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RESUMEN

El presente trabajo de fin de maestria consiste en el desarrollo de un sistema de gestidén por

procesos para la Notaria Primera del Canton Loja.

El objetivo general es desarrollar un sistema de gestibn que permita mejorar la eficiencia
administrativa y aumentar la satisfaccioén del cliente. Para ello se ha propuesto el mapa de
procesos de la organizacion, los procesos, procedimientos y el sistema de gestion de

indicadores que orientara a la Notaria hacia su mejoramiento continuo.

El método utilizado es el descriptivo, las técnicas utilizadas son: escala para medir actitudes,

observacion directa, entrevistas y recopilaciéon documental.

Como resultado se determina que actualmente existen deficiencias en la prestacion del
servicio notarial relacionados con la calidad en los procesos. Al implementar un sistema de
gestidon por procesos, la organizacion sera capaz de monitorear el rendimiento financiero,
operativo, administrativo y de planificacion, mediante indicadores de rendimiento de cada

proceso.

Se concluye que el trabajo realizado permite un enfoque de gestién por procesos, con la

finalidad de brindar un servicio de calidad alineado a los requerimientos del usuario.

Palabras clave: Procesos, Sistema de Gestion, Indicadores, Calidad de Servicio, Servqual



ABSTRACT

The present master's degree work contains the development of a process management
system for the Notaria Primera del Canton Loja.

The general objective is to develop a management system that allows the efficiency
improvement in the administration and increase the client satisfaction. It has been proposed
the organization process map, the processes, procedures and the indicators management
system will guide the Notaria to its constant improvement.

The method used is descriptive, the techniques are: scale to measure attitudes, direct

observation, interviews and documental review.

As a result, it's determinate that at present exist deficiencies in the notarial service provider
related to the process quality. At the implementation of the process management system, the
organization will be capable of monitor the financial, operational, administrative and planning

performance, through performance indicators for each process.

It concludes that the developed work allows a process management approach, with the

purpose of offering a quality service in alignment with the user requirements.

Keywords: Process, Management System, Indicators, Service Quality, Servqual



INTRODUCCION

En las ultimas décadas las organizaciones se han enfrentado al desafio de cumplir con la
satisfaccion de las necesidades cambiantes de los clientes, la gestion de las empresas se
ha transformado de una organizacidn mecanicista hacia una vision de procesos con el
objetivo de alcanzar una cultura de calidad que asegure la mejora continua. El objetivo
trazado es incrementar el rendimiento de la organizacibn en aspectos financieros,

operativos, técnicos y de satisfaccion del cliente interno y externo.

En el sector publico del Ecuador se presenta una problemética latente en cuanto a la
prestacion de un servicio eficaz hacia los usuarios, los problemas se relacion con la calidad
de servicio prestado y la ineficiencia en la gestién por parte de los servidores publicos. El
enfoque de gestion por procesos propone un sistema que permite identificar las causas de
ineficiencia mediante el andlisis del proceso actual y plantear mejoras integrales. Los
indicadores de procesos le dan la capacidad a la administracion de monitorear de forma
eficiente la gestion integral de la organizacion.

La Notaria Primera del Cantén Loja se enfrenta a la problematica del servicio en el sector
publico con ciertas diferencias, el servicio notarial es un sector no regulado bajo las normas
de procesos que se han expedido para mejorar el sector publico, sin embargo las exigencias
legales y tributarias tienden hacia una gestién eficiente de los recursos y a mejorar la

satisfaccion del cliente para asegurar la permanencia sustentable de la organizacion.

Por los motivos antes expuestos, se justifica la pertinencia del presente trabajo de fin de
maestria, puesto que se deben plantear lineamientos y propuestas que permitan la
transicion de una organizacién funcional hacia una organizaciéon por procesos, en cada uno
de los capitulos se explica la serie de pasos que aseguran una transicion correcta hacia un

sistema de gestidn por procesos.

En el primer capitulo se expone el planteamiento del presente trabajo, exponiendo los
problemas actuales a los que se enfrenta la organizacion, la justificacion de posibles

soluciones, los objetivos que se espera lograr y el alcance de la intervencion.

En el segundo capitulo se describe el marco tedrico, inicia desde los conceptos de calidad y
la integracion que existe entre sus diferentes dimensiones; la calidad de producto, proceso y
sistema. Se plantea la descripcion de la calidad del servicio y la gestiébn por procesos,

desarrollando teéricamente la metodologia a seguir en el presente trabajo.

En el capitulo tres, se detalla la metodologia a utilizar tanto en la obtencién de datos como
en la propuesta del sistema de gestidon por procesos. Se incluye las herramientas, técnicas

de recopilacion y procesamiento de datos.



En el capitulo cuatro se realiza el andlisis de la informacion preliminar de la notaria, en base
a elementos generales de la organizacion, se identifica elementos particulares de su
ambiente interno y externo. En este capitulo se determina la problemética existente en la

calidad de servicio y las brechas de las expectativas por parte de los usuarios.

En el capitulo cinco, se describe la propuesta del sistema de gestiébn por procesos,
comenzando desde un enfoque deductivo, se plantea la filosofia de la organizacion, la cual
da los principios para el mapa de procesos disefiado. De cada uno de los procesos
planteados se documenta sus actividades para lograr una estandarizacion del servicio
prestado. Se plantea indicadores especificos de los procesos que permitirdn obtener el
desempenfo general de la organizacién, en este caso desde un enfoque inductivo. Al concluir
la propuesta se identifica mejoras desde las brechas en la calidad de servicios con el
proposito de mejorar los procesos existentes, con lo cual se plantean planes de acciéon que

permitiran a la organizacién incrementar su satisfaccion hacia el usuario.

Finalmente se presenta las conclusiones y recomendaciones de la investigacion realizada

para la Notaria Primera del Canton Loja.



CAPITULO I: ANTECEDENTES



1.1 Planteamiento del problema

En los afos recientes, el sector publico ha sufrido un profundo cambio orientado a nuevos
paradigmas de gestiébn que se han enfocado a la eficiencia dentro de las organizaciones
como: el factor relevante del cambio y el desarrollo de mejoras en la gestion de los servicios
publicos, mismo que ha afectado a todo el sector, este cambio se constata con la expedicion
de la Norma Técnica de Administracion por Procesos (Secretaria Nacional para la Gestion
Publica, 2013).

El sector notarial ha atravesado diferentes cambios en la normativa vigente, lo cual ha
producido una mayor competitividad dentro de los diferentes establecimientos que brindan
servicios notariales. Las normativas establecidas dentro del Cédigo Orgéanico de la Funcion
Judicial que fijan las tasas notariales a cobrar y los aportes al Estado, contribuyen a
caracterizar al sector notarial, como el ente que: brinda un servicio mediante precios
similares fijados por el estado, presenta una mayor necesidad de diferenciarse en la
prestacion de servicio frente a la competencia y se orienta a lograr efectividad en la gestién

de sus recursos.

La situacién actual a la que se enfrenta es el incremento de la competitividad, cambios en la
normativa legal y tributaria; para ello se requiere de una mejora continua dentro de la gestion
de los procesos organizacionales. En la ciudad de Loja, existen ocho notarias publicas que
prestan servicios notariales. La factibilidad financiera y legal de la tesis se justifica
analizando el articulo 5 del cddigo organico de la Funcién Judicial que determina que los
ingresos seran recaudados en base a las tasas notariales, el notario cubrird los costos de la
administracion y el Estado no erogara valores adicionales en caso de no cubrir totalmente
los gastos de su despacho (Cddigo Orgéanico de la Funcién Judicial, 2009, p.100). Se
sustenta el requerimiento de una gestion por procesos, puesto que “una mejor calidad
conlleva una mayor utilizacion de recursos, un mejor aprovechamiento del tiempo y la
fabricacion de productos conforme a los requisitos, es decir mayor productividad y por tanto

menor costo” (Sanglieza, Mateo e llzarbe, 2008).
Los problemas actuales en la organizacién son los siguientes:

e Lentitud en la respuesta al usuario, generando insatisfaccion al realizar reprocesos
de los tramites.

e Elevado numero de duplicidad de actividades y roles, generando altos costos
administrativos.

e Entorno legal cambiante, lo cual requiere de informacion util e indicadores de

procesos a disposicion del notario para llevar a cabo correcciones administrativas.
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El problema a investigar es: ¢La organizacibn es capaz de mejorar Sus procesos,
administrando apropiadamente los costos operativos e innovando la diferenciacion en los

servicios notariales prestados, con la finalidad de mejorar el servicio prestado al cliente?

1.2 Justificacion

Es importante para el desarrollo académico contribuir a la sociedad mediante la aplicacion
de conocimientos adquiridos dentro del estudio de la presente maestria en Gestion
Empresarial, para brindar oportunidades claras de solucién a los problemas existentes en la
sociedad. Para esto se plantea el presente tema, puesto que constituye una aplicacion

practica que enfoca los conceptos de la gestion de los procesos.

La presente investigacion que se aplica como una forma de demostrar las habilidades y
destrezas alcanzadas en la gestién de procesos dentro de una organizacion del sector

publico, permite justificar su ejecucioén.

Por medio del desarrollo de un sistema de gestion por procesos se plantea las siguientes

soluciones a la problematica:

e Diagramar los procesos de la organizacion, lo cual permite analizar las actividades y
roles de cada funcionario, eliminando la duplicidad y generando un limite de
responsabilidades por cada proceso.

e Mejorar los indices de satisfaccion del cliente, por medio de herramientas, que
permiten identificar las causas de los problemas en el servicio al cliente y se plantea
mejoras en los servicios criticos.

e Un sistema de gestion de indicadores permite evaluar el desempefio de la
organizacién, generando una base de informacion que permitird tomar acciones
preventivas y correctivas al administrador en periodos de cambios internos y

externos.

En la realizacion investigativa se levantara la informacién diagndstica de la situacion actual
de la gestion de procesos de la institucion, identificandose las areas criticas en la
administracion y se propondra mejoras a los procesos de gestion para la Notaria Primera del
canton Loja, con el fin de lograr un mejor desempefio en el desarrollo de las actividades
ofrecidas por los colaboradores de la organizacion, proponiendo una filosofia organizacional
y el alineamiento de los procesos, lo cual permitird eficiencia, eficacia y productividad en el

desarrollo de su gestion.



1.3 Objetivos

Objetivo General

o Desarrollar un sistema de gestion por procesos de la Notaria Primera del Canton
Loja afio 2014-2015, con el propésito de mejorar la eficiencia administrativa y la

satisfaccion del usuario.

Objetivos Especificos

Recopilar y analizar la informacion preliminar existente en la Notaria Primera del

cantén Loja.

e Mejorar la filosofia organizacional mediante la definicibn de la visién, mision y
situacién actual.

e |dentificar los procesos de la organizacion para su representacion mediante un mapa
de procesos.

e Desarrollar una propuesta de sistematizacion a los procesos de servicio notarial

estableciendo los procedimientos documentados y los indicadores de gestion.

1.4 Alcance

El presente trabajo de fin de maestria comprende el analisis de los procesos de la Notaria
Primera del canton Loja, incluyendo el desarrollo de un levantamiento de procesos de la
gestion orientada hacia el cliente, el diagnéstico de los servicios criticos de la organizacion y

el desarrollo de la propuesta del sistema de gestion por procesos.



CAPITULO II: MARCO TEORICO



Para el desarrollo del presente trabajo de fin de maestria, se presenta un marco conceptual

gue inicia desde la gestion de la calidad, servicios y procesos de la organizacion.
2.1 Gestion de la calidad

La Norma ISO 9000:2005 define a la calidad como el “Grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos” (p. 8), por lo tanto, se identifica que un

término clave de la capacidad de una organizacion es cumplir con éstos requisitos.

En base al concepto expuesto sobre la calidad; los autores Sangiesa, Mateo e llzarbe
(2008), sostienen que: “la calidad la definen principalmente los clientes y son ellos los que
deben especificar los requisitos que tiene que cumplir estas caracteristicas de calidad” (p.
13). Se resalta la vinculacion entre el concepto de calidad y el cliente, el cual se convierte en

el eje central para definir que es considerado como un producto/servicio de calidad.

Sanguesa et al. (2008) adicionalmente propone que: “El termino calidad es muy general y se
puede aplicar a un producto, un proceso o un sistema” (p. 13), de esta manera se podra

explicar la calidad desde tres enfoques, que se presentan a continuacion.
2.1.1 Calidad de producto

Sanguesa et al. (2008) sostiene: “En este nivel de la gestion de la calidad deben resolverse
las cuestiones concernientes a la definicion de productos o servicios a suministrarse” (p. 16),
a este nivel corresponde la investigacion de cémo suministrar el servicio de tal forma que

cumpla con las necesidades del cliente.

“El servicio es una clase muy especial de producto” (Sanguesa et al, 2008, p. 17), por lo cual
el servicio posee diferentes caracteristicas que permitirdn definirlo de acuerdo a su
naturaleza, la cual difiere a la de un producto. No es apropiado analizar la calidad del

servicio de acuerdo a los lineamientos presentados para un producto.
2.1.2 Calidad de proceso

Sanglesa et al. (2008) indica que “En este nivel se disefian, planifican y ejecutan los
procesos de elaboracidn, suministro y control de los bienes o0 servicios ofertados,

garantizando que se cumpla con lo determinado en calidad de producto” (p. 17).

La norma ISO 9000:2005, lo define como “conjunto de actividades mutuamente relacionadas

o que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”.

En este nivel se define la forma como la organizacién concibe a las actividades necesarias

para entregar el producto/servicio al cliente. Se recalca dentro de éste concepto la union

entre la gestién del proceso y el producto. El proceso permite generar el producto, sin
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embargo, no generara calidad a menos que se cumpla con los requerimientos establecidos

por el usuario para la prestacion del servicio.
2.1.3 Calidad en sistema

Sanglesa et al. (2008) lo define como “El conjunto de procedimientos y medios que dan
soporte a la gestién de la calidad se constituye en el sistema de calidad”. El concepto de
sistema permite armonizar la gestion con base a una metodologia que agrupa de forma
integral la calidad desde los lineamientos de la direccion hasta la implementacion de la
cultura de mejora continua en toda la organizacion. La gestion del sistema de calidad esta
fuera del alcance del presente trabajo de fin de maestria por lo que no se profundizara en

sus caracteristicas.

De acuerdo a los niveles presentados se obtiene dos maneras de gestionar la calidad: La
gestion de calidad en productos y la gestién de calidad en procesos; puesto que la presente
investigacion se aplicara en una organizacion que brinda servicios, se analizara la gestién

de la calidad desde el servicio.
2.2 Calidad de servicios

Zeithaml, Parasuraman y Berry (como se cité en Camisén, Cruz y Gonzalez, 2006) definen
la calidad de los servicios desde la Optica de los clientes como “la amplitud de la
discrepancia o diferencia que exista entre las expectativas o deseos de los clientes y sus
percepciones” (p. 896). De acuerdo al concepto presentado, se obtiene que la calidad se
defina en el punto en que las percepciones del servicio actual superan a las expectativas. Es
importante para ello aplicar herramientas que permitan cuantificar las variables cualitativas

que comprenden las expectativas y percepciones.

Sanguesa et al. (2008), afirma que los servicios contemplan las siguientes caracteristicas

diferentes a los productos:

Inmaterialidad. Los servicios no pueden ser valorados antes de su compra, porque no

existen hasta ese momento.

Integracion del cliente en el proceso. El cliente forma parte del proceso y por tanto en

mayor o menor medida, el cliente esta influenciando el resultado del servicio.

La produccion y el consumo se producen al mismo tiempo. Tiene una importancia
decisiva en la evaluacion que hace el cliente, ya que ve todo el proceso de prestacion
del servicio, y todas las interacciones con el prestatario del servicio estan

influenciando su evaluacion final. (p. 172)
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2.2.1 Definiciéon de servicio

La Norma ISO 9000:2005 lo define como “El resultado de llevar a cabo necesariamente al
menos una actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es
intangible” (p.12). Stanton, Etzel y Walter (como se cité en Camison et al., 2006) afirman
gue “los servicios constituyen actividades identificables, intangibles, que son objeto principal
de una operacion que se concibe para proporcionar la satisfaccién de las necesidades de

los consumidores.” (p. 894)
2.2.2 Dimensiones de la calidad de servicio

De acuerdo a Camisén et al. (2006) se consideran cinco dimensiones de la calidad del

servicio:
(1) los elementos tangibles que acompafian y apoyan el servicio;

(2) la fiabilidad o habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y

cuidadosa;

(3) la capacidad de respuesta o disposicion y voluntad para ayudar a los clientes y

proporcionar un servicio rapido;

(4) la seguridad o conocimientos y atencién mostrados por los empleados y sus

habilidades para inspirar credibilidad y confianza; y
(5) la empatia o atencion individualizada que se ofrece a cada cliente. (p. 901)

Estas dimensiones se relacionan con la calidad de servicio planteada por parte de Zeithaml,
Parasuraman y Berry, por lo que se vinculan con la herramienta denominada SERVQUAL,
que permite la valoracion cuantificable de cada una de las dimensiones por parte de

opiniones de los usuarios.
2.2.3 Medicién de la calidad del servicio

Camison et al. (2006) afirma que “La medicion es a la vez el Gltimo y el primer paso a la hora
de mejorar la calidad de servicio y conseguir ofrecer un servicio excelente.” (p. 915), al
identificar las deficiencias existentes se propondra mejoras que se enfoquen a la

satisfaccion del cliente.

Para su medicion se plantean diferentes herramientas, en la presente investigacion se
utilizara la herramienta SERVQUAL, la cual se basa en “el concepto de calidad de servicio
como discrepancia entre expectativas y percepciones de los usuarios, a partir de las cinco

dimensiones de la calidad.” (Camison et al. 2006, p. 919). Por medio de la aplicacion del
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cuestionario propuesto por Zeithaml, Parasuraman y Berry, se podré identificar causas que

permitan la mejora de la prestacion tanto de los servicios como de los procesos involucrados

en la organizacion.

