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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion fue realizado en el Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal
del Cantdon Rumifiahui-GADMUR, especificamente en la Direccion de Gestion Territorial que es
una de las direcciones consideradas como generadores de valor o sustantivos con el fin de analizar
la gestion de sus procesos operativos y su incidencia en la satisfaccion de los usuarios. El caso de
estudio se lo desarrollara a través de un enfoque cuantitativo, para lo cual se utilizé fuentes
primarias y secundarias de investigacion, siendo necesario la aplicacion de encuestas debidamente
estructuradas, con una muestra poblacional de 207 usuarios, para la tabulacion de los mismos se
empleo la herramienta estadistica SPSS, buscando cumplir la hip6tesis planteada. Finalmente se
realizo la propuesta de mejora, para lo cual fue necesario desarrollar un manual de procesos, donde
se describié cada uno de los procedimientos criticos priorizados, mismos que deberan ser
implementados por los duefios de los procesos, ademas se realizé un analisis del valor agregado de
cada uno de los procedimientos a fin de verificar si los mismos generan valor para la institucion o
para el usuario. Se propuso recomendaciones a ser considerados por los responsables de los

procesos, para la mejora continua de los servicios que brinda la institucion.

Palabras Claves:

e DIRECCION DE GESTION TERRITORIAL
e GESTION DE PROCESOS

e PROCESOS CRITICOS

e SATISFACCION AL USUARIO

e MANUAL DE PROCESO
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ABSTRACT

The present titling work was carried out in the “Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal
de Rumifiahui-GADMUR?”, specifically in the Departaments of Territorial Management which is
one of the addresses considered as value generators or substantives in order to analyze the
management of its operational processes and its impact on user satisfaction. The case study will be
developed through a quantitative approach, for which primary and secondary sources of research
were used, being necessary the application of properly structured surveys, with a population sample
of 207 users, for the tabulation of the same ones, used the statistical tool SPSS, seeking to fulfill
the hypothesis. Finally, the improvement proposal was made, for which it was necessary to develop
a process manual, where each of the prioritized critical procedures was described, which must be
implemented by the owners of the processes, and an analysis of the added value was made of each
of the procedures in order to verify if they generate value for the institution or for the user.
Recommendations were proposed to be considered by those responsible for the processes, for the
continuous improvement of the services provided by the institution.
Keywords:
* DEPARTAMENTS OF TERRITORIAL MANAGEMENT
* PROCESS MANAGEMENT
e CRITICAL PROCESSES
* SATISFACTION TO THE USER

* PROCESSES MANUAL



INTRODUCCION

1.1 Objeto de Estudio

En la presente investigacion se analizara la gestion de los procesos operativos de la
Direccién de Gestion Territorial del GAD Municipal del Canton Rumifiahui y como este influye
en la satisfaccion a los usuarios, la mision de dicha Direccion es planificar de manera integral y
participativa, los Planes Estratégicos Cantonales, Desarrollo Institucional, Plan de Ordenamiento
Territorial y Participacion Ciudadana, bajo lineamientos enmarcados para alcanzar los objetivos
previstos en dichos planes y contribuir al desarrollo institucional del GAD de Rumifiahui, esta
Direccidn cuenta con 12 técnicos especializados, una persona es la encargada de recibir y verificar
que se cumpla con los requisitos establecidos de cada tramite en la ventanilla de atencién al
ciudadano.

Los tramites que se receptan son: aprobacion de proyectos arquitectonicos, permiso
provisional y definitivo de construccién, devolucion del fondo de garantia y concesion del permiso
de habitabilidad, inspecciones de obra, permisos de trabajos varios, aprobacién de anteproyectos
arquitectonicos, declaratoria de propiedad horizontal, certificado de habitabilidad provisional,
colocacion de rétulos, certificado de normas particulares, aprobacion  de  subdivision,
reestructuracion  y/o integracion parcelaria, aprobacion del proyecto de subdivision con via
interna, aprobacion de urbanizaciones-anteproyecto, aprobacién de urbanizaciones proyecto

definitivo, factibilidad de uso del suelo, entre otros.



En la ventanilla de atencion al ciudadano perteneciente a la Direccion de Gestion Territorial
se receptan aproximadamente méas de 450 tramites al mes que representan cerca de 5.400 tramites

al ano.

