mantenimiento mensualmente

Mantenimiento de bienes: %
de requerimientos atendidos
en mantenimiento
mensualmente

Mantenimiento de Bienes
:75% minimo

ADMINISTRACION DE TALENTO HUMANO

DIANA LUZURIAGA

# de servidores que han hecho uso

(# de capacitaciones
ejecutadas / # de

ocasionales elaborados y plazo fijo

planes planificados) * 100

. "
de vacaciones capacitaciones planificadas) * Minimo 70%
100
# ici # de pl j #
de contratos de servicios (# de planes ejecutados / # de Minimo 70%

# de acciones de personal
elaboradas

# de capacitaciones sobre
seguridad y salud en el trabajo

# de actas de entrega - recepcién de
insumos de prevencion

# de documentos entregados
certificando pasantias

# de pacientes atendidos en
consulta médica

# de pacientes atendidos en
consulta odontolégica

# de néminas enviadas a Finanzas

# de capacitaciones ejecutadas del
Plan Anual de Capacitaciones
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INFORMATICA Y REDES

ROBERTO RAMIREZ

# de soportes de hardware
realizados

(soportes de hardware
atendidos/soportes de
hardware solicitados) * 100

Minimo 80% de
cumplimiento

# de soportes de software
realizados

(soportes de software
atendidos/soportes de
software solicitados) * 100

Minimo 80% de
cumplimiento

FINANCIERO

JUAN CARLOS VALENCIA

# de Certificaciones de
Disponibilidad Presupuestarias
Emitidas mensualmente

# de Certificaciones de
Disponibilidad
Presupuestarias Emitidas / #
de Disponibilidades
Presupuestarias
Solicitadas*100

Lograr una Eficiencia del
80% en las actividades que
realizas la Direccion.

# de Pagos realizados
mensualmente

# de Pagos Realizados
mensualmente / # de Pagos
Solicitados*100

Lograr una Eficiencia del
80% en las actividades que
realizas la Direccion.

Monto de cartera vencida
planificada a Recuperada

Cartera recuperada
Trimestralmente / Cartera
Vencida planificada a
recuperar*100%

Lograr una Eficiencia del
80% en las actividades que
realizas la Direccion.

CONTRATACION PUBLICA

VICTOR ABARCA NIEVES

Elaboracién de pliegos,
procedimientos normales (Bienes,
Servicios y Consultorias)
correspondientes a: catdlogo
electrénico, subasta inversa, menor
cuantia, contratacion directa,
régimen especial, ferias inclusivas,
produccién nacional, emergencias,
publicacién especial.

(ntmero de procesos
elaborados de compras
plblicas normales/ ntimero de
certificaciones de
disponibilidad ingresados) x
100

Los procesos
Precontractuales son
aceptables ya que estan
determinados por el
Instituto Nacional de
Compras Publicas (INCOP).
Minimo 80% de
cumplimiento

GESTION DE LA CALIDAD

BYRON GRIJALVA
CORNEJO

Numero de procesos visitados por

Plazo de entrega de reporte de
hallazgos en una semana

Plazo de entrega de reporte
de hallazgos en una semana
minimo 60%.

Satisfaccion del cliente entre
excelente servicio y muy buen
servicio

Satisfaccion del cliente
minimo 60%

% Seguimiento mensual a
indicadores de procesos

Minimo el 70% de
macroprocesos reportados
indicadores dentro de los 7
primeros dias de cada mes

PROCURADURIA SINDICA

DANIEL MONTOYA

Numero de tramites por mes

% legalizacion (mensual): (#
de tramites legalizados /#
tramites procesados)*100

Legalizacion (mensual)
minimo 80%

SECRETARIA GENERAL

ANTONIO TERAN

Nimero de documentos
digitalizados

Cumplimiento de actos
legislativos

Minimo 80% de
cumplimiento

Informes generados en
Comisionesos

Nuamero de comunicados de prensa

prensa sin correcion /
comunicados de prensa
totales)*100

MANCHENO

Proyectos de ordenanzas conocidas

y aprobadas por el Concejo |7 s

Numero de actos realizados (ruedas (Acto I_nstltu.gonal oportuno

. .. |y asatisfaccion / Acto
de prensa, recorrido de obras, inicio T PO
de obras, firma de convenios, etc) Institucional
! ! planificados)*100

Numero de difusiones (prensa, (?Omumcado de prensa

radio y television) difundidos / comunicado de  |...................
prensa realizados)*100

COMUNICACION INSTITUCIONAL FELIX VIVANCO (Cantidad de comunicados de |y, o1 70% en

comunicados de prensa sin
correccion

Numero de disefios de productos
comunicacionales

(Cantidad de productos
comunicacionales sin
correccion / productos
comunicacionales totales)*100|

Minimo el 70% en
productos
comunicacionales sin
correccion

Fuente: Sistema de Gestion de Calidad del GAD Municipal de Santo Domingo
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ANEXO 4: AUTORIZACION DEL GAD MUNICIPAL DE SANTO DOMINGO
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GCAD MUNICIPAL

SANTO DOMINGO

Pongsd Ls peiris e sagusnirs

Santo Diommingo, maree 5 de 2014

Sefiotes
UNIVERSIDAD TECHICA PARTICULAR DE LOJA
Loja.-

Dz m1 consideracion:

Camo requisito previo para obtener el Tiuwlo de Masier en Gestidn Empresarial, ba Ing
Yishmam Benalcizar Paladines ha escogido como tema de tesis: “APLICACION
DEL MODELD DE MEJORA CONTINUA EN EL GAD MUNICIFAL DE
BANTO DOMINGO, AND 2014® costands la Ingenicra Besabedzar con la
nubprzacein pam obbener [a informacidn necesana de estn insituciin pam ef desarrollo
di b tesis. Esfudio que sin duds sportast de menem positiva a la gestidn por procesos
en este GGAD Mumicipal.

W anfademdnen, goieg

Aw. Quito y Tdlcan saquine
Telld: T75% wog - 3758 744
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