2.3 Calidad en procesos

Sanguesa et al. (2008), define al proceso como “cualquier actividad, o conjunto de

actividades secuenciales que transforma elementos de entrada en resultados” (p.40)

Existen varios elementos que estan involucrados en un proceso, los cuales se ilustran en el

siguiente gréfico:

Recursos

ENTRADAS

Controles

PROCESO

SALIDAS

Procedimiento /

Indicadores

Cliente del
proceso

f

Duefio del proceso

Gréfico 1. Representacion gréfica de un proceso
Fuente: Gestidn Total de la Calidad (2008)

Elaboracion: El autor

Sanguesa et al. (2008), identifica los siguientes elementos de un proceso:

Entradas: elementos que son necesarios para poder realizar el proceso.

Salidas: elementos que genera el proceso.

Recursos: elementos fijos que se necesitan para realizar el proceso.

Procedimiento: Pautas necesarias para llevar a cabo el proceso; es decir las

secuencias de actividades que transforman las entradas en salidas.
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Cliente del proceso: destinatario de la salida del proceso. Si el destinatario es una

persona de la organizacién recibe el nombre de cliente interno.
Indicador: medida de una caracteristica del proceso.
Propietario del proceso: responsable del proceso. (p. 40)

2.3.1 Gestion por procesos

Sanguesa et al. (2008), define a la gestion por procesos como: “Una visién horizontal que
permite gestionar la organizacibn no como un grupo de funciones heterogéneas
(departamentos), sino como un sistema formado por procesos para satisfacer las

necesidades y expectativas de los clientes.” (p. 46).

La Junta de Castilla y Ledn (2004), afirma que es: “Un modelo de gestion que entiende a la
organizacion como un conjunto de procesos globales orientados a la consecucion de la

calidad total y a la satisfaccién del cliente” (p. 40)

La gestidén por procesos establece las pautas de una vista horizontal que recorre a toda la
organizacion a partir de los requerimientos del cliente hasta que se brinda la prestacién final
del servicio, es importante destacar que este tipo de gestion requiere contar con procesos
gque atraviesan varios departamentos y roles, por lo cual no se rige bajo un modelo funcional

de la organizacion.
2.3.2 Gestion por procesos en la gestiéon puablica

En la Carta Iberoamericana de la Calidad en la Gesti6n Publica, se postula los principios de
la gestidn por procesos y su impacto en el ciudadano, mismo que se lo caracteriza como “el
eje fundamental de la gestion publica, lo cual requiere adoptar enfoques y disefiar los
procesos de prestacion del servicio desde la perspectiva del ciudadano, usuario o
beneficiario, y no desde la perspectiva de la Administracién Publica” (Carta Iberoamericana
de la Gestion de la Calidad en la Gestion Puablica, 2008, p. 16)

Se ha establecido regulaciones en el Ecuador, basadas en la Carta Iberoamericana de la
Gestion publica, las cuales definen el contexto en el cual las instituciones publicas deben
gestionar su funcionamiento, tales como la Norma de Implementacion y Operacion de
Gobierno por Resultados que ofrece directrices para la gestion por procesos; y la Norma
Técnica de Gestion por Procesos que hace referencia a los principios que regulan a ésta

gestion:

e “Evaluacién permanente y mejora continua

e Enfoque en el ciudadano, beneficiario y usuario.
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e Coordinacién y cooperacion

e Eficiencia y optimizacion

e Sostenibilidad y transparencia.” (Norma Técnica de Administracion por Procesos,
2013, p. 4-5)

Las instituciones publicas se encuentran reguladas por parte de documentos que involucran
lineamientos de gestion por procesos. En la funcion notarial existen particularidades que no

obligan a las notarias a implementar un sistema de gestién por procesos.

2.4 Metodologia para desarrollar un sistema de gestién por procesos

De acuerdo a la Junta de Castilla y Ledn (2004), se plantea un conjunto de once pasos para

disefiar un sistema de gestién por procesos:

PASOS A SEGUIR EN EL DISENO DE UN SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS
CONCIENCIACION DE LA DIRECCION
CONSTITUCION DE GRUPOS DE TRABAJO
OBTENCION DE TODA LA INFORMACION PRELIMINAR POSIBLE
ANALISIS DE LOS DATOS DISPONIBLES
IDENTIFICACION DE LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACION
ESTABLECIMIENTO DE LA FINALIDAD ESPECIFICA DE CADA PROCESO
DESCOMPOSICION DE LOS PROCESOS EN SUBPROCESOS, ACTIVIDADES Y TAREAS
DEFINICION DE LOS FACTORES CLAVES PARA CADA PROCESO
ESTABLECIMIENTO DE LOS OBJETIVOS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL
MEDICION Y EVALUACION: INDICADORES
MEJORA CONTINUA DE LOS PROCESOS

Grafico 2: Pasos a seguir en el disefio de un sistema de gestion por procesos
Fuente: Gestion de Calidad en los Procesos
Elaboracion: Junta de Castillay Ledn

Por parte de Gil y Vallejo (2008), se ha propuesto la siguiente metodologia para la
identificacion y analisis de procesos:

Aprobacion de la planificacion y cronograma de trabajo.
Constitucion y formacion del grupo de mejora.
Definicion de mision y vision.

Identificacion de los grupos de interés.

Elaboracion del mapa de procesos.

Identificacidn y fichas de indicadores.

No g bk wDd e

Revisién de los procesos. (p. 2)
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El presente trabajo de fin de maestria se realizara de acuerdo a la metodologia planteada
por la Junta de Castillay Ledn y se adicionara el andlisis la herramienta SERVQUAL, para la
mejora de los procesos de la notaria, esto se realiza con el fin de lograr una gestion en los
dos niveles de calidad (gestidén de servicio y de procesos) integrando la organizacién en un

modelo de cumplimiento de requisitos del cliente tanto externos como internos.
2.5 Propuesta de disefio del sistema de gestidon por procesos

A continuacién se describe el detalle de los pasos que contemplara la propuesta del disefio

del sistema de gestidn por procesos:
2.5.1 Definicion de la filosofia organizacional

Rojas, Correa y Gutiérrez (2012), sostienen que la misién “es el propdsito general o razén
de ser de la empresa u organizacion que enuncia a qué clientes sirve, que necesidades
satisface, que tipos de productos ofrece y en general cuéles son los limites de sus
actividades”. (p. 332). A continuacibn se enumeran caracteristicas de declaraciones de

mision eficaces:

e “Inspira el cambio.
e Es alargo plazo por naturaleza.

e Facilmente comprendida y comunicada” (p.333)

Rojas et al. (2012) afirma que “la vision es una exposicion clara que indica hacia donde se
dirige la empresa a largo plazo y en qué se debera convertir, tomando en cuenta el impacto
de las nuevas tecnologias, de las necesidad y expectativas cambiantes de los clientes, de la
aparicion de nuevas condiciones de mercado” (p. 334). A continuacion se enumeran

caracteristicas de declaraciones de visién eficaces:

e “Concisa.

e Engloba a todas las partes interesadas.
e Coherente con la mision.

e Verificable.

e Posible.

e Inspiradora.” (p. 334 — 335)

En base a la definicion de la Junta de Castilla y Ledn, se obtiene que la posicién actual de la
organizacion es: “Definicion de la situacion de la que se parte fruto del andlisis y diagnéstico
de la situaciéon actual, del posicionamiento en relacion con otras organizaciones: puntos

fuertes y débiles, riesgos y oportunidades, y posibles estrategias en marcha.” (p. 47)
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Las organizaciones deben comenzar su planificacion desde su filosofia empresarial, la
gestion de procesos debe ser orientada a partir de la mision, la cual propone las actividades
que son la razon de ser de la organizacion; la vision, que guia el estado futuro que se desea
alcanzar y el posicionamiento de la organizacion, que permite identificar el factor diferencial
con las demas organizaciones del medio externo. El analisis de los tres factores permite
enfocar las actividades hacia la calidad y priorizar los esfuerzos hacia el mejoramiento

continuo.
2.5.2 Clasificacién e identificacion de los procesos

De acuerdo a la Junta de Castilla y Ledn (2008) se expone que para la identificacion de
procesos se requiere: “realizar un estudio de las areas de actividad més relevantes de la
organizacion, para detectar los grandes procesos que la conforman” (p. 53), adicionalmente

se establecen las siguientes caracteristicas para identificar un proceso:

“Repetitivos

e Sistematicos

e Medibles

e Observables

¢ Con Valor Anadido” (p. 53)

Una vez identificados los procesos que constituyen la organizacién, se hace una distincién
entre la naturaleza de cada uno de ellos, obteniendo como resultado una clasificacion
basada en los procesos estratégicos, operativo y de apoyo. La representacion integral con

cada una de sus interrelaciones constituye un mapa de procesos de la organizacion.

Sanguesa et al. (2008), afirma que el mapa de procesos es “una herramienta que permite

representar el conjunto de procesos de una organizacion y la relacién que existe entre ellos”.
(p.40)

Existen tres formas de clasificar a los procesos por su tipo de acuerdo a Pardo (2013), las

cuales son:

Mapa de procesos convencional. Esta tipologia utiliza la clasificacion clésica de
procesos (procesos estratégicos, procesos operativos y procesos auxiliares) para
configurar el mapa. En el momento de distribuir los procesos espacialmente, los
procesos estratégicos se colocan en la parte superior del mapa, los auxiliares o de
soporte en la inferior, y los operativos en la parte media, donde habitualmente se

representa la cadena de valor (representacion de fases).
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Mapa de procesos formal. Este mapa de procesos surge al utilizar la clasificacion
de procesos sugerida por la Norma UNE-EN ISO 9001:2008 (procesos para las
actividades de la direccién, procesos para la realizacion del producto, procesos de
provision de recursos, procesos de medicion, andlisis y mejora). Por esta razon, este
tipo de mapa de procesos suele ser habitual en organizaciones certificadas con UNE-
EN 1SO 9001:2008.

Mapa de procesos lineal. Este tipo de mapa de procesos utiliza las bases del
diagrama de flujo para configurar la representacién global de los procesos de la
organizacién. Se suele apoyar en la clasificacion clasica de procesos, desplegando
los procesos operativos como si fueran un diagrama de flujo. Sin embargo, aqui cada

rectangulo o caja no representa una actividad, sino un proceso. (p. 70 -72)

En el presente trabajo se realizard un mapa de procesos convencional, debido a que la

organizacion estd empezando a implementar un sistema de gestién por procesos y es el

formato que permite una transicion mas apropiada desde una concepcion de organigrama

funcional hacia un organigrama por procesos. Al utilizar este tipo de mapa de procesos, es

importante definir el concepto de procesos estratégicos, operativos y auxiliares. A

continuacion se presenta las definiciones planteadas por Pardo (2013):

Procesos estratégicos: También denominados procesos de direccion, pues en ellos
la direccién tiene un papel relevante. Suelen estar relacionados con la estrategia y su

evolucién, y con el control global de la organizacion.

Procesos operativos. Mediante estos procesos la organizacibn genera los
productos y servicios que entrega a sus clientes. Su conjunto constituye la cadena de
valor de la organizacién, lo que significa que un desajuste en los mismos puede tener

repercusiones importantes en los resultados de la misma

Procesos auxiliares. Se los designa también como procesos de soporte, de ayuda o
de apoyo. Estos procesos dan apoyo a los estratégicos, a los especificos o0 a otros de
soporte. En numerosas ocasiones estan relacionados con el suministro o
mantenimiento de los recursos necesarios para el funcionamiento de la organizacion.
(p. 52 - 53)

Dentro del mapa de procesos convencional, se encuentra especificada la cadena de valor;

esta es definida por Pardo (2013), como: “un conjunto secuencial de procesos genéricos

cuyo comienzo suele estar relacionado con la definicion de requisitos del cliente y suele

terminar con la entrega del producto o servicio y Su posterior seguimiento, o servicio

posventa”
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La clasificacion de procesos permite detallar el nivel hasta el cual se quiere establecer a una
organizacion, permitiendo pasar de etapas hasta actividades e incluso tareas; este enfoque
de lo general hasta lo particular, permite a cualquier organizacion llegar hasta un nivel de

procesos, de acuerdo a Pardo (2013), se define a cada nivel de la siguiente forma:

Procesos de nivel 1. Se corresponderia con la representacion global de todos los
procesos de la organizacién a nivel genérico (macroproceso). La cadena de valor de
la organizacion (imagen general secuenciada de las fases del negocio) siempre se

representa a este nivel.

Procesos de nivel 2: En esta representacion ya entramos a concretar cada una de
las partes genéricas mostradas en el nivel 1, y vemos los procesos que engloba cada
una de las partes o fases. El desglose de la cadena de valor forma parte de este

nivel. Algunos denominan subprocesos a cada una de estas partes o fases.

Procesos de nivel 3. Si en el nivel anterior no hemos llegado a los procesos tipo,
seguramente lo haremos en este nivel. Descenderemos en detalle realizando un
zoom sobre aquellos procesos de nivel 2 que, por ser demasiado genéricos, tienen
necesidad de despliegue. (p. 55)

2.5.3 Identificacidon de los procesos criticos

De acuerdo a la Junta de Castilla y Ledn (2004), para maximizar los beneficios de un
enfoque de gestion procesos, se requiere determinar los servicios criticos de la institucion.
En organizaciones que contienen una gran cantidad de servicios, resulta un factor clave
identificar cuales se constituyen en criticos de acuerdo a una matriz que permita valorar las

caracteristicas relevantes para el duefio del proceso. (p. 60)

Para el desarrollo de la matriz de selecciéon se contempla los siguientes pasos definidos por
la Junta de Castilla y Le6n (2004):

a) En el encabezado de la tabla se representaran los factores criticos que haya
identificado la organizacion.

b) En la parte izquierda de la matriz, figuraran los procesos. Para cada proceso
se decidird el efecto en los distintos factores criticos. De este modo,
dependiendo de la relacion existente entre el proceso y el factor critico se
definira la misma como fuerte, media, débil o inexistente, si no hubiera ningan
tipo de relacion entre ambos, en cuyo caso se dejaria la correspondiente
casilla en blanco.

c) Posteriormente, se puntuara cada casilla en funcién de la relacién atribuida,

de este modo si la relacion es fuerte se otorgaran 3 puntos, media le
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corresponderan 2 y débil 1 punto. Finalmente se sumardn todas las
puntuaciones obtenidas por cada proceso y se clasificaran éstos segun su
puntuacion total. (p.61)

2.5.4 Definicion de los procesos

Para elaborar la documentaciéon de los procesos, es necesario definir el formato a utilizar
para cada uno de los procedimientos. Para establecer la diferenciacion entre los dos
términos, se inicia desde el concepto antes expuesto correspondiente a los elementos que
conforma un proceso (1.4 Calidad en procesos), mismo que se diferencia del procedimiento,
puesto que este Ultimo describe una forma normada de las actividades que se llevan a cabo

para ejecutar un determinado proceso.
El formato a utilizar se encuentra clasificado por secciones:

a) Encabezado: En la parte superior se hara referencia al nombre del proceso de nivel
1, nivel 2 y nivel 3. Se indicara la fecha de aprobacién, su codigo documental, el
namero de version y el nimero de paginas contenidas en el documento.

b) Contenido: De acuerdo al formato presentado por parte de Sangiiesa et al. (2006) se
presenta la siguiente tabla de contenidos que se usard para documentar los
procesos:

Objeto del proceso.

Alcance del proceso.

Términos y abreviaturas.

Descripcion del proceso.

a > w DN

Documentos relacionados y anexos. (p. 66-69)
c) Firmas de aprobacién: Se contempla la legalizacién y conformidad con lo expuesto
en el documento, al menos por parte del elaborador y el funcionario aprobador. La

aprobacién debera ser por parte del duefio del proceso al cual se hace referencia.
2.5.5 Diagramadel proceso

Para comenzar con la diagramacion del proceso, se utiliza la herramienta denominada
diagrama de flujo, la cual es definida por la Junta de Castilla y Le6n (2004) de la siguiente
manera: “Es una representacion gréafica de un proceso con sus entradas, actividades, puntos
de decision y resultados. Describe con precision el proceso completo de trabajo y

proporciona una idea global sobre el funcionamiento del mismo”. (p. 75)
Tipos de flujogramas

La Junta de Castilla y Leén (2004), presenta los siguientes tipos:
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Diagrama de bloque: facilita una vision sencilla y rapida del proceso, recogiendo

cada actividad o subproceso dentro de un rectangulo.

Diagrama de flujo segun los esquemas de la ANSI (American National Estandar
Institute), que recoge las diferentes actividades e interrelaciones dentro del proceso.

Diagrama de flujo funcional, recoge la secuencia detallada de actividades dentro

del proceso a través de las diferentes areas de la organizacion.

Diagrama de flujo geografico, recoge los movimientos geograficos de la

informacion, materiales, documentos o personas. (p. 75 — 76)

Para la descripcion del procedimiento se utilizara el diagrama de flujo funcional, bajo las
normas ANSI, este es el tipo usado de manera frecuente en las organizaciones, debido a
gue su notacién permite constatar de una manera apropiada las actividades que se ejecutan
y el rol que realiza cada una de ellas. Para su descripcion gréfica se recurre a los siguientes

simbolos:

Simbolo Representa

g Inicio o término. Indica el principio o el fin del flujo. Puede ser
J acclén o lugar; ademds, se usa para indicar una oportunidad
S administrativa o persona que recibe o proporciona informacion

Actividad. Describe las funciones que desempefian las personas
involucradas en el procedimiento.

J Documento. Representa cualguier documento que entre, se
/ utilice, se genere o salga del procedimiento.

M Decisién o alternativa. Indica un punto dentro del flujo en
\\ P& donde se debe tormar una decision entre dos 0 mas opciones.

\ / Archivo. Indica que se guarde un documento en forma temporal
O permanente

| Conector de pagina. Representa una conexion o enlace con
N otra hoja diferente, en la que continua el diagrama de flujo,

N Conector. Representa una conexlon o enlace de una parte del
diagrama de flujo con otra parte del mismo,

Gréfico 3: Simbologia de la norma ANSI para elaborar diagramas de flujo
Fuente: ANSI
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2.5.6 Medicion y analisis del funcionamiento de los procesos

Luego de elaborar un mapa de procesos clasificado conjuntamente con sus procesos de
nivel 1, 2 y 3, se debe continuar con la definicibn de factores claves e indicadores que
permitan identificar el desempefio de éstos procesos. Por medio de la recopilacion de datos
del rendimiento del proceso, la administracion puede conocer que tan eficazmente se esta
gestionando los procesos, identificar problemas y establecer las bases para lograr el

mejoramiento continuo, el cual es uno de los pilares de la gestion de la calidad.

De acuerdo a Pardo (2013), “es necesario verificar periddicamente la marcha de cada
proceso mediante indicadores de medida y valores limite de cumplimiento. Para realizar un
correcto seguimiento se deben disefiar indicadores para cada proceso y medirlos a
intervalos regulares.” (p. 110), para cada proceso existira un indicador que permite

cuantificar el nivel de cumplimiento del objetivo del proceso.
Para disefar los indicadores se Pardo propone el siguiente método:

1. Identificar al cliente o clientes del proceso. Debemos reflexionar sobre quién o

guiénes reciben los productos y servicios generados con el proceso.

2. Determinar los requisitos de los clientes. Cada tipo de cliente puede tener distintas
necesidades o pretensiones respecto al resultado del proceso. Debemos identificar
esas necesidades, que por lo general los clientes expresan de manera genérica y
traducirlas en requisitos concretos, en especificaciones o atributos facilmente

reconocibles

3. Asociar medidas a cada requisito. Este paso es el disefio propiamente dicho del
indicador. Para cada requisito valido buscaremos algun tipo de medicion a través de
la cual podamos contrastar su cumplimiento. Las medidas mas habituales son
porcentajes (valores relativos), conteo del nimero de casos (valores absolutos) y

medias.

4. Establecer un plan de control. Para cada indicador deberemos establecer un plan
de control consistente en definir, al menos: responsable de la medicion, periodicidad

de la medida y féormula de calculo.

5. Fijar un valor limite de cumplimiento. Constituye la referencia a alcanzar por el
indicador, y a través de ella se juzgara si el funcionamiento es adecuado o no. (p.
112 - 114)
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2.5.7 Lamejoradelos procesos

Una vez establecidos los indicadores, la organizacion estar4 en capacidad de determinar
cuales son los procesos susceptibles de mejora, mediante diferentes lineamientos se
establece los procesos en los cuales la organizacidbn concentrard sus esfuerzos y
desarrollara una intervencién dirigida a mejorar su rendimiento. Existen diferentes tipos de
intervencion y técnicas disefiadas para cada particularidad de proceso, organizacién y

modelo de gestion.
Ciclo PDCA (Mejora continua)

El ciclo PDCA es una herramienta para el mejoramiento continuo, puesto que sus fases

representan un circulo de actividades que se repiten segin sea necesario.
La Junta de Castilla y Ledn (2004) representa al ciclo PDCA en las siguientes fases:

PLANIFICAR: Consiste en analizar, identificar areas de mejora, establecer metas,

objetivos y métodos para alcanzarlos y elaborar un plan de accién para la mejora.

HACER: Implantar o desarrollar lo planificado anteriormente. Es deseable poder
controlar los efectos y aprovechar sinergias y economias de escala en la gestion del
cambio. Para ello, en muchas ocasiones sera preciso comenzar con un proyecto
piloto, modelizando el cambio y extrayendo conclusiones y conocimientos de los

resultados aplicables al resto de la organizacién o de los procesos implicados.
VERIFICAR: Consiste en analizar los efectos de lo realizado anteriormente.

ACTUAR: En esta etapa se implantaran las correcciones oportunas de forma que se
actualizara la planificacion. (p. 109)

Reingenieria de procesos

La reingenieria de procesos comprende la revision completa del proceso, analizando cada
actividad del flujo, en particular aspectos relacionados con el costo, controles, valor
agregado y secuencia. La propuesta obtenida por medio de esta herramienta permite un

cambio alto en el proceso empleado, que otorga mayor eficiencia y rapidez.
La Junta de Castillay Ledn (2004) presenta las siguientes fases:

Fases a sequir:

Andlisis de la situacion de partida

Seleccion de los procesos a redisefiar
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Creacion del equipo de reingenieria

Redisefio del proceso

Puesta en marcha de las mejoras (p. 111, 113)
Seis Sigma

El modelo de mejora Six Sigma comprende un esfuerzo de mejora integrado en las etapas
DMAIC que permite aplicar un punto de vista estadistico tanto para la implementacion de

mejoras como para el control. Las etapas definidas son las siguientes:
Definir: Representa las metas que se plantean con la mejora del proceso.

Medir: Corresponde a la etapa en la cual se aplican mediciones en factores que cumplen

con los requisitos del usuario, tanto para mejoras como para detectar no conformidades.

Analizar: Comprende la técnica utilizada para identificar posibles causas de los problemas

encontrados, se utilizan técnicas como diagrama de causa- efecto, Pareto, VSM.

Mejorar: Se implementa la mejora identificada en cada uno de los procesos, en esta fase es
posible que se lleve a cabo una pre-implementacién que usa ensayos para asegurar que se

efectle el cambio de manera correcta.

Control: Corresponde al seguimiento realizado al nuevo proceso, se realiza mediciones que

sustenten la mejora en términos estadisticos.

La Junta de Castilla y Ledén (2004) presenta los siguientes conceptos respecto a la
herramienta:

La mejora y optimizacion de los procesos se consigue tanto disminuyendo el nUmero

total de errores/defectos como a su vez reduciendo su variabilidad.

El nombre Seis Sigma, esta ligado al pensamiento estadistico. La Sigma (o) en
estadistica hace alusién a la dispersion de una distribucion de valores. Seis Sigma
establece una medida que cuantifica el nimero de defectos en un proceso
especifico. De este modo, a mayor valor de la sigma, menor nimero de defectos. (p.
115)

En el presente trabajo se propondra la mejora desde el ciclo PDCA, para establecer fases
en la mejora de los procesos y la reingenieria de los proceso en los casos que se encuentre

deficiencias altas en la prestacion de los servicios.
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CAPITULO lIl: METODOLOGIA
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3.1 Metodologia del proyecto de titulacion
3.1.1 Tipo de investigacion

Para el presente trabajo de fin de maestria se utiliza el tipo de investigacion descriptivo, el
cual es definido por Dankhe en la obra de Hernandez, Fernandez y Baptista (1991) como el
estudio que “busca especificar las propiedades importantes de personas, grupos,
comunidades o cualquier otro fenédmeno que sea sometido a andlisis” (p. 71). De acuerdo a
este concepto se realiza la observacion directa de la organizacion, levantamiento de los
principales aspectos de los procesos existentes, determinacion de la calidad de servicio al

usuario y la propuesta del sistema de gestidn por procesos.
3.1.2 Enfoque

Enfoque cualitativo: Se identifica variables de acuerdo a las percepciones de organismos
reguladores, empleados, administrador y usuarios, mediante la descripcion y la observacién

se podra determinar las mejoras a los procesos.

Enfoque cuantitativo: Se utiliza un cuestionario que permite establecer un valor numérico en
diferentes dimensiones de la calidad del servicio que se le da a los usuarios, describiendo la

brecha entre la percepcion y la prestacion real del servicio.
3.1.3 Instrumentos
En la elaboracion de la presente investigacion se utiliza cuatro instrumentos:

a) Fuentes Primarias

e Escala para medir actitudes: se utiliza la herramienta SERVQUAL (Ver Anexo 1y
2), la cual permite medir el servicio prestado por la notaria en relacién a las cinco
dimensiones del servicio planteadas por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), para
su aplicacion se procede a validar los items contenidos en la herramienta
conjuntamente con el personal de la notaria, lo cual redujo el numero de items
aplicable a 16 (Ver Anexo 3); luego se determina la poblacién, muestra y nimero de
tramites; finalmente se procede a realizar la encuesta con los usuarios de la
organizacion.

e Observacion directa: en la cual se determina el flujo de actividades con los usuarios
responsables de cada proceso, lo cual permite analizar potenciales no
conformidades en la prestacion del servicio. Como soporte del uso del instrumento,
se utiliz6 fichas de observacion y diagramas de flujo.

e Entrevistas: se la realiza a todo el personal, la tematica se encuentra relacionada

con los puestos de trabajo y las actividades que se ejecutan, con el fin de obtener la
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b)

informacién para la elaboracion del sistema de gestion por procesos. La informacion
relevante permite elaborar la caracterizacion del proceso, procedimientos e
indicadores de gestion de calidad. Las fichas se levantaron por cada uno de los
procesos, determinando los proveedores, entradas, recursos, indicadores y salidas,
con el objetivo de establecer el mapa de proceso de la entidad.

Fuentes secundarias

Recopilacion documental: mediante la revisibn de documentacion interna que
existe en la Notaria, lo cual permite la identificacion de la muestra y la priorizacion de
los procesos criticos de la institucion. Adicionalmente se analiza las regulaciones

legales y financieras establecidas para la notaria.

3.1.4 Procesamiento de datos

Para el procesamiento de datos, se utilizara los siguientes mecanismos:

Mediante el uso del software Excel, se recopild la informacion de cada una de las
dimensiones evaluadas, con el item correspondiente, luego se calculé el promedio
de forma individual con cada uno de estos items, de forma grupal con cada una de
las dimensiones y de forma general con la ponderacién de cada dimension. Se
representa el comportamiento por medio de graficas de barras.

Para determinar las brechas se utilizé la metodologia definida por parte de
Parasuraman, Zeithaml y Berri (1988), en el cual mediante un grafico se demuestra
la brecha entre la expectativa y la percepcion del servicio prestado. Este nos permite
obtener el indice de calidad de servicio mediante un valor que indica la diferencia
positiva 0 negativa entre la percepcién y la expectativa, estd se realiza con el
promedio de cada dimension del servicio.

Las observaciones y las entrevistas realizadas en la organizacion se recopilaron
mediante fichas de procesos que describen las actividades que se ejecutan en la
organizacién de acuerdo a la notacién propuesta por ASCI (Junta de Castilla y Ledn,
2004).

3.1.5 Poblacion de estudio

Para la ejecucion de la investigacion se requiere identificar la poblacion de estudio, la cual

se determina a través de los siguientes criterios:

Poblacién objetivo: Usuarios que semanalmente solicitan los servicios notariales de

la Notaria Primera del cantén Loja.
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o Fuente de datos: Cantidad de tramites registrados en doce semanas de labores
correspondientes al periodo Octubre — Diciembre 2014, lo cual permitir4 establecer
un promedio acertado de los usuarios por semana que solicitan servicios notariales.

e Correccién de externalidades: Se analiza la cantidad de trdmites notariales por

usuario de acuerdo a cada semana de la fuente de datos.

Tabla 1. Poblacién de estudio

Cantidad de usuarios Trdmites notariales

Semana 1 (29 sep — 3 oct) 253
Semana 2 (6 oct — 10 oct) 296
Semana 3 (13 oct — 17 oct 373
Semana 4 (20 oct — 24 oct) 342
Semana 5 (27 oct — 31 oct) 330
Semana 6 (3 nov — 7 nov) 241
Semana 7 (10 nov — 14 nov) 314
Semana 8 (17 nov — 21 nov) 282
Semana 9 ( 24 nov - 28 nov) 333
Semana 10 (01 dic - 05 dic) 300
Semana 11 (08 dic - 12 dic) 190
Semana 12 (15 dic - 22 dic) 243
Total 3497
Usuarios promedio por semana 291,41

Fuente: Sistema de facturacion notaria primera
Elaborado por: El autor

3.1.6 Determinacién de la muestra

En base a la poblacién de estudio definida, se calculé la muestra que se utilizar4 para la
aplicacion de la herramienta SERVQUAL. Para calcular la muestra se utiliz6 la siguiente

formula, considerando un margen de error del 5% y una aceptacion del 95%:

n = tamafio de la muestra

z = 95% margen de confiabilidad igual a 1.96 segun la tabla tipificada de z.
N = Poblacion

p = probabilidad de que el evento ocurra 0.5

gq = probabilidad de que el evento no ocurra 0.5

e = 5% del margen de error = 0,05

z°.N.p.q
n=
e’(N -1 +z°.pqg
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_ 3.8416(291)0.25) _ 279,4545
2.5°(290)+0.9604  1,6854

=150,57 =165

Se aplicara 165 cuestionarios SERVQUAL a los usuarios de los servicios notariales de la

organizacion, se utilizara un muestreo aleatorio simple.

3.2 Metodologia para desarrollar el sistema de gestion por procesos de la Notaria

primera del canton Loja

En base a lo establecido por la Junta de Castilla y Ledn (2004) se han definido ocho fases

que permitirdn desarrollar con éxito el sistema de gestion por procesos:
3.2.1 Fase 1: Analisis de la informacién preliminar

Se forma un equipo de trabajo inicial con los funcionarios de la notaria con el propdsito de

hacer una evaluacion de los siguientes temas:

» Procesos ejecutados en la Notaria.

» Definicion de actividades de los procesos.

« Informacion regulatoria que rige a la organizacion.

« Factores de diferenciacion.

* Requerimientos de los usuarios.

+ Cantidad de trdmites demandados por los usuarios.
« Evolucion de la organizacion en los ultimos afios

3.2.2 Fase 2: Identificacion de los procesos

Comprende la identificacion de actividades mas relevantes de la organizacion de acuerdo a
las entrevistas realizadas y la observacion de la interaccion del personal con los usuarios.
Las actividades se las presenta dentro de los diagramas de flujo conjuntamente con el rol

que las ejecuta.

Para los procesos operativos que se relacionan con los tramites notariales, se los clasifica
mediante una matriz de priorizacion de procesos, que corresponde a la cuantificacion de sus

atributos clave.

3.2.3 Fase 3: Identificacion de la calidad de servicio prestada
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Se utiliza la herramienta SERVQUAL, la cual se adapta en base a las particularidades de la
organizacion, el disefio parte de los 22 items planteados en el cuestionario original (Ver
Anexo 1).

Su aplicacion se realiz6 con los siguientes datos:

e Poblacién: 291 usuarios

e Muestra: 165 usuarios

Para su procesamiento, se identifica las brechas entre la expectativa y percepcion; y el
indice de calidad de servicio. Esto permite a la organizacion identificar posibles mejoras que
se plantearan en la propuesta del sistema de gestién por procesos y en la fase final de
mejora de procesos.

3.2.4 Fase 4: Definicion de lafilosofia organizacional

Comprende la definicion de la visién, misidon, asi como la revision de la posicién actual. Para
su ejecucién se desarrollé un grupo de trabajo con el personal, en el cual se establecié la

razén de ser de la organizacion y hacia dénde se dirige en un futuro.
3.2.5 Fase 5: La clasificacion de los procesos

Se analiza los diferentes procesos existentes y se realiza su clasificacion de acuerdo al tipo;
estos pueden ser procesos estratégicos, operativos y de apoyo. Estos procesos se los
agrupa en la propuesta del mapa de procesos de la organizacion. El nivel de detalle en el

mapa de procesos corresponde a procesos de primer y segundo nivel.
3.2.6 Fase 6: Elaboracién de la ficha técnica del proceso
Se elabord la ficha técnica del proceso en dos secciones:

En la primera seccién, se definié la caracterizacion del proceso que incluye la definicién,
objetivo, entradas, actividades, salidas, controles e indicadores por cada uno de los

procesos del mapa de valor.

En la segunda seccién, se elabor6 la documentacion del procedimiento, que corresponde a

un esquema definido con la informacion relevante del mismo.
3.2.7 Fase 7: Sistema de indicadores de los procesos

Se procede a identificar los factores claves que pueden impactar de una manera importante
en el rendimiento del proceso, en base a estos factores se establecié indicadores que
permitan medir el desempefio del proceso de acuerdo a los valores objetivo o estandares
consensuados con la administracion.
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El sistema de indicadores es la herramienta que agrupa la informacién clave de la cadena
de valor de la organizacion, de tal forma que permita valorar el desempefio general
ponderado de cada uno de los tipos de procesos de acuerdo a la importancia otorgada por

el duefio del proceso.
3.2.8 Fase 8: Definicién de los planes de accién de mejora de los procesos

Comprende la definicién de propuestas para la mejora incremental del proceso de acuerdo a
los problemas identificados en el andlisis de la situacion actual. Se utiliza diferentes técnicas

para alcanzar el desempefio ideal, tales como la mejora PDCA y la reingenieria de proceso.

Los planes de accién planteados definen la serie de actividades a ejecutar por parte de la

organizacion para mejorar el rendimiento del proceso y la satisfaccién del usuario.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL
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4.1 Referentes histéricos

La funcién notarial se constituye en el pais como un érgano auxiliar de la Funcién Judicial,
desde el afio 1977 se reguld su funcionamiento con la expedicién de la Ley Notarial. Para
comprender el efecto coyuntural, es importante recalcar que sus actividades eran

desarrolladas de forma conjunta con la funcion judicial del Estado.

En el afio 2008, se promulga la Constitucién de la Republica del Ecuador, promoviendo
cambios en la naturaleza de la funcién notarial, como se indica en su articulo 199 que define
a la funcién notarial como un servicio publico, regulado bajo el Consejo de la Judicatura.
Este organismo establece las normas bajo las cuales funcionaran cada uno de los

organismos judiciales, incluyendo a la funcién notarial.

En el afio 2010 se publica el Codigo Organico de la Funcién Judicial, el cual establece las
disposiciones especificas que se debe cumplir por parte de la funcion notarial en cuanto a
sus atribuciones y regulaciones tanto legales como financieras, lo cual involucra una

modificacion a su estructura administrativa y financiera.

El Cdodigo Organico de la Funcion Judicial (2010), en su articulo 296 plantea el concepto
basico de la funcién notarial:

“El Notariado es un érgano auxiliar de la Funcion Judicial y el servicio notarial consiste
en el desempefio de una funcion publica que la realizan las notarias y los notarios,
quienes son funcionarios investidos de fe publica para autorizar, a requerimiento de
parte, los actos, contratos y documentos determinados en las leyes y dar fe de la

existencia de los hechos que ocurran en su presencia.” (p. 144)
4.2 Situacion actual

La notaria primera del cantén Loja es una organizacién de servicio publico, su actividad
econdmica principal es la prestacién de servicios notariales, se encuentra registrada como

tal en el Servicio de Rentas Internas.

Se ubica en la ciudad de Loja, provincia de Loja, en el sector central, en las calles José

Antonio Eguiguren entre Sucre y Bolivar.

La notaria designada es Gina Margoth Calva Tapia, se encuentra en funciones desde el afio
2014 y ha sido nombrada mediante concurso publico del Consejo Nacional de la Judicatura

para ejercer su cargo hasta el afio 2019.

La organizacion se encuentra en un proceso de cambio, debido a la resoluciéon 010-2015

correspondiente al “Reglamento del sistema notarial integral de la funcién judicial” expedido
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por parte del Consejo Nacional de la Judicatura. En la regulacion se incluyen aspectos tales

comao:

o Registro de tramites en el Sistema Informatico Notarial.
¢ Clasificacion y archivo por tipos de tramites notariales.
¢ Incremento en los valores de participacion del Estado.

o Alza de tarifas en la prestacion de servicios notariales.

El nuevo cambio presenta nuevos retos a la funcion notarial, debido a la transicion
tecnoldgica y financiera que se emprendera el sector, por lo cual es relevante implementar
un sistema de gestidon por procesos que ayude a los funcionarios a comprender de una
manera apropiada el flujo de los nuevos procesos implementados.

Los cambios en las interacciones del servicio notarial se representan en el siguiente grafico:
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Gréfico 4: Interacciones con el nuevo sistema informéatico notarial
Fuente: Notaria Primera
Elaborado por: El autor

4.3 Estructura organizacional

Del andlisis de la documentacién existente, se determina que no existe una estructura
definida de manera formal, la estructura propuesta se basa en la observaciéon y las
entrevistas desarrolladas al personal, que permiten describir su funcionamiento en base a
los siguientes niveles:
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Nivel legislativo: En este nivel se encuentra el Consejo Nacional de la Judicatura, el cual
emite normas y regulaciones para el funcionamiento del servicio notarial, establece las

directrices y lineamientos que rigen la organizacién en sus niveles subsiguientes.

Nivel ejecutivo: En el nivel ejecutivo se ubica al Notario, puesto que, se le asigna la
responsabilidad de administrar el servicio notarial. Entre sus funciones se encuentra validar
y aprobar los trdmites solicitado por el usuario, la administracion del personal, infraestructura

y los aportes financieros al Estado.

Nivel de apoyo: Se encuentra constituido por la Junta Cantonal de Notarios, que es un
organismo de consulta en las disposiciones del Consejo Nacional de la Judicatura, asi como
asesoria en el funcionamiento que debe existir a nivel de las notarias existentes en la

ciudad.

Nivel operativo: En este nivel, se encuentran todos los funcionarios que el Notario has
designado para el desempefio del servicio notarial en la organizacion. Existen diferentes
departamentos de acuerdo a la naturaleza del puesto, se encuentra el personal que matriza
en el sistema los tramites notariales, la administracién general, la seccién financiera y la

seccion de archivo de documentos notariales.
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Nivel legislativo

Consejo Nacional
de la Judicatura

Junta Cantonal

de Notarios
[ [ [ [
Servicios . . . . .
. Archivo Financiero Administrativo
notariales
. Asistente de i
H  Matrizador — | Contador | || Asistente
reportes administrativo
Ayudante de
Ayudante de Ayudante de Ayudante de yucan
| matrizador | archivo | facturacién | | ramites
externos
Nivel operativo
Grafico 5. Estructura organizacional de la notaria primera
Fuente: Personal de la notaria
Elaborado por: El autor
Tabla 2. Distribucion organizacional
Departamento Cargo Numero de
personal
Notario 1
Servicios notariales Matrizador 5
Ayudante de matrizador 3
Archivo Asistente de reportes 1
Ayudante de archivo 1
Financiero Contador 1
Ayudante de facturacién 1
Administrativo Asistente administrativo 1
Ayudante de tramites externos 2
TOTAL 16

Fuente: Personal de la notaria

Elaborado por: El autor
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4.4 Andlisis de competencia en el sector

El modelo de competencia de cinco fuerzas planteada por Michael Porter, permite

determinar la situacion del ambiente externo de la organizacion, para lo cual se valora a los

agentes externos en base a cinco factores.

Para el andlisis se revisara cada una de las fases que comprende el modelo y se
determinar4 su impacto sobre la competencia en el sector notarial. No se analizara la
entrada de nuevos actores, puesto que por regulacion no es probable que se incremente el

namero de notarias existentes en el cantdn Loja; los sustitutos tampoco son susceptibles de

analisis puesto que no existen.

Tabla 3. Proveedores

Proveedores Ventajas Desventajas
Consejo Nacional de la | Brinda software gratuito para | Dificultad al solicitar
Judicatura la prestacion del servicio. modificaciones en

Brinda capacitacion para el
desarrollo de la funcion

notarial.

regulaciones o sistemas

Registro de la propiedad

Brinda asesoria a usuarios

Dificultad en resolver no

sobre lo requerido en los | conformidades, se debe
escritos notariales designar personal para
trdmites externos
Instituciones Financieras Realiza convenios para la | Se deben implementar

firma de  hipotecas vy

contratos

condiciones especiales para

la prestacion del servicio

Empresas privadas

Realiza convenios para la
prestacion de tramites

especificos

Se debe asignar una mayor

cantidad de recursos para
cumplir con el tiempo
solicitado

Fuente: Notario publico

Elaboracion: El autor

Se incrementa la competencia debido a los siguientes aspectos:

e Existen instituciones financieras que realizan convenios, por lo cual, se distribuye la

cantidad de compraventas a notarias especificas.

e Las empresas privadas se constituyen en clientes importantes, por lo cual se

incrementa el poder del proveedor al exigir un servicio agil en sus tramites.

Tabla 4. Usuarios
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Clientes Ventajas Desventajas

Ciudadania en general Solicitan trdmites de forma | Para mejorar la rapidez en la
continua. atencion se requiere de
Lealtad hacia la notaria que | mayor personal

ofrece un excelente servicio.

Empresas Alto nUimero de tramites | Se requiere designar un
solicitados recurso  especifico  para
cumplir con los

requerimientos

Fuente: Notario publico
Elaboracion: El autor

Se incrementa la competencia debido a los siguientes aspectos:

e El usuario puede posponer el pago si no esta conforme con el servicio.

¢ No es posible ofrecer descuentos en la prestacion del servicio

Tabla 5. Competencia

Competencia Ventajas Debilidades
Notarias del canton Loja Se aumenta la eficiencia en | El incremento de eficiencia
prestacién de servicios. requiere de inversibn en

Se busca un servicio | personal.
diferenciado  para  atraer

clientes.

Fuente: Notario publico

Elaboracién: El autor

Se incrementa la competencia debido a los siguientes aspectos:

e Los servicios ofrecidos son poco diferenciables.
e El costo incurrido por el usuario al cambiar de notaria es bajo.

+« La demanda de los usuarios crece con lentitud.
4.5 Matriz FODA

La matriz FODA es una herramienta de analisis que permite identificar los factores internos y
externos que influyen en la planificacibon de una organizacion. Los aspectos
correspondientes al ambiente interno son fortalezas y debilidades; en el ambiente externo

son oportunidades y amenazas.

Para identificar su importancia en la organizacion, se plantean las caracteristicas que se
ajustan a ponderaciones planteadas por parte del grupo de trabajo, esto es para el costo 40,

para el tiempo 30 y para impacto 30; dando un total de 100. Luego se da una calificacion
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que va del 1 al 4 para cada factor, la cual es otorgada por parte de la Notaria Primera; el

valor se multiplica por el peso y el total se ordena en forma ascendentemente comenzando

por el primero que es el del mayor puntaje, hasta culminar con el menor que es la

caracteristica con menos puntaje.

Tabla 6. Fortalezas
Costo (40) | Tiempo (30) | Impacto (30)
Fortalezas Valor | Pond. | Valor | Pond. | Valor | Pond.| Total
Personal de experiencia 3 120 4 120 4 120 360
Documentacion de formatos para tramites 3 120 4 120 3 90 330
Apropiada generacion de reportes regulatorios 1 40 2 60 4 120 220
Planificacion operativa anual 2 80 2 60 2 60 200
Sistema de seguimiento a la facturacion 2 80 2 60 2 60 200
Comunicacién eficaz 2 80 2 60 2 60 200
Fuente: Grupo de trabajo notaria primera
Elaboracion: El autor
Tabla 7. Debilidades
Costo (40) | Tiempo (30) | Impacto (30)
Debilidades Valor | Pond. | Valor | Pond. | Valor | Pond.| Total
Incumplimiento de funciones por parte del
personal 3 120 3 90 3 90 300
Falta de capacitacion en sistema informatico 2 80 4 120 3 90 290
Falta de indicadores de control financiero 2 80 3 90 4 120 290
Errores en la elaboracién de trdmites 2 80 4 120 2 60 260
Fuente: Grupo de trabajo notaria primera
Elaboracion: El autor
Tabla 8. Oportunidades
Costo (40) | Tiempo (30) | Impacto (30)
Oportunidades Valor | Pond. | Valor | Pond. | Valor | Pond.| Total
Incremento en las tarifas financieras 3 120 2 60 4 120 300
Las tarifas de los trdmites notariales se mantiene
constante con la inflacién 3 120 3 90 3 90 300
Nueva tecnologia para sistemas de control, pago
y archivo por parte del Gobierno 2 80 2 60 4 120 260
Mejoras al servicio en el sector publico por parte
de regulaciones del Gobierno 1 40 3 90 2 60 190
Fuente: Grupo de trabajo notaria primera
Elaboracion: El autor
Tabla 9. Amenazas
Costo (40) | Tiempo (30) | Impacto (30)
Amenazas Valor | Pond. | Valor | Pond. | Valor | Pond.| Total
Incremento en el aporte al Estado (Explicar la
variabilidad del estado) 4 160 2 60 4 120 340
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Mayores penalidades por errores administrativos 3 120 2 60 4 120 300
Incremento en la competitividad 3 120 2 60 2 60 240
Dificultad para modificar el espacio de trabajo 2 80 3 90 2 60 230
Escasa publicidad por la similitud del servicio 1 40 2 60 3 90 190

Fuente: Grupo de trabajo notaria primera
Elaboracion: El autor

4.6 Catalogo de servicios prestados

Dentro de la organizacion existen 38 servicios que se realizan dentro de la notaria, estos se
encuentran clasificados en tres tipos: escrituras publicas, diligencias notariales y otros
Servicios.

Escritura publica: La Ley Notarial, en su articulo 26 la define como “Documento matriz que
contiene los actos y contratos o negocios juridicos que las personas otorgan ante el notario

y que éste autoriza e incorpora a su protocolo”.

Diligencias notariales: De acuerdo a Borrero (2008), son “los actos que realiza el notario
para dejar constancias de los hechos y circunstancias que le constan, de las convenciones o
acuerdos que se celebren en su presencia y de las notificaciones o prevenciones que tenga
gue hacer en uso de su ministerio” (p. 8).

Otros servicios: Corresponde a los servicios auxiliares que permiten la prestacion de las

escrituras publicas y las diligencias notariales.

Del analisis realizado a los registros del sistema utilizado por la Notaria Primera, se ha

identificado los siguientes servicios, de acuerdo al tipo:

Tabla 10. Escrituras publicas

Aclaratoria

Amojonamiento y deslinde de inmuebles

Autorizaciéon para donar

Autorizacion de salida del pais

Cancelacion de gravamen

Cancelacion de hipoteca

Capitulaciones matrimoniales

Cesiones de derechos

Compafiias constitucion

Compraventa

Declaracion juramentada de personas naturales

Declaracion juramentada del representante legal

Divorcio por mutuo consentimiento
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Donaciones

Extincion del patrimonio familiar

Garantias econémicas

Hipotecas abiertas o con cuantia

Informaciones sumarias

Liguidacion de sociedad conyugal o unién de hecho

Particion

Poderes especiales o generales

Posesion efectiva

Procuracion judicial

Promesas

Protocolizacion de propiedad

Protocolizacion de documentos

Protocolizacion horizontal

Reforma de estatutos sociales

Renuncia de gananciales

Renuncia de patrimonio

Renuncia del derecho de usufructo

Resciliacion

Revocacién de poderes especiales o generales

Testamentos abiertos

Union de hecho

Fuente: Sistema de facturacién

Elaboracién: El autor

Tabla 11. Diligencias

Autenticacion de firmas

Certificacion de documentos

Copias certificadas

Prestacion del servicio notarial fuera del despacho

Fuente: Sistema de facturacién

Elaboracién: El autor

Tabla 12. Otros servicios

Extractos

Copia del archivo

Raz6n marginal

Escritura publica
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Fuente: Sistema de facturacién

Elaboracion: El autor

4.7 Matriz de priorizacidén de los servicios asociados a los procesos de la organizacion

La matriz de priorizacion de los servicios es un instrumento que permite identificar los
servicios criticos que presta la organizacion. Este analisis se lo realiza en base a criterios
definidos por parte del administrador, la cuantificacién de la caracteristica y su ponderacion

en relacion al puntaje total.

En base a las entrevistas mantenidas con el personal de la organizacion, se identificé cuatro
criterios para la elaboracion de la matriz, con su respectiva cuantificacion y ponderacién. Es
importante mencionar que para su valoracion, se ha tomado como referencia los datos
obtenidos del periodo Octubre-Diciembre del afio 2014.

1. Frecuencia de prestacién del servicio: Consiste en la medicién del nimero de veces

gque ha sido solicitado un servicio en el transcurso del periodo de analisis.

Escala Definicion

1 El servicio ha sido prestado en un total de 0 hasta 25 ocasiones

2 El servicio ha sido prestado en un total de 26 hasta 50 ocasiones
3 El servicio ha sido prestado en un total de 51 hasta 75 ocasiones
4 El servicio ha sido prestado en un total de 75 hasta 100 ocasiones
5 El servicio ha sido prestado en mas de 100 ocasiones

Factor de ponderacion: 25% del total

2. Ingresos por el servicio: Corresponde a los ingresos recibidos por la tarifa pagada por el

usuario final, en la prestacion del servicio.

Escala Definicién

1 De $ 1 a $ 500 délares recibidos por el servicio

2 De $ 500 a $ 1.000 ddlares recibidos por el servicio

3 De $ 1.000 a $ 1.500 dolares recibidos por el servicio
4 De $ 2.000 a $ 2.500 dolares recibidos por el servicio
5 Valor mayor a $ 2.500 délares recibidos por el servicio

Factor de ponderacion: 30% del total

3. Nivel de dificultad: Corresponde al nivel de dificultad en la elaboracion del tramite y

actividades adicionales que se cumplen para su prestacion.

Escala Definicién
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F&cil

Fé&cil en ciertos aspectos

Dificultad media

Dificil en ciertos aspectos

g B W N

Dificil

Factor de ponderacion: 20% del total

4. Tiempo de duracién del servicio: Comprende el intervalo de tiempo que ser registra

desde que el usuario solicita el tramite hasta finalizar con la prestacion del servicio.

Escala Definicién

1 De 10 a 30 minutos
2 De 31 a 60 minutos
3 De 61 a 120 minutos
4 De 1 a 30 dias

5 Mayor a 30 dias

Factor de ponderacion: 25% del total

En base a los lineamientos establecidos, se ha elaborado la siguiente matriz de priorizacion

de servicios, en la cual se identifica su cuantificacion final.
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Tabla 13. Matriz de priorizacion de servicios criticos

o - Frecuquia de Precio del Nivel c.j? Tiempo de
Criterio de seleccion prestacion del servicio afectacion duracion Ponderacion
servicio actual total
Tramites
Valor % Valor| % Valor % Valor %

Aclaratoria 1 0,05 3 0,18 1 0,04 2 0,10 0,37
Actos, contratos y diligencia c. indeterminada 1 0,05| 3 0,18 1 0,04 1 0,05 0,32
Amojonamiento y deslinde de inmuebles 1 0,05 5 0,30 3 0,12 4 0,20 0,67
Autorizaciéon para donar 1 0,05| 1 0,06 1 0,04 2 0,10 0,25
Autorizacion de salida del pais 1 0,05| 1 0,06 1 0,04 1 0,05 0,2
Cancelacién de gravamen 1 0,05| 1 0,06 1 0,04 1 0,05 0,2
Cancelacion de hipoteca 2 0,10 1 0,06 1 0,04 1 0,05 0,25
Capitulaciones matrimoniales 1 0,05 2 0,12 3 0,12 3 0,15 0,44
Certificacion de documentos 5 0,25| 5 0,30 1 0,04 1 0,05 0,64
Certificacién de una pégina web 1 0,05| 5 0,30 1 0,04 1 0,05 0,44
Cesiones de derechos 1 0,05| 3 0,18 1 0,04 1 0,05 0,32
Compaiiias constitucion 1 0,05| 1 0,06 4 0,16 4 0,20 0,47
Compraventa 4 0,20 5 0,30 2 0,08 2 0,10 0,68
Copia adicional 1 0,05| 1 0,06 1 0,04 1 0,05 0,2
Declaracion juramentada de personas naturales 5 0,25| 5 0,30 1 0,04 1 0,05 0,64
Declaracion juramentada del representante legal 1 0,05| 1 0,06 1 0,04 1 0,05 0,2
Divorcio por mutuo consentimiento 1 0,05| 1 0,06 1 0,04 5 0,25 0,4
Donaciones 1 0,05| 3 0,18 2 0,08 2 0,10 0,41
Extincion del patrimonio familiar 1 0,05| 1 0,06 2 0,08 3 0,15 0,34
Garantias econdmicas 1 0,05 1 0,06 1 0,04 1 0,05 0,2
Hipotecas abiertas o con cuantia 1 0,05| 4 0,24 1 0,04 2 0,10 0,43
Informaciones sumarias 1 0,05 1 0,06 1 0,04 1 0,05 0,2
Liguidacién de sociedad conyugal 1 0,05 1 0,06 2 0,08 4 0,20 0,39
Particion 1 0,05| 2 0,12 4 0,16 3 0,15 0,48
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Poderes especiales o generales 4 0,20 5 0,30 1 0,04 1 0,05 0,59
Posesion efectiva 2 01| 3 0,18 1 0,04 2 0,10 0,42
Procuracién judicial 1 0,05| 2 0,12 1 0,04 1 0,05 0,26
Promesas 1 0,05| 5 0,30 1 0,04 2 0,10 0,49
Protocolizacion de propiedad 1 0,05| 1 0,06 1 0,04 2 0,10 0,25
Protocolizacién de documentos 2 01| 3 0,18 1 0,04 1 0,05 0,37
Protocolizacion horizontal 1 0,05| 1 0,06 1 0,04 2 0,10 0,25
Razén marginal 1 0,05| 1 0,06 1 0,04 1 0,05 0,2
Reconocimiento o autentificacion de firmas 4 0,20 5 0,30 1 0,04 1 0,05 0,59
Reforma de estatutos sociales 1 0,05 1 0,06 1 0,04 2 0,10 0,25
Renuncia de gananciales 1 0,05 1 0,06 1 0,04 2 0,10 0,25
Renuncia de patrimonio 1 0,05 1 0,06 1 0,04 2 0,10 0,25
Renuncia del derecho de usufructo 1 0,05| 1 0,06 1 0,04 2 0,10 0,25
Resciliacién 1 0,05| 1 0,06 1 0,04 2 0,10 0,25
Revocar poderes especiales o generales 1 0,05| 1 0,06 1 0,04 1 0,05 0,2
Testamentos abiertos 1 0,05 1 0,06 3 0,12 2 0,10 0,33
Unién de hecho 1 0,05 1 0,06 1 0,04 2 0,10 0,25

Fuente: Sistema de facturacion y Notario Publico

Elaboracién: El autor

Los servicios criticos son lo que presentan el mayor puntaje total de acuerdo a su valoracién dentro de la matriz, al consolidar los resultados,
se obtienen los siguientes:

e Compraventa.

e Certificacion de documento.

e Declaracion juramentada de personas naturales.

Los servicios seleccionados seran incluidos dentro de la propuesta del sistema de gestion por procesos.
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4.8 Determinacion de la calidad del servicio

Para la identificacion de la calidad del servicio, se utiliza la herramienta “SERVQUAL”, la
cual permite conocer la brecha entre la expectativa del servicio correspondiente a una
organizacion de excelente calidad y la percepcién del servicio actual brindado por la notaria.
(Ver Anexo 2)

El cuestionario original ha sido modificado en base a la validacion realizada con el personal,
el instrumento final consta de 16 preguntas relacionadas con las cinco dimensiones. (Ver
Anexo 3)

El procesamiento de los datos se lo realiza en base a las 161 encuestas realizadas, éstas se
realizaron en el transcurso del mes de enero a marzo de 2015. Para su andlisis se presenta
un cuadro comparativo de cada una de las dimensiones y el indice de calidad del servicio

prestado.
Elementos tangibles

En esta seccion se incluye a los aspectos que se pueden apreciar de forma tangible por
parte de los usuarios. Del resultado de las encuestas, se observa que en los dos elementos
existe una percepcion del servicio actual inferior a la expectativa (1.25 y 1.20). En promedio

la dimensién posee una brecha de 1.23.

Tabla 14. Resumen de resultados por dimensién tangibilidad

Factor Expectativa | Percepcion | Puntaje
de brecha
1. Los equipos de la notaria son modernos 4.79 3.54 1.25
2. Las instalaciones fisicas son aptas para | 4.81 3.61 1.20
prestar un buen servicio
Brecha de dimensién: | 1.23

Fuente: Cuestionario SERVQUAL aplicado a usuarios de la notaria
Elaboracion: El autor

Fiabilidad en la prestacién del servicio

En esta seccion se incluye las caracteristicas correspondientes a un servicio prestado de
forma correcta al usuario en el tramite solicitado. Del resultado de las encuestas, se observa
que en los cuatro elementos existe una percepcién del servicio actual inferior a la

expectativa (1.43, 0.86, 1.36 y 0.90). En promedio la dimensién posee una brecha de 1.14.
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Tabla 15. Resumen de resultados por dimension fiabilidad

Factor Expectativa | Percepcion | Puntaje
de brecha

3. Cuando se ofrece realizar un tramite en 4.93 3.50 1.43
cierto tiempo, se cumple
4. Cuando tiene un problema, los empleados 4.79 3.93 0.86
pueden solucionarlo
5. El servicio se lo realiza correctamente sin 4.88 3.52 1.36
gue requiera regresar nuevamente
6. El personal demuestra estar capacitado 4.88 3.97 0.91
para responder a sus necesidades

Brecha de dimensién: 1.14

Fuente: Cuestionario SERVQUAL aplicado a usuarios de la notaria

Elaboracién: El autor

Capacidad de respuesta

En esta seccidn se incluye las caracteristicas correspondientes a la capacidad de respuesta,
relacionado con la preparacion y disponibilidad del personal. Del resultado de las encuestas,
se observa que en los cuatro elementos existe una percepcion del servicio actual inferior a la

expectativa (1.41, 1.14, 1.11 y 1.13). En promedio la dimension posee una brecha de 1.20.

Tabla 16. Resumen de resultados por dimension capacidad de respuesta

Factor Expectativa | Percepcién | Puntaje
de brecha

7. Se le comunica exactamente el momento 4.90 3.50 1.40
en que concluira su tramite
8. La disponibilidad de personal permite que 4.79 3.65 1.14
su atencién sea oportuna
9. Si necesita resolver algunas dudas, se le 4.79 3.68 1.11
atendié en el tiempo apropiado
10. El personal esta preparado para ofrecer 4.93 3.79 1.14
un servicio rapido

Brecha de dimension: 1.20

Fuente: Cuestionario SERVQUAL aplicado a usuarios de la notaria

Elaboracion: El autor

Seguridad

En esta seccion se incluye las caracteristicas de la seguridad que existe en la prestacion del
servicio relacionado con el comportamiento percibido del personal. Del resultado de las
encuestas, se observa que en los tres elementos existe una percepcion del servicio actual
inferior a la expectativa (0.84, 1.05, 1.02). En promedio la dimension posee una brecha de
0.97.
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Tabla 17. Resumen de resultados por dimension seguridad

Factor Expectativa | Percepcion | Puntaje
de brecha

11. El comportamiento en la prestacion del 4.90 4.06 0.84
servicio, le demuestra seguridad en sus
tramites
12. Existe igualdad en la prestacion del 4.93 3.88 1.05
servicio para todos los usuarios
13. El personal es siempre amable con los 4.95 3.93 1.02
usuarios

Brecha de dimension: 0,97

Fuente: Cuestionario SERVQUAL aplicado a usuarios de la notaria

Elaboracion: El autor

Empatia

En esta seccién se incluye las caracteristicas de la empatia tanto de la organizacion como
entidad, asi como de la interrelacién con el personal. Del resultado de las encuestas, se
observa que en los tres elementos existe una percepcion del servicio actual inferior a la

expectativa (0.95, 1.05, 1.18). En promedio la dimensién posee una brecha de 1.06.

Tabla 18. Resumen de resultados por dimensién empatia

Factor Expectativa | Percepcion | Puntaje
de brecha

14. Los horarios de atencibn son 4.93 3.97 0.95
convenientes para todos los usuarios
15. El personal se preocupa por los intereses 4.84 3.79 1.05
de los usuarios
16. Se satisface las necesidades especificas 4.88 3.70 1.18
de los usuarios

Brecha de dimensién: 1.06

Fuente: Cuestionario SERVQUAL aplicado a usuarios de la notaria

Elaboracion: El autor

4.8.1 Andlisis de brecha por elemento de calidad de servicio

Para el analisis individual, se presenta en un grafico las diferencias de expectativa de un

servicio de excelente calidad con la percepcion actual del servicio:
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Expectativa vs Percepcion
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Gréfico 6. Comparacién de expectativa vs percepcion individual
Fuente: Cuestionario SERVQUAL aplicado a usuarios de la notaria
Elaborado por: El autor

Brecha por cada elemento
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Grafico 7. Resumen de brechas por item individual
Fuente: Cuestionario SERVQUAL aplicado a usuarios de la notaria
Elaborado por: El autor

Para identificar los aspectos que influyen en una mayor deficiencia en la calidad de servicio,

se identifica los cuartiles del conjunto de datos de brechas por item individual.

Minimo

Primer cuartil

Mediana

Tercer cuartil

Maximo

0,84 1,00

1,12

1,20

1,43

La priorizacion permite enfocar la mejora a elementos criticos del servicio, esta se realiza a

partir de los elementos que superan el tercer cuartil, lo cual seleccionara al 25% de

elementos del limite maximo que demuestran una mayor brecha en la calidad de servicio.

Los elementos que contienen una brecha mayor a 1.20 son:

49




e Los equipos de la notaria son modernos. La percepcion indica que sus equipos no
son aptos para la prestacion del servicio, es importante establecer normas que
regulen la actualizacion del equipamiento de la notaria.

e Cuando se ofrece realizar un tramite en cierto tiempo, se cumple. La percepcion
demuestra que no se esta prestando el servicio en el tiempo comunicado al usuario,
es importante establecer protocolos de comunicacion y el tiempo promedio que se
ofrece al cliente para completar el tramite requerido.

o El servicio se lo realiza correctamente sin que requiera regresar nuevamente. De
acuerdo al andlisis existen errores al completar los tramites notariales, es importante
documentar los procesos establecidos y capacitar al personal para disminuir los
errores presentados.

e Se le comunica exactamente el momento en que concluird su trdmite. La percepcién
indica que se desconoce en cierta medida el tiempo que requiere completar el
tramite, se requiere de una mayor habilidad en la estimacion del tiempo, se

recomienda el uso de estandares de tiempo para cada tramite.

4.8.2 Andlisis de brecha por dimensién de calidad de servicio

Expectativa vs Percepcion
5 -— s > & =5
4
(]
'5- 3
c
s 2
1
0 C idad
Tangibilidad Fiabilidad apacida Seguridad Empatia
de respuesta
—o— Expectativa 4,81 4,88 4,86 4,93 4,88
Percepcidn 3,58 3,73 3,66 3,96 3,83

Gréfico 8. Comparacion de expectativa vs percepcion por dimensién
Fuente: Cuestionario SERVQUAL aplicado a usuarios de la notaria
Elaborado por: El autor
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Brecha por dimension
1,4
1,2
1
0,8
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0,4
0,2

0 idad d

Tangibilidad | Fiabilidad Ciz;lu:sta € Seguridad Empatia
M Brecha por dimensién 1,23 1,14 1,2 0,97 1,06

Grafico 9. Resumen de brechas por dimension
Fuente: Cuestionario SERVQUAL aplicado a usuarios de la notaria
Elaborado por: El autor

De acuerdo a los valores obtenidos, se identifica que la organizacién posee un indicador de
calidad de servicio de -1.12. Se registra valores superiores a 1.20 en la brecha en las
dimensiones de tangibilidad y capacidad de respuesta. En contraste los valores
correspondientes a seguridad y empatia demuestran un valor mas cercano a cero, lo cual se

interpreta como el punto de satisfaccion del cliente.

Para la propuesta del sistema de gestion por procesos, se debe considerar de manera
especial a los elementos tangibles de la notaria, incluyendo procesos que aseguren la
renovacion y mantenimiento de equipos; y el planteamiento de indicadores que permitan

medir la capacidad de respuesta de la organizacion en la prestacion del servicio notarial.
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CAPITULO V: DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTION POR PROCESOS
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En el presente capitulo se desarrolla la propuesta del sistema de gestion por procesos, para
lo cual se utilizard la informacién recabada en el andlisis de la situacion actual de la

organizacion.
5.1 Definicién de la filosofia organizacional

La filosofia organizacional se compone de la mision, vision y posicionamiento de la
organizacion. En base a las reuniones mantenidas con el personal se ha obtenido los

siguientes lineamientos para cada uno de los elementos.
Mision
Declaracion de mision:

“Legalizar y comprobar los documentos, dando fe publica a su veracidad mediante un

servicio agil y de calidad a los usuarios.”
Elementos de la mision

o Razdn de ser: Legalizacion de los documentos que el notario da fe publica.
o Destinatarios del servicio: Ciudadanos; y empresas publicas y privadas.
e Como se genera: A través de la interaccion entre el personal y el usuario.

e Valores: Calidad, Satisfaccion del cliente, Agilidad, Veracidad y Paciencia.
Vision
Declaraciéon de vision:

“Asegurar el cumplimiento del servicio de acuerdo a los estandares de rapidez y eficacia en

el servicio notarial en los préximos cinco afios.”
Elementos de la vision

e Como quiere ser: Mejorar la infraestructura y tecnologia en la prestacién del
servicio.

e Percepcion del entorno: Rapidez en el cumplimiento de los tramites y cumplimiento
de las obligaciones juridicas y tributarias.

e Tiempo paralograrlo: En unos cinco afios.
Posicionamiento

Declaracion del posicionamiento:
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"La Notaria Primera del Cantén Loja es reconocida por su personal de experiencia en
trdmites notariales con documentos de soporte apropiados para su gestion, su estrategia es

mejorar la gestién administrativa hacia la satisfaccién del usuario”

Elementos del posicionamiento

Ventajas competitivas: Personal de experiencia, formatos definidos para los tramites,
gestién de nueva tecnologia.

e Desventajas: Incumplimiento de funciones, falta de monitoreo a la gestion.

e Oportunidades: Apropiada gestion de nueva tecnologia.

e Amenazas: Mayor aporte al Estado y penalidades por errores administrativos
5.2 Clasificacion del mapa de procesos de la organizacién

Para la elaboracion del mapa de procesos se utilizara los pasos descritos por Pardo (2014)
en la seccién “Construccion de un mapa de procesos” (p. 88-96)

1. Alcance del mapa de procesos

El mapa abarcara los procesos desarrollados en toda la organizacién, no se considera
procesos desarrollados conjuntamente con otras organizaciones publicas o privadas. Se

incluira las actividades de la direccién, prestacion del servicio y auxiliares.
2. Inventariar los procesos

Planificacion operativa: Es la serie de actividades que se realiza al inicio del afio
calendario, incluye la preparacion del personal, gestién de infraestructura, tecnologia y la

planificacién de la prestacion del servicio.

Reportes de cumplimiento: Corresponde a la generacién de reportes regulatorios para el

cumplimiento de requerimientos del Consejo Nacional de la Judicatura.

Solicitud de tramite: Comprende el inicio del contacto del usuario con los funcionarios de la
notaria, la validacion de documentos habilitantes y la determinaciéon del tiempo requerido

para su cumplimiento.

Gestion de requisitos: Se refiere a la elaboracién de documentacion notarial para la
gestion del tramite, se incluye la asistencia de los usuarios requeridos y la elaboracion de

escrituras o diligencias.

Facturacion: Comprende la cancelacion del pago por parte del usuario de acuerdo a las
tasas de servicios notariales y a los servicios prestados por parte de los funcionarios de la

notaria; adicionalmente se desarrolla la emision de facturas y registros en el sistema.
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Legalizacién de documentos: Es la serie de revisiones que se realiza por parte del Notario
para asegurar que el documento comprende todos los requisitos legales, se incluye el

proceso de sellado y registro en el sistema.

Archivo documental: Son las actividades de gestion documental de diligencias y escrituras
publicas con el fin de cumplir con los requerimientos legales y mantener la evidencia

documental de los actos celebrados por el Notario.

Gestion de proveedores: Incluye las actividades de compra, distribucién y contacto con
cada uno de los proveedores existentes para los recursos que se utilizaran en la prestacion
del servicio.

Gestion de talento humano: Describe las actividades que se desarrolla para la

contratacion, formacion y compensacion al personal que labora en la organizacion.

Administracion general: Incluye las actividades operativas de adquisicion, mantenimiento y

gestion de infraestructura y pago por servicios generales.

Contabilidad: Se refiere a los reportes contables y tributarios que realiza la organizacion
para el cumplimiento de las obligaciones financieras con el Estado.

3. Clasificar los procesos

Tabla 19. Procesos clasificados por tipo

Estratégicos

Operativos

Auxiliares

Planificacion operativa

Solicitud de tramite

Gestion de proveedores

Reportes de cumplimiento

Gestién de requisitos

Gestion de talento humano

Facturacion

Administracién general

Legalizacién de documentos

Contabilidad

Archivo documental

Fuente: Fichas de procesos
Elaborado por: El autor
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4. Elaboracion del mapa de procesos

Procesos estratégicos

Necesidades del usuario

Planificacion Reportes de
operativa cumplimiento
Solicitud Gestion Legalizacion Archivo
de de Facturacion de e T
tramite requisitos documentos

Procesos operativos

(Cadena de valor)

<

mii

<

Gestion de
proveedores

Gestion de

talento humano

Administracion

general

Contabilidad

Procesos auxiliares

ouensn [ap uoglJejsies

Gréfico 10. Mapa de procesos de la Notaria Primera del Cantén Loja

Fuente: Fichas de procesos

Elaborado por: El autor
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5.3 Ficha técnica de los procesos

Para describir al proceso se utilizarAd dos tipos de documentacién: caracterizacion de
proceso y procedimiento, los cuales se elaboraran de acuerdo al formato establecido en el
marco teorico del presente trabajo de fin de maestria. A continuacion, se describe cada uno

de estos tipos:

Caracterizacion de procesos: Constituye la estructura del proceso en cuanto a sus procesos
proveedores, entradas, actividades principales, salidas y procesos clientes. Para su

seguimiento y control se incluye los recursos a utilizar, indicadores y metas del proceso

Procedimiento: indica de forma documental como se lleva a cabo las actividades de manera
secuencial por cada uno de los responsables, se incluye el objetivo, alcance y diagrama de

flujo.

Se desarrollaran los dos tipos de documentos para cada uno de los procesos, a excepcion
del proceso operativo; puesto que al describir la cadena de valor, sus procesos seran
secuenciales. En este caso se realizar4 una caracterizacion de todo el proceso operativo y

los procedimientos se elaborara por cada uno de los procesos que lo componen.
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5.3.1 Planificacion operativa

Notaria primera
del Canton Loja

Proceso: Planificacién Operativa

Cddigo: CP-PE-001

Tipo de documento: Caracterizacion de
procesos

Fecha de aprobacion:
26/03/2015

Informacién del proceso

Responsable:

Notario

Objetivo:

Disefiar el plan anual de actividades que se ejecutara en la Notaria

Caracterizacion de proceso

Proceso proveedor

Entrada Actividad

Salida Proceso cliente

Administracian Informe m Contratacic'lm il oa
General financiero anual persanal’y TS
praveedores
1. Revision de reportes
L | prs e
2. Andlisis de modificaciones
Gestion de Infarme de l Ingallzacin|de
Talento cumplimiento Plan anual e
Humana del plan anual 3. Establecer objetivos y plan anual
Estadisticas de
Archivo servicio de Administracidn
documental trémites general
notariales
Recursos
Personal de la notaria Equipos informéticos
Sistema notarial Informes de cumplimiento
Normas legales
Indicadores

Nombre Férmula Responsable | Frecuencia | Meta
Tiempo de | Dias planificados / Dias de | Notario Anual 90%
elaboracién del plan | elaboracion del plan
Informe de acciones | Acciones desarrolladas / | Personal Anual 80%

ejecutadas

Objetivos planificados
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Proceso: Planificacion Operativa

Cédigo: CP-PE-001

Notaria primera
del Cantdn Loja

Tipo de documento: Procedimiento

Fecha de aprobacion:
26/03/2015

Contenido:
1. Objetivo

Analizar y establecer el plan operativo anual de acuerdo a la informacion recabada

por medio de informes del personal de la notaria.

Alcance

Comprende las actividades de recopilacion de informes y normas legales hasta la

obtencion de los planes a ejecutarse en el afio.

3. Descripcién del proceso

Planificacion operativa

Asistente administrativo

Notario

(" micio
\

1. Revisar reportes de la
organizacidn

2. Solicitar ajustes en tasas
notariales

3, Capacitar al personal de
MUEVas tasas

4. Analizar carmbios legales v
tasas impositivas

TN

=D

6. Contratar servicios con
proveedores
7. Definir objetivos anuales

&. Establecer politicas de
aperacion
=, :
U—nf FIN

~"3Requicre ™., 5
w N

5. Analizar cambios en
sistemas infarmaticos,
estructurales y de REHH

/l\
,Efamhlns\e\ﬁw -

ND

/E‘C/almlamen -

fraestructura

/'f‘ mhlus‘}

:\. E?rsnnal’ /

Gestion de
proveedores

Administracion
general
Gest-on de
chlratachn

Firmas de aprobacion

Nombre Cargo Fecha
Elaborado por: Julio Rios Analista de procesos 26/03/2015
Aprobado por: Dra. Gina Calva Notaria publica 26/03/2015
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5.3.2 Reportes de cumplimiento

Notaria primera
del Cantdn Loja

Proceso: Reportes de cumplimiento

Cddigo: CP-PE-002

Tipo de documento: Caracterizacion de

procesos

Fecha de aprobacion:
26/03/2015

Informacién del proceso

Responsable:

Notario

Objetivo:

Generar reportes de la actividad notarial que se ha ejecutado en el mes para

cumplimiento de lo requerido por el organismo regulador

Reportes de cumplimiento

Proceso proveedor Entrada Actividad Salida Proceso cliente
. Tramites Comprobante Administracian
facturasion notariales de validacion general
1. Clasificacidn de tramites
Cuantia de J'
Lzsalizaciés de regulaciones 2. Elaboracién de reportes Hte:wt.-f 4 Planiﬁcalcién
ocumentos notariales ramites anua
v
3. Carga de documentacion
Archivo Calendar.izacién
documental organisma J’
regulador
4. Revisidn de repartes
Recursos
Personal de la notaria Equipos informaticos
Tramites notariales Pagina web
Normas legales
Indicadores
Nombre Formula Responsable | Frecuencia | Meta
Reportes elaborados | Reportes elaborados / Reportes | Ayudante  de | Mensual 100%
mensuales archivo
Entrega a tiempo de | Fecha de elaboracion / Fecha | Personal Anual 2 dias
reportes limite de cumplimiento antes
(93%)
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Notaria primera

Proceso: Reportes de cumplimiento

Cddigo: PRO-PE-002

del Canton Loja

Tipo de documento: Procedimiento

Fecha de aprobacion:
26/03/2015

Contenido:

1. Objetivo

Elaborar el reporte de cumplimiento de acuerdo al formato establecido por parte del

organismo regulador.

2. Alcance

Comprende las actividades de recopilacion de tramites notariales la carga y

validacién del reporte en la pagina web del organismo regulador.

3. Descripcion del proceso

Reportes de cumplimiento

Matrizador

Ayudante de archiva

Motario pablico

{ 1Mo

1. Entragar tramites

|2 Clasificar escrituras, coMmpraventas

hasts fin da mes

¥ pramesas de compraventa

!

3. Ingresar datos de acuerdo
il Feimato reguerida

l

4. Transfarmar decumente al
foermato reguerido

]

&, Camprimir decumentn

]

—# B Cargar en la pigina web

,L
~ i Carga
\__:":cm? il—p] B, Natificar el envio corracto

HO
¥ ¥

3, Imprimir comprobante de

—— 7. Gestionar novedades [T

# 10. Revisar repone

1

FIN

Firmas de aprobacion

Nombre Cargo Fecha
Elaborado por: Julio Rios Analista de procesos 26/03/2015
Aprobado por: Dra. Gina Calva Notaria publica 26/03/2015
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5.3.3 Tramite notarial

Notaria primera
del Cantdn Loja

Proceso: Tramite notarial

Cdédigo: CP-PO-001

procesos

Tipo de documento: Caracterizacion de

Fecha de aprobacion:

26/03/2015

Informacién del proceso

Responsable:

Notario

Objetivo:

Prestar el servicio notarial requerido por el usuario de acuerdo a los
estandares de servicios definidos por la organizacion.

Tramite notarial

Proceso proveedor

Entrada Actividad

Salida

Proceso cliente

Planificacidn
anual

Documentacian

requerida

1. solicitud de trdmite

Documentacian
legalizada

Contabilidad

v

Gestion de
proveedores

Tasas notariales

2. Gestidn de requisitos

I

Minutas
notariales

Reportes de
cumplimignta

Gestion de
Talento
Humana

3. Facturacian
Usuarios

solicitantes i

4. Legalizacidn de documentos

Facturas por
servicio
prestado

v

5. Archivo documental

Registros en
sisterna notarial

o

Recursos

Documentacion legal

Equipos informaticos

Usuarios

Personal de la notaria

Normas legales

Sistema notarial

Facturas
Indicadores

Nombre Formula Responsable | Frecuencia | Meta
Tiempo de | Tiempo de elaboracion del | Asistente Semanal 80%
respuesta de tradmite | tramite / Tiempo planificado administrativo
Ingresos por cada | Ingresos obtenidos por mes /| Ayudante de | Mensual 90%
tramite Ingresos planificados facturacion
Facturas elaboradas | Facturas elaboradas por tramite / | Ayudante  de | Diario 100%

Tramites realizados facturacion
Documentos Documentos con firmas | Ayudante de | Semanal 98%
legalizados completas / Tramites realizados archivo
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5.3.4 Solicitud de tramite

Notaria primera

Proceso: Solicitud de tramite

Cddigo: PRO-PO-001

del Canton Loja

Tipo de documento: Procedimiento

Fecha de aprobacién:
26/03/2015

Contenido:
1. Objetivo

Asegurar que la documentacion presentada por los usuarios

desarrollo del tramite requerido.

2. Alcance

sea correcta para el

Comprende las actividades de presentaciéon de documentacion de tramites hasta el

acuerdo con el usuario para la prestacion del servicio.

3. Descripcién del proceso

Solicitud de tramite

Usuario

Matrizador

(incio )

1. Salicitar tramite

.| 2. Determinar objeto

de la declaracidn

!

3. Solicitar requisitos

!

5. Gestionar requisitos

-

4. Revisar requisitos

L

S

>
L _APoses tod-

5 r\euuisituj}-}
N

5
¥

5. Revisar asignacion
de trabajo

|

EB. Asignar a matrizador

!

Gestidn de
requisitos

Firmas de aprobacion

Nombre Cargo Fecha
Elaborado por: Julio Rios Analista de procesos 26/03/2015
Aprobado por: Dra. Gina Calva Notaria publica 26/03/2015
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5.3.5 Gestion de requisitos

Notaria primera

Proceso: Gestion de requisitos

Cddigo: PRO-PO-002

del Canton Loja

Tipo de documento: Procedimiento

Fecha de aprobacién:

26/03/2015

Contenido:
1. Objetivo

Elaborar la escritura publica del tramite solicitando, asegurando el cumplimiento de

todos los requisitos.

2. Alcance

Comprende las actividades de revision de documentacion del tramite hasta la

impresion de la escritura publica.

3. Descripcién del proceso

Gestionar requisitos

Usuario

Matrizador

Ayudante de facturacidn

Salicitud de
trérmite

L Gestionar requisitos 4 £l

¥ 1. Revisar dotumentos

. éF:sr.:c

ol

__,ql'ff(m"u.m
arnechos?

5l
¥

3. Ingrasar ndmera de

4. Comunica valor a

matriz

5, Elaborar escritura
pablica

A Revisar dorumento

# 7. Entregar documento

B

III‘:!"I-TD-\.._\_\_

|9, Gestionar ravedades

comecto?

10 Imprimir copia y

extracto de documento

Legalizackin de
documentos

nagar

II

Firmas de aprobacion

Nombre Cargo Fecha
Elaborado por: Julio Rios Analista de procesos 26/03/2015
Aprobado por: Dra. Gina Calva Notaria publica 26/03/2015
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5.3.6 Facturacion

Proceso: Facturacion

Cddigo: PRO-PO-003

Notaria primera
del Canton Loja

Tipo de documento: Procedimiento

Fecha de aprobacion:
26/03/2015

Contenido:
1. Objetivo

Registrar la totalidad de transacciones desarrolladas por los usuarios al solicitar un

tramite notarial, mediante los documentos tributarios requeridos.

2. Alcance

Comprende las actividades de solicitud en el sistema notarial hasta el pago por el

servicio y la entrega del comprobante tributario.

3. Descripcion del proceso

Facturacion

Usuario

Ayudante de facturacidn

Gestitn de
Fequisitos

1. Revisar Fecha y mambres
en la matriz

!

2. Claborar facturas

!

By

.,
PP T

3, Imprimir facturas

t

- ¥ 4, Gestionar nowedades

s
ereeli?

]
¥

5. Fagar el wvalar de la factura

6. Registrar Factura y &l valar
- re<ibida

l

Gestidn de
requisitos

3

7. Entregar dinero recibide al
final del dia

3

[J Flﬂ—ﬁ

Firmas de aprobacion

Nombre Cargo Fecha
Elaborado por: Julio Rios Analista de procesos 26/03/2015
Aprobado por: Dra. Gina Calva Notaria publica 26/03/2015
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5.3.7 Legalizacion de documentos

Proceso: Legalizacion de documentos Cadigo: PRO-PO-004
Notaria primera
del Canton Loja Tipo de documento: Procedimiento Fecha de aprobacion:
26/03/2015
Contenido:
1. Objetivo

Dar fe publica y legalizar todos los actos notariales requeridos por el usuario de
acuerdo a la normativa vigente.

2. Alcance
Comprende las actividades de presentacion de la documentacién elaborada por el
matrizador hasta el despacho de los documentos notariados.

3. Descripcion del proceso

Legalizacion de documentos

Asistente administrativo Matrizador MNotario Usuaria

Grstidin de
fequiitos

1, Rewvisar dacumentos |

] 2. Gestionar novedadas,

3, Colecar sellas
natariakes

B 4. Aevicar documentos

5. Gastionar navedades [«

E. Firmar y s&llar
documentaidn
7. Despachar al usuzdia > dui;iﬁ'ﬂm"
4, Ordenar por nimera
de escritura I
Archrea
decumental
Firmas de aprobacion
Nombre Cargo Fecha
Elaborado por: Julio Rios Analista de procesos 26/03/2015
Aprobado por: Dra. Gina Calva Notaria publica 26/03/2015
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5.3.8 Archivo documental

Notaria primera

Proceso: Archivo documental

Codigo: PRO-PO-005

del Canton Loja

Tipo de documento: Procedimiento

Fecha de aprobacion:

e inninNn1c

Archivar toda la documentacién generada por la notaria de acuerdo al tipo de tramite

Contenido:
1. Objetivo
realizado.
2. Alcance

Comprende las actividades de entrega de documentacion generada diariamente

hasta el empastado de documentacion para su archivo.

3. Descripcién del proceso

Archive documental
Asistente administrativo Ayudante de archivo Matrizador
Legalizackin de
documentos
du:u;i::::ial:l:fmdu:- ‘.'- = l:ln.ﬂenar L
on ol dia al cidign de trimite
!
3. Dlasificar en
diligancias y pxerituras
4, Ravisar el orden de
escrituras al fin de mes
5. Rewisar que estén |
completas [ Firmas
-
=~ Latd
W
1]
¥
& &, Devobeer al
funciorariogue ) 7. Gestionar novedades
alabord el tramite
8. Sellar de acwerda al
nimena de hojas
9, Erwlar a empastar
4
FIN
Firmas de aprobacion
Nombre Cargo Fecha
Elaborado por: Julio Rios Analista de procesos 26/03/2015
Aprobado por: Dra. Gina Calva Notaria publica 26/03/2015
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5.3.9 Gestion de proveedores

Notaria primera
del Canton Loja

Proceso: Gestion de proveedores Cddigo: CP-PA-001

Tipo de documento: Caracterizacion de Fecha de aprobacion:
procesos 26/03/2015

Informacion del proceso

Responsable:

Notario

Objetivo:

Gestionar de forma eficiente las relaciones con los proveedores que sean
capaces de cumplir con los requerimientos de la organizacion.

Gestion de proveedores

Proceso proveedor Entrada Actividad Salida Proceso cliente
Planificacidn Requerimientos m LRSS
i material, Contabilidad
anual de compra .
infragstructura
1. Recepcion de requerimientos
Administracian Informes del i Pago a Administracian
genaral inventario proveedares genaral

2. Contacto con proveedores

Gestion de l Matriz de

Talento AT proveedores

Humano ERCEReLR 3. Adquisicion actualizada

Recursos
Personal de la notaria Equipos informéticos
Proformas de proveedores Recursos financieros
Normas legales
Indicadores
Nombre Formula Responsable | Frecuencia | Meta
Proveedores por | Nomero de proveedores /| Asistente Mensual 75%
cada requerimiento Proveedores planificados administrativo
Pago a proveedores | Gastos realizados por mes /| Asistente Mensual 90%
Gastos planificados administrativo
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Proceso: Gestion de proveedores Caodigo: PRO-PA-001
Notaria primera

del Canton Loja Tipo de documento: Procedimiento Fecha de aprobacion:
26/03/2015
Contenido:
1. Objetivo

Obtener una gestion eficaz entre los requerimientos de la organizacion y la
disponibilidad de oferentes, de acuerdo a los niveles de aprobacion planificados.

2. Alcance
Comprende las actividades de recopilacion de necesidades externas hasta la
distribucion de la adquisicion.

3. Descripcion del proceso

Gestién de provedores

Personal de la notaria Responsable del archivo Notario

INICID

1. Actualzar inventaria del
s anterior

l

2. Salicitar requerimientas

3 erificar necesidades da
material ™

T

" iRaquiere " | 5 consalidar listada y
mora? v cantidad de material
HO &, Contactar con
l proeedores
4, Comunicar al responsahlo l

7. Presentar matriz de
provesdanss v costos

L

E. Seleccionar proveador

4. Adguirir material y realizar |
pago B

l

Q. Distribuir 2 personal ¥
almacenar Inventaria

o
.‘-'K FIM

Firmas de aprobacion

Nombre Cargo Fecha
Elaborado por: Julio Rios Analista de procesos 26/03/2015
Aprobado por: Dra. Gina Calva Notaria publica 26/03/2015
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5.3.10 Gestién del talento humano

Notaria primera
del Cantdn Loja

Proceso: Gestion de talento humano

Cddigo: CP-PA-002

Tipo de documento: Caracterizacion de
procesos

Fecha de aprobacion:
26/03/2015

Informacién del proceso

Responsable:

Notario

Objetivo:

Proporcionar a la organizacion talento humano calificado y apto para

desempefiar las funciones de cada perfil de cargo

Gestién de contratacion

Proceso proveedor

Entrada Actividad

Salida Proceso cliente

Planificacidn Necesidad de m Tramites
. Mueva persanal .
anual contratacion notariales
1. Analizar requerimianto de personal
CV de l Contratos de Administracidn
candidatos trabajo general
2. Obtener candidatos de fuentes de
reclutamiento
Descriptivo de l L= nf.o e Gestidn de
candidatos
cargo : proveedores
3. Aplicar entrevistas y contratacién potenciales
Fin Contabilidad
Recursos

Personal de la notaria

Equipos informaticos

Candidatos postulantes Perfil de cargo

Normas legales de trabajo

Indicadores

Nombre

Formula Responsable | Frecuencia | Meta

Puntaje de
contratacion

Puntaje obtenido por candidato / | Asistente

Puntaje total administrativo | evento

Por cada | 70%
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Notaria primera

Proceso: Gestidon de contratacion

Codigo: PRO-PA-002

del Canton Loja

Tipo de documento: Procedimiento

Fecha de aprobacién:
2R/INA2N1R

Contenido:
1. Objetivo

Establecer mecanismos que aseguren la contratacion apropiada del personal

requerido por la notaria

2. Alcance

Comprende las actividades de revision de requerimientos de personal hasta la

elaboracion del contrato de trabajo.

3. Descripcion del proceso

Gestion de contratacion

Personal de notaria

Asistente administrativo

Notario

————
IMICIC

1. Ravizar requerimientos de
persanal

!

2. Establecer perfil de pussta

!

3. Salicitar referencias a

X

funciararios actuales

4fita comploEr- | 4 Amunciar en medics de
condidates?, i camunicaciin

#{ 5. Revision de hoja de vida

e

Iy

w

G, Entrevista a candidatas

¥

!

7. Gestionar contrato de
trabajo

a

FIN

Pt
-f.;f';'.':n:h:lalg
acciananc] £

©

Firmas de aprobacion

Nombre Cargo Fecha
Elaborado por: Julio Rios Analista de procesos 26/03/2015
Aprobado por: Dra. Gina Calva Notaria publica 26/03/2015
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5.3.11 Administracién general

Notaria primera
del Cantdn Loja

Proceso: Administracion general Cddigo: CP-PA-003

Tipo de documento: Caracterizacion de Fecha de aprobacion:
procesos 26/03/2015

Informacién del proceso

Responsable:

Notario

Objetivo:

Gestionar los cambios en la infraestructura requerida para la organizacion y el
pago por servicios generales.

Administracion general
Proceso proveedar Entrada Actividad Salida Praceso cliente
Planificacidn et ;:ienms Rem_n.e_de Contabilidad
anual . depreciaciones
infragstructura
1. Gestién de infraestructura
Gestion de Reportes de Inforn;e 2pua Gestian de
talenta humano infraestructura - infraestfuctura proveedores
2. Pagos generales
Gestidn de Reportes de Comprobantes
proveedores pagos ¥ de pago
[ Fin
Reportes de
contribucidn al
estado
Recursos
Personal de la notaria Equipos informaticos
Candidatos postulantes Perfil de cargo
Normas legales de trabajo
Indicadores
Nombre Férmula Responsable | Frecuencia | Meta
Adquisiciones Adquisiciones registradas en | Asistente Por cada | 100%
registradas reporte / Adquisiciones totales administrativo | evento
Cambio en | Adquisicién que cumplio vida atil / | Asistente Por cada | 100%
infraestructura Registro de depreciaciones administrativo | evento
Pagos generales Pagos realizados / Pagos | Asistente Mensual 100%
planificados administrativo
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Proceso: Administracion General Cddigo: PRO-PA-002
Notaria primera

del Canton Loja Tipo de documento: Procedimiento Fecha de aprobacion:

26/03/2015

Contenido:
1. Objetivo
Asegurar la gestionar administrativamente la organizacién de manera que permita el
funcionamiento normal de la prestacion de servicios.
2. Alcance
Comprende las actividades de revisidbn de infraestructura hasta los pagos que se
deben realizar por los gastos generales de la organizacion.

3. Descripcion del proceso

Gestion de infraestructura

Asistente administrativo Personal de notaria

INICIO

1. Revisar requerimientos de
infraestructura

3

requieTe- o I
1 — 1 |
arribia?

5l
¥

Gestian de
proveedares

!

2. Gestionar instalacidn o
entrega

3. Registrar la adquizicion e
ingresar en reporte de 4. Receptar adquisician
infraestructura

5, Ingresar adquisicidn en
reporte de depreciacion

¥
.-»"ﬁ'Cumﬂp-lxl?:'“‘“b o a
W’V
gl
¥

b. Ingresar en reporte anual
de requerimiento
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Pagos generales

Asistente administrativo

Personal de notaria

INICIO

1. Generar reporte de pagos

Nuevo
veesdar

&
¥

Gestion de
proveedares

¥

¥

2. Pago de servicios basicos

¥

3. Compensacion a personal

¥

4, Pago impuestos y aportes
al estado

¥

5. Elaborar reporte de pagos

!

7. Gestionar novedades

Y

B. Revisar reparte de pagos

tReparte

nrrectnd

&l

GO

Firmas de aprobacion

Nombre Cargo Fecha
Elaborado por: Julio Rios Analista de procesos 26/03/2015
Dra. Gina Calva Notaria publica 26/03/2015

Aprobado por:
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5.3.12 Contabilidad

Proceso: Contabilidad Cddigo: CP-PA-004

Notaria primera

del Cantén Loja Tipo de documento: Caracterizacion de Fecha de aprobacion:

procesos 26/03/2015
Informacién del proceso
Responsable: Notario
Objetivo: Cumplir con las obligaciones tributarias requeridas para la prestacion del
servicio notarial.

Contabilidad
Proceso proveedor Entrada Actividad Salida Proceso cliente
Facturacién m::rzs:n:es Anexio tributanio Mr:;':;::r'm
1. Recopilacidn de documentas tributariso
Gestitn de Re?":“"’ de l Repartes Repartes de
proveedores in:c"srr:g:?m contables cumplimienta
2. Ingreso de reportes contables
Gestion de Contratos de l Pago de
Talento
em— nueve personal ) impuestos
3. Generackin de anexos tibutarios
L 4
()
Recursos
Personal de la notaria Equipos informéticos
Candidatos postulantes Perfil de cargo
Normas legales de trabajo
Indicadores
Nombre Férmula Responsable | Frecuencia | Meta
Anexos presentados | Anexos cargados al organismo | Contador Mensual 100%
regulador / Anexos requeridos
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Notaria primera

Proceso: Contabilidad

Cddigo: PRO-PA-004

del Canton Loja

Tipo de documento: Procedimiento

Fecha de aprobacion:
26/03/2015

Contenido:
1. Objetivo

Reportar de forma completa las obligaciones tributarias de acuerdo a lo requerido por

el organismo regulador.

2. Alcance

Comprende las actividades de recopilacion de documentos tributarios hasta la carga

de reportes tributarios.

3. Descripcion del proceso

Contabilidad

Asistente administrativo

Contador

——,
INICIO

1. Recopilar las facturas que
=& han pagado en el dia

:

2. Entregar para su revisidn

3. Verificar completitud de
informacian

T

l

4. Gestianar novedades

-

-
o AETCUE N AT
N
correcta?

sl
5. Ingresar en reporte
contable

’

&, Verificar pagos por (VA €
Impuesto a la renta

v

7, Completar anexo de notarios,
registradores de propiedad y
mercantiles a final del mes

!

&, Imprimir talan resumen

v

9. Cargar en pagina web del
SRI

FIN

Firmas de aprobacion

Nombre Cargo Fecha
Elaborado por: Julio Rios Analista de procesos 26/03/2015
Aprobado por: Dra. Gina Calva Notaria publica 26/03/2015
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5.4 Desarrollo del sistema de indicadores

Para desarrollar el sistema de indicadores, se procederd de acuerdo al mecanismo

planteado por Pardo (2014).

Priorizacién de indicadores por tipo de proceso

Para elaborar la matriz de priorizacion, se relaciona los indicadores por cada tipo de proceso

y se asigna el puntaje de 0, 1y 2. Los lineamientos a considerar son los siguientes:

comparacion.

0: Corresponde a una importancia similar entre los dos indicadores analizados.

1: El indicador analizado es ligeramente mas importante que el indicador de

e 2: Elindicador analizado es mas importante que el indicador de comparacion.

e En caso de que un indicador tenga un puntaje de 0, se le asignara el valor 1 en total

para calcular su cifra de importancia.

Tabla 20. Matriz de priorizacion de procesos estratégicos

Ind. 1. % |Ind. 20 % |Ind. 3: % |Ind 4. % | Total Importancia
Tiempo de | Acciones Reportes Entrega a
elaboraciéon | ejecutadas elaborados tiempo de
del plan reportes
Ind. 1. % 2 (IND. 2) 2 (IND. 3) 2 (IND. 4) (+1) 1/10 = 0,10
Tiempo de
elaboracion
del plan
Ind. 20 % 1 (IND 3) 2 (IND 4) (+2) 2/10 =0,20
Acciones
ejecutadas
Ind. 31 % 1 (IND 4) (+3) 3/10 =0,30
Reportes
elaborados
Ind 4. % (+5) 5/10 = 0,50
Entrega a
tiempo de
reportes
Fuente: Ficha de procesos
Elaborado por: El autor
Tabla 21. Matriz de priorizacidon de procesos operativos
Ind. 1. % |Ind. 2. % | Ind. 3: % Ind 4. % | Total Importancia
Tiempo de | Ingresos Facturas Documentos
respuesta por tramite | elaboradas | legalizados
de tramite
Ind. 1. % 1 (IND. 1) 1 (IND. 1) 2 (IND. 4) (+2) 2/7=0,28
Tiempo de
respuesta
de tramite
Ind. 20 % 0 (IND 2) 1 (IND 4) (+1) 1/7 =0,15
Ingresos por
tramite
Ind. 3. % 0 (IND 3) (+1) 1/7=0,15
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Facturas
elaboradas

Ind 4. %
Documentos
legalizados

(+3)

3/7=0,42

Fuente: Ficha de procesos
Elaborado por: El autor
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Tabla 22. Matriz de priorizacion de procesos auxiliares

Ind. 1 % [Ind. 20 % |Ind.3:% Ind 4, % | Ind 5. % Ind 6. % |Ind 7. % | Total | Importancia
Proveedores por | Pago a | Puntaje de | Adquisiciones Cambio en | Pagos Anexos
requerimiento proveedores contratacion registradas infraestructura | generales presentados
Ind. 1: % 1 (IND. 2) 0 (IND. 1) 1 (IND. 4) 2 (IND. 5) 1 (IND. 6) 1 (IND. 7) (+1) 1/20 =0.05
Proveedores
por
requerimiento
Ind. 2: % Pago 1 (IND 2) 1 (IND 4) 1 (IND. 5) 0 (IND 2) 1 (IND. 7) (+2) 2/20=10,10
a proveedores
Ind. 3: % 0 (IND 3) 1 (IND. 3) 1 (IND.6) 2 (IND. 7) (+1) 1/20 = 0,05
Puntaje de
contrataciéon
Ind 4, % 1 (IND. 4) 1 (IND. 6) 1 (IND.7) (+3) 3/20=0,15
Adquisiciones
registradas
Ind 5. % 1 (IND. 6) 1 (IND. 7) (+3) 3/20 =0,15
Cambio en
infraestructura
Ind 6. % Pagos 0 (IND 6) (+4) 4/20 = 0,20
generales
Ind 7. % (+6) 6/20 = 0,30
Anexos
presentados

Fuente: Ficha de procesos
Elaborado por: El autor
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Sistema de indicadores

Al determinar el peso de cada indicador en relacién al proceso, la organizacion es capaz de determinar el puntaje de cumplimiento de cada uno
de sus tipos de procesos y del sistema en general. Se deberd ingresar el valor del indicador calculado por cada proceso y realizar una
ponderacion por el peso asignado. La suma de ponderacion de indicadores presentara el valor obtenido por cada tipo de proceso.

Tabla 23. Sistema de gestién de indicadores

Tipo de | Proceso Indicador Meta Valor de | Cumplimiento | Peso | Ponderacion
proceso indicador
Planificacién Tiempo de elaboracion del plan 90% 90% 100% | 0,10 0.10
Proceso anual Acciones ejecutadas 80% 80% 100% 0,20 0.20
estratégico | Reportes de | Reportes elaborados 100% 100% 100% | 0,30 0.30
cumplimiento Entrega a tiempo de reportes 93% 100% 100% | 0,50 0.50
Total | 1.00 = 100%
Tiempo de respuesta 80% 65% 81% | 0.28 0.23
Proceso | Tramites Ingresos por tramite 90% 70% 77% | 0.15 0.12
operativo | notariales Facturas elaboradas 100% 100% 100% | 0.15 0.15
Documentos legalizados 98% 90% 91% | 0.42 0.38
Total | 0.88 = 88%
Gestion de | Proveedores por requerimiento 75% 70% 93% | 0.05 0.04
proveedores Pago a proveedores 90% 100% 100% | 0.10 0.10
Gestion de | Puntaje de contratacion 70% 60% 85% | 0.05 0.04
Procesos | talento humano
auxiliares Administracion Adquisiciones registradas 100% 100% 100% | 0.15 0.15
general Cambio en infraestructura 100% 100% 100% | 0.15 0.15
Pagos generales 100% 100% 100% | 0.20 0.20
Contabilidad Anexos presentados 100% 100% 100% | 0.30 0.30
Total | 0.98 = 98%

Fuente: Fichas de procesos
Elaborado por: El autor

80




Andlisis de los resultados: En base a los indicadores calculados, se identifica que existe
una mayor deficiencia de la organizacion en los procesos operativos, el cual registra un
porcentaje de cumplimiento de 88%; en comparacién los procesos estratégicos registran un

porcentaje de 100% y los procesos de apoyo un porcentaje de 98%.

En una revision detallada de los procesos correspondientes al nivel operativo, sobresalen
tres indicadores que no cumplen con la meta planteada, los cuales son: tiempo de

respuesta, medicidn de los ingresos y legalizacion de documentos.

Debido a la brecha de incumplimiento con las metas propuestas en los procesos operativos,
se debera generar mejoras que permitan a la organizacion incrementar su capacidad de
respuesta, implementar mecanismos para el seguimiento al ingreso por tipo de producto y
control de la cantidad de documentos legalizados correctamente; esto permitira a la

organizacion alcanzar las metas planteadas y mejorar su desempefio.
Matriz rendimiento - importancia

La brecha entre el indicador obtenido y la meta planteada, permite identificar el rendimiento
del proceso. En caso de que el indicador sea menor al planteado, se requiere identificar el
curso de accion apropiado para la mejora al proceso. La matriz de rendimiento —
importancia, permite establecer valores predefinidos enlazando con las mejoras que se

plantearian al proceso de acuerdo al puntaje de brecha.

Tabla 24. Matriz rendimiento - importancia

Alta Reingenieria del proceso | Ciclo de mejora | Gestion de
continua buenas practicas
. Media | Ciclo de mejora continua | Reducciébn  de | Gestién de
Importancia para o .

. actividades buenas practicas

los clientes . ——— — —
Baja Capacitacion a personal Capacitacion a | Reduccion de

personal recursos

60% - 80% 81% — 90% 90% - 100%
Rendimiento

Fuente: Ficha de procesos
Elaborado por: El autor

Tabla 25. Acciones sugeridas por rendimiento del proceso

Proceso Indicador Valor | Mejora sugerida

Tramites notariales Tiempo de respuesta 81% | Ciclo de mejora continua
Ingresos por trdmite 77% | Reingenieria del proceso
Documentos 91% | Ciclo de mejora continua
legalizados

Gestion de proveedores | Proveedores por 93% | Reduccién de recursos
requerimiento

Gestion de talento | Puntaje de 85% | Capacitacion a personal
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| humano | contratacion | |

Fuente: Medicién del sistema de indicadores
Elaborado por: El autor

Las acciones recomendadas en cada uno de los campos consideran lo siguiente:

Proceso: Tramites notariales

Reingenieria del proceso.- Comprende el redisefio total de las actividades del proceso.

Para su ejecucién se plantean tres fases:

Andlisis del proceso actual: Se identifican las actividades que se ejecutan para la
medicion y planificacién del ingreso mensual.

Diagrama causa — efecto: Se identifica el problema central de la obtencién de datos y
se enfoca a descubrir las causas del sistema informatico utilizado.

Planteamiento del nuevo proceso: Se elabora el proceso propuesto en base a una
herramienta informatica que permita medir el cumplimiento de la meta planteada a

nivel de ingresos financieros.

Ciclo de mejora continua.- Se ingresa al proceso al ciclo de mejora continua, desarrollando

las siguientes etapas:

Planificacion: Se proponen mejoras al proceso actual, identificando las causas de
demoras en los tramites y los problemas en la legalizacién de documentos.
Ejecucion: Se implementan las mejoras en el proceso planteado, mediante un
sistema de elaboracién de escrituras que permita comunicar en el momento que se
complete la prestacién del servicio, el cual disminuira el tiempo utilizado en la
comunicacion con el cliente.

Verificacion: Seguimiento exhaustivo de las mejoras en relacién al cumplimiento de
las objetivos, se debe planificar un tiempo determinado para cada tramite y verificar
el cumplimiento.

Accion: Se propone un nuevo plan de accion de acuerdo a los informes de
seguimiento, por lo cual se planifica su implementacion, comenzando en el primer

paso.

Proceso: Gestion de talento humano

Capacitacion a personal.- Desarrollar eventos de capacitacion al personal involucrado,

demostrando la importancia de ejecutar correctamente las mediciones de la carpeta del

candidato.

Proceso: Gestion de proveedores
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Reduccién de recursos.- Debido a que el proceso no impacta de manera significativa en la
satisfaccion del cliente, por lo cual se analiza la reduccién del ndmero de proveedores

planificado para cada adquisicion.
5.5 Planificacion de mejora a los procesos

En la presente seccion se definirdn los planes de accion de mejora para los tramites
priorizados en la matriz de servicios criticos, las brechas obtenidas en los reportes de

calidad de servicio y las mejoras sugeridas a los procesos de bajo rendimiento.

Tabla 26. Mejora de procesos alineada a los servicios criticos

Procesos Tramites notariales
Tiempo de respuesta Documentos legalizados
Servicios criticos
Compraventa Sistema de comunicacion de
estado de tramite
Certificacion de | Andlisis de valoracion de
documentos actividades
Declaracion juramentada Generacion automatica de
escritura

Fuente: Matriz de priorizacion de servicios criticos y acciones sugeridas por rendimiento del proceso
Elaborado por: El autor

5.5.1 Tramite notarial: Compraventa

Problemas identificados: Se desconoce el momento en que se concluira con la
elaboracion de la escritura publica, existen dificultades en la legalizacion de documentos que
se debe realizar por parte de los usuarios participantes y el tiempo requerido para la gestion

con otras entidades publicas es corto.

Plan de Accidn: Implementar sistema de comunicacion de estado del tramite

Objetivo: Implementar un sistema de comunicacién de cada una de las fases del tramite

que permita al usuario reducir el tiempo de espera para completar el tramite

Responsable de elaboracion: Julio Rios

No. Actividad Responsable Plazo Documentos

1 Elaborar el acta de constitucion | Analista de procesos | 1/06/2015 | Acta
del proyecto constitucion

de

2 Elaborar el plan de gestién del | Analista de procesos | 8/06/2015 | Plan de gestion

proyecto / Matrizador

3 Presentacion del proyecto al | Analista de procesos | 10/06/2015 | Formalizacion

Notario para su aprobacion de documentos

4 Levantar el proceso actual del | Analista de procesos | 15/06/2015 | Diagrama
proceso / Matrizador flujo

de

5 Determinar las fases de | Analista de procesos | 22/06/2015 | Blueprinting
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contacto con el usuario / Matrizador notaria -
usuario
6 Disefar el proceso propuesto Analista de procesos | 24/06/2015 | Diagrama  de
flujo
7 Elaborar el esquema de | Analista de procesos | 30/06/2015 | Esquema  de
comunicacion 'y mensajes a comunicacion
emitir
8 Elaborar el requerimiento de | Analista de procesos | 20/07/2015 | Requerimiento
usuario de usuario
9 Validacion de requerimiento de | Notario 22/07/2015 | Formalizacion
usuario de documentos
10 Basqueda de proveedores | Analista de procesos | 24/07/2015 | Matriz de
tecnoldgicos proveedores
11 Disefio de solucion tecnolégica | Proveedor 21/08/2015 | Informe de
solucion
tecnoldgica
12 Pruebas de usuario Proveedor /| 28/08/2015 | Acta de
Matrizador pruebas
13 | Correcciones a solucion | Proveedor 07/09/2015 | Informe de
tecnolégica solucion
tecnolégica
14 | Validacion final Proveedor /| 14/09/2015 | Acta de
Matrizador / Notario aceptacion de
sistema
15 Elaboracion de proceso vy | Proveedor / Analista | 21/09/2015 | Documentacion
procedimientos de procesos procedimiento
16 Busqueda de proveedor para | Analista de procesos | 05/10/2015 | Matriz de
mensajes SMS proveedores
17 Definir condiciones de | Proveedor 09/10/2015 | Contrato de
prestacion de servicio proveedor
18 Implementaciéon de central de | Asistente 16/10/2015 | Acta de
mensajes administrativo implementacion
19 | Capacitacién a usuarios Proveedor 23/10/2015 | Acta de
capacitacion
20 Ejecutar plan piloto Analista de procesos | 26/10/2015 | Informe  plan
/ Matrizador piloto
21 | Soporte tecnoldgico a errores Proveedor 04/11/2015 | Informe de
ajustes
22 Informes de seguimiento Analista de procesos | 11/11/2015 | Informes de
seguimiento
23 Definicibn de estandares de | Analista de procesos | 13/11/2015 | Acuerdo de
servicio nivel de
servicio
24 | Pago a proveedores Asistente 20/11/2015 | Factura
administrativo cancelada
25 Presentacion de acta de cierre | Analista de procesos | 27/11/2015 | Acta de cierre

del proyecto
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Beneficios:

e Se comunica al usuario exactamente el momento en que concluye su tramite,

mejorando la calidad del servicio.

e Lalegalizacion del documento se recordara al usuario por parte de la herramienta, lo

cual reduce la incidencia de documentos sin firmas completas.

5.5.2 Tramite notarial: Certificacion de documentos

Problemas identificados: La prestacion del tramite consume excesivo tiempo, existen

tiempos de espera no resueltos y las actividades son duplicadas.

Plan de Accidn: Andlisis de valoracién de actividades del proceso Certificacion de

Documentos

Objetivo: Mejorar el tiempo de respuesta al usuario al solicitar el servicio de certificacion de

documentos

Responsable de elaboracion: Julio Rios

No. Actividad Responsable Plazo Documentos
1 Elaborar el acta de constitucion | Analista de procesos | 1/06/2015 | Acta de
del proyecto constitucion
2 Elaborar el plan de gestion del | Analista de procesos | 8/06/2015 | Plan de gestion
proyecto / Matrizador
3 Presentacion del proyecto al | Analista de procesos | 10/06/2015 | Formalizacion
Notario para su aprobacién de documentos
4 Levantar el proceso actual del | Analista de procesos | 15/06/2015 | Diagrama de
proceso / Matrizador proceso
5 Elaborar la matriz de valoracion | Analista de procesos | 22/06/2015 | Matriz de
de actividades de acuerdo a los | / Matrizador valoracion de
tiempos de ciclo y actividades actividades
gue generan valor
6 Diagramar el proceso propuesto | Analista de procesos | 29/06/2015 | Diagrama  de
proceso
7 Elaborar caracterizacion del | Analista de procesos | 06/07/2015 | Proceso y
proceso y procedimiento / Matrizador procedimiento
8 Aprobacion de proceso vy | Notario 09/07/2015 | Formalizacién
procedimiento de documentos
9 Capacitacion a funcionales del | Matrizador 13/07/2015 | Acta de
proceso capacitacion
10 Elaborar plan piloto Matrizador 20/07/2015 | Plan piloto
11 Implementar nuevo proceso Analista de procesos | 27/07/2015 | Acta de
aceptacion del
proceso
12 Elaborar informes de | Analista de procesos | 24/08/2015 | Informes de
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seguimiento del nuevo proceso seguimiento
13 Definir estdndares de tiempo | Matrizador 28/08/2015 | Acuerdo de
planificado para el tramite nivel de
servicio
Beneficios:

e Reduccién en actividades que no agregan valor a la interaccién con

el usuario, lo

cual mejora la determinacion del estandar del servicio comunicado por parte del

personal y el tiempo efectuado para su cumplimiento.

5.5.3 Tramite notarial: Declaracién juramentada

Problemas identificados: La elaboracién del tramite conlleva una alta carga operativa,

existen actividades manuales que se pueden automatizar y se generan errores.

Plan de Accién: Solucién tecnoldgica para automatizacién de declaracién

juramentada

Objetivo: Implementar una herramienta tecnolégica que permita generar la escritura publica

para los tramites notariales de declaracion juramentada

Responsable de elaboracion: Julio Rios

No. Actividad Responsable Plazo Documentos
1 Elaborar el acta de constitucion | Analista de procesos | 1/06/2015 | Acta de
del proyecto constitucion
2 Elaborar el plan de gestion del | Analista de procesos | 8/06/2015 | Plan de gestién
proyecto / Matrizador
3 Presentacion del proyecto al | Analista de procesos | 10/06/2015 | Formalizacion
Notario para su aprobacion de documentos
4 Levantar el proceso actual del | Analista de procesos | 15/06/2015 | Diagrama  de
proceso / Matrizador proceso
5 Elaborar diagrama de causa - | Analista de procesos | 22/06/2015 | Matriz de
efecto / Matrizador mejoras
6 Elaborar el requerimiento de | Analista de procesos | 13/07/2015 | Requerimiento
usuario de usuario
7 Validacién del requerimiento de | Notario 15/07/2015 | Formalizacion
usuario de documentos
8 Basqueda de proveedores | Analista de procesos | 23/07/2015 | Matriz de
tecnolégicos proveedores
9 Disefio de solucion tecnologica | Proveedor 28/08/2015 | Informe de
solucion
tecnolégica
10 Pruebas de usuario Proveedor /| 09/09/2015 | Acta de
Matrizador pruebas
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11 | Correcciones a solucién | Proveedor 23/09/2015 | Informe de
tecnoldgica solucién
tecnolégica
12 | Validacioén final Proveedor /| 25/09/2015 | Acta de
Matrizador / Notario aceptacion de
sistema
13 | Elaboracion de proceso vy | Proveedor / Analista | 05/10/2015 | Documentacion
procedimientos de procesos procedimiento
14 | Implementacibn en sitio de | Proveedor /| 05/10/2015 | Acta de
trabajo Asistente implementacién
administrativo
15 | Capacitacion a usuarios Proveedor 07/10/2015 | Acta de
capacitacion
14 Ejecutar plan piloto Analista de procesos | 08/10/2015 | Informe  plan
/ Matrizador piloto
15 | Soporte tecnolégico a errores Proveedor 12/10/2015 | Informe de
ajustes
16 | Informes de seguimiento Analista de procesos | 19/10/2015 | Informes de
seguimiento
17 Definicibn de estandares de | Analista de procesos | 21/10/2015 | Acuerdo de
servicio nivel de
servicio
18 | Pago a proveedores Asistente 23/10/2015 | Factura
administrativo cancelada
19 Presentacion de acta de cierre | Analista de procesos | 30/10/2015 | Acta de cierre
del proyecto
Beneficios:

Reduce en gran medida la cantidad de errores generados en la escritura, el

documento estara correcto, por lo cual el usuario no deberé realizar reprocesos por

errores cometidos de forma operativa.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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5.1 Conclusiones

Con la ejecucion del presente trabajo de fin de maestria, realizado en la Notaria Primera del

Canton Loja, basado en la metodologia utilizada, permiti6 llegar a las siguientes

conclusiones:

Se determiné que el indicador de calidad de servicio corresponde a -1.12, este valor
se ha determinado mediante la aplicacion de la herramienta Servqual. El valor
representa una percepcion de calidad inferior a la esperada para una organizacion
de excelente calidad. Las areas en que la organizacion deberd mejorar su
desempefio corresponden a las dimensiones de capacidad de respuesta y
tangibilidad.

Se propone trabajar bajo una filosofia de la mision, visibn y posicionamiento
orientados a lograr la satisfaccion del cliente, alcanzando un compromiso de la
organizacién hacia la gestiéon de calidad en los tramites notariales.

Se ha identificado once procesos existentes en la organizacion y se los ha
representado graficamente en el mapa de procesos de la organizacion; de estos dos
corresponden a procesos estratégicos, cinco a procesos operativos y cuatro a
procesos auxiliares. Para cada uno de estos procesos se ha elaborado una matriz
que contiene: responsable, proveedor, entradas, actividades, salidas, cliente,
recursos e indicadores.

El sistema de gestion por procesos permite documentar los procesos, describiendo
las actividades por cada uno de los roles que participan del proceso. La
documentacion levantada contribuye a la estandarizacion de actividades de la
Notaria.

Los indicadores propuestos dan la capacidad a la organizacion de monitorear el
avance financiero, operativo, de gestién y de cumplimiento normativo. La medicién
realizada ha demostrado que los procesos operativos poseen un menor nivel de
cumplimiento, registrando un porcentaje de cumplimiento de 88% de las metas
propuestas. Las mejoras a este tipo de proceso, permitiran incrementar la eficiencia
administrativa.

Los beneficios de la mejora se enfocan en disminuir los tiempos de respuesta en
trAmites, asegurar la correcta legalizacion de los documentos y automatizar el
proceso de elaboraciébn de declaraciones juramentadas. Esto contribuye a
incrementar la satisfaccion de los usuarios de la Notaria Primera, puesto que,

disminuye la brecha de calidad de servicio relacionado con estos factores.
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5.2 Recomendaciones

De la investigacion realizada a la Notaria Primera del Canton Loja y con base a las

conclusiones obtenidas de la sintesis de la informacién primaria y secundaria; se pueden

establecer, las siguientes recomendaciones:

A la Notaria Primera del Cantén Loja, implementar el sistema de gestion por
procesos para mejorar la eficacia y eficiencia en la gestion de trdmites notariales y
procesos administrativos de la organizacion.

Al personal de la Notaria Primera, utilizar la documentacion de los procesos que
llevan a cabo y realizar la medicién de indicadores, con el objetivo de cuantificar la
gestién en funcién de las metas propuestas por la administracion

Crear una matriz estandar de servicio de cada uno de los trAdmites notariales, que
indique el tiempo de culminacién de las fases en el proceso operativo, aplicando los
planes de accién; su desarrollo contribuird a mejorar la brecha en la dimensién de
fiabilidad y capacidad de respuesta al usuario.

Se debera aplicar el cuestionario Servqual luego de la implementacién de los planes
de mejora para cuantificar el avance en la calidad del servicio.

Contratar servicios profesionales para realizar auditorias de verificacion del
cumplimiento de actividades definidas en los procedimientos, asi como para detectar
posibles no conformidades e inadecuada prestacién del servicio, lo cual impacta
directamente en la satisfaccion del usuario.

A la Universidad, continuar con el desarrollo de programas de postgrado enfocadas a
la formacion de profesionales que coadyuven a la realizacion de investigaciones
aplicadas al desarrollo de la gestion en las organizaciones, que contribuyan al

desarrollo socioeconémico del area de su influencia.
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Anexo 1. Cuestionario SERVQUAL

Instrucciones. En base a sus experiencias como cliente de los servicios que ofrecen las

empresas del sector de , por favor piense, en el tipo de empresa de

que podria ofrecerle un servicio de excelente calidad. Piense en el tipo de

empresa de con la que usted se sentiria complacido de trabajar en servicios de
Por favor, indigue en qué medida usted piensa que esta empresa
de deberia tener las caracteristicas descritas en cada declaracion. Si usted

siente una caracteristica no es para nada esencial para un servicio de

excelente como que el que usted tiene en mente, que caracteristica no es esencial para
considerar como excelente a una empresa de , haga un circulo alrededor del
namero 1. si cree que es una caracteristica es absolutamente esencial para considerar
como excelente a una empresa de , haga un circulo alrededor del numero 7. Si
sus convicciones al respecto no son tan definitivas, haga un circulo alrededor de los
nameros intermedios. No hay respuestas correctas ni incorrectas; sélo que nos interesa que
nos indique un namero que refleje con precision lo que piensa respecto a las empresas que

deberian ofrecer un servicio de excelente calidad.

1. Las empresas de ___ excelentes tienen equipos de apariencia moderna.

2. Las instalaciones fisicas de las empresas de __ excelentes son visualmente atractivas
3. Los empleados de las empresas de __ excelentes tienen apariencia pulcra.

4. En una empresa de __ excelente, los elementos materiales relacionados con el servicio

(folletos, estados de cuenta, etcétera) son visualmente atractivos.
5. Cuando las empresas de __ excelentes prometen hacer algo en cierto tiempo, lo hacen.

6. Cuando el cliente tiene un problema, las empresas de __excelentes muestran un sincero

interés en solucionarlo.

7. Las empresas de __excelentes realizan bien el servicio a la primera vez.

8. Las empresas de __excelentes concluyen el servicio en e tiempo prometido.

9. Las empresas de ___ excelentes insisten en mantener registros exentos de errores.

10. En una empresa de excelente, los empleados comunican a los clientes cuando

concluird la realizacién del servicio.

11. En una empresa de __excelente, los empleados ofrecen un servicio rdpido a sus

clientes.
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12.En una empresa de __, excelente, los empleados siempre estan dispuestos

13. En una empresa de __ excelente, los empleados nunca estan demasiado ocupados para

responder a las preguntas de los clientes.

14. El comportamiento de los empleados de las empresas de __ excelentes tramiten

confianza a sus clientes.

15. Los clientes de las empresas de __excelentes se sienten seguros en sus transacciones

con la organizacion.
16. En una empresa de__excelente, los empleados son siempre amables con los clientes.

17. En una empresa de excelente, los empleados tienen suficientes conocimientos para

responder a las preguntas de los clientes.
18. Las empresas de __excelentes dan a sus clientes atencion individualizada.

19. Las empresas de excelentes tienen horarios de trabajo convenientes para todos sus

clientes.

20. Una empresa de __excelente tiene empleados que ofrecen una atencién personalizada

a sus clientes.
21. Laempresa de __ excelentes se preocupan por los mejores intereses de sus clientes.

22. Los empleados de las empresas de__ comprenden las necesidades especificas de sus

clientes.
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Anexo 2: Clasificacion de cuestionario SERVQUAL

Dimensién | item | Aspecto valorado Expectativa | Percepcion | Importancia
(E) (P)
Elementos |1 Equipamiento de aspecto la5s labs %
tangibles moderno
2 Instalaciones fisicas lab lab %
visualmente atractivas
3 Apariencia pulcra de los lab lab %
colaboradores
4 Elementos tangibles labs labs %
atractivos
Fiabilidad 5 Cumplimiento de las la5s la5s %
promesas
6 Interés en la resolucion de lab lab %
problemas
7 Realizar el servicio a la lab lab %
primera
8 Concluir en el plazo labs labs %
prometido
9 No cometer errores la5 la5 %
Capacidad | 10 Colaboradores lab labs %
de comunicativos
respuesta 11 Colaboradores rapidos labs labs %
12 Colaboradores dispuestos labs labs %
a ayudar
13 Colaboradores que lab lab %
responden
Seguridad | 14 Colaboradores que labs labs %
transmiten confianza
15 Clientes seguros con su labs labs %
proveedor
16 Colaboradores amables la5 la5 %
17 Colaboradores bien la5 la5 %
formados
Empatia 18 Atencion individualizada al lab lab %
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cliente

19 Horario conveniente lab lab %

20 Atencion personalizada de lab lab %
los colaboradores

21 Preocupacion  por los la5s labs %
intereses de los clientes

22 Comprensién  por las la5s la5s %

necesidades de los

clientes
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Anexo 3. Cuestionario SERVQUAL para usuarios de la Notaria Primera del Cantén Loja

En base al uso de los servicios que ofrece una notaria publica, le solicitamos que piense en una notaria publica de excelente calidad y opine
sobre el servicio actual de ésta notaria. Indique la medida que usted considera que deberia tener las caracteristicas descritas. Si usted piensa
gue una caracteristica no es esencial, marque con una X en el casillero 5; si cree que la caracteristica es absolutamente esencial, marque con
una X el nimero 1; si esta indeciso sobre la caracteristica, marque con una X los casilleros 2, 3 0 4. No hay respuestas correctas o incorrectas,

solo interesa que indique el numero que refleja con precision lo que piensa respecto de una notaria.

1: No esencial. 2: Probablemente no esencial. 3: Indeciso. 4: Probablemente esencial. 5: Absolutamente esencial.

Expectativa de una notaria Servicio actual de la
Caracteristicas de excelente calidad notaria

Infraestructura

1. Los equipos de la notaria son modernos

2. Las instalaciones fisicas son aptas para prestar un buen servicio

Fiabilidad o prestacion del servicio

3. Cuando se ofrece realizar un tramite en cierto tiempo, se cumple

4. Cuando tiene un problema, los empleados pueden solucionarlo

5. El servicio se lo realiza correctamente sin que requiera regresar
nuevamente

6. El personal demuestra estar capacitado para responder a sus
necesidades

Capacidad de respuesta

7. Se le comunica exactamente el momento en que concluira su
tramite
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Caracteristicas

Expectativa de una notaria
de excelente calidad

Servicio actual de la

notaria

1 2 3 4 5

2

3

4

5

8. La disponibilidad de personal permite que su atencion sea oportuna

9. Si necesita resolver algunas dudas, se le atendié en el tiempo
apropiado

10. El personal esté preparado para ofrecer un servicio rapido

Seguridad

11. El comportamiento en la prestacion del servicio, le demuestra
seguridad en sus tramites

12. Existe igualdad en la prestacion del servicio para todos los usuarios

13. El personal es siempre amable con los usuarios

Empatia

14. Los horarios de atencién son convenientes para todos los usuarios

15. El personal se preocupa por los intereses de los usuarios

16. Se satisface las necesidades especificas de los usuarios
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