En lo que respecta entre los meses de mayo-agosto del 2017 se han recibido 79 reclamos el

tiempo de respuesta a estos reclamos por parte de la Direccion de Gestion Territorial es de 5 dias.

Lo que se quiere con este trabajo investigativo es dar solucién a los procesos criticos y

satisfacer a los usuarios al momento de recibir el servicio requerido.

1.2 Planteamiento del problema

En teoria, los municipios de Ecuador en lo que respecta a administracion publica nacional
es parte de la base mas descentralizada. Se encuentra subordinado al orden politico constitucional,
tiene autoridad auténoma para administrar y gobernar cantones urbanos y rurales, bajo normas y
Organos de gobierno establecidos por la ley y con una competencia que comprende un sin nimero
de actividades, como equipamiento urbano, regulaciones constructivas, la provision de servicios
publicos y otras funciones que van desde la educacién hasta el control de la moral publica (Carrién

& Velarde, 2007).

En el Ecuador sus principales objetivos respecto a la atencién de los usuarios son, por una
parte, descubrir la capacidad de respuesta del municipio para enfrentar las necesidades y problemas
de los ciudadanos de més bajos recursos, por otro lado, aportar en las disputas que se desarrollan
en la actualidad respecto de la crisis municipal, la descentralizacién y autonomia de los gobiernos

locales y, en general, la democracia local (Carrion & Velarde, 2007).



El Ministerio de Trabajo es quien controla las entidades publicas por ende controla la
atencion que se brinda a los usuarios, en el caso del Gobierno Auténomo Municipal del Canton
Rumifiahui como control interno institucional se encarga la Direccion de Secretaria General con
ventanillas de atencién al ciudadano, con el proposito de ofrecer a los usuarios facilidad de

informacién de los requisitos.

Los tramites que se receptan en la ventanilla de atencién al ciudadano de la Direccion de
Gestion Territorial del GADMUR son méas de 20 por dia. Estos requerimientos cuentan

aproximadamente mas de 450 de turnos al mes que representan cerca de 5.400 tramites al afio.

La Direccion de Gestion Territorial del GADMUR, cuenta con un técnico especializado, en
el area de atencion al ciudadano, en donde se ha identificado que algunos usuarios emiten quejas
en lo que respecta al tiempo de respuesta en la atencién y resolucion de tramites, las posibles causas
que ha generado estas quejas entre las mas destacadas se ha detectado las siguientes: la falta de
espacio fisico en las diferentes areas de trabajo, falta de operatividad basada en la Gestion por

procesos, ciertas ordenanzas desactualizadas, herramientas tecnolégicas insuficientes, etc.

Las causas anteriormente citadas producen demoras en la gestion de los tramites y por ende

retraso de los tiempos de respuesta al usuario, seran analizados a continuacion:

Infraestructura, en lo que respecta a este punto que es de suma importancia para el
desempefio laboral, por lo cual se debe tomar en cuenta la situacién actual de la Direccion de
Gestion Territorial, debido a que tienen un espacio reducido y esto hace que sus archivos sean

limitados.
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Procesos, no se encuentran correctamente definidos, existen actividades que no aportan
valor, no se tiene un respaldo detallado de cada tramite. En la Direccion de Gestion Territorial es

importante que existan procesos automatizados para optimizar el tiempo de entrega de tramites.

Tecnologia, esto es un problema porque impide el correcto funcionamiento de las
actividades. En lo que respecta con la Direccion de Gestion Territorial manejan programas como:
(Sistema de Seguimiento de Tramites) - DTS y el (Sistema de Gestion de Tramites) —SGT, los

mismos que se encuentran desactualizados, lo cual retrasa el trabajo.

Ordenanzas desactualizadas, esto ocasiona que se continde solicitando documentos como
requisitos que no son necesarios para dar continuidad a los diferentes trdmites en la Direccion de
Gestion Territorial, con la actualizacion se podria agilizar los tramites ya que se tomaria como base:
la Ley Organica de Ordenamiento Territorial, uso y gestion de suelo, que en uno de sus articulos

menciona que la informacion que posee la institucién no debe ser solicitada a los usuarios.
1.2.1. Arbol de problemas

En la Figura 1, se representa los problemas que tiene la Direccion de Gestion Territorial del

GADMUR. Se puede observar las causas y los efectos.
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Figura 1 Arbol de Problemas

Fuente: Elaboracion Propia




1.3 Formulacion del problema
¢La gestion de los procesos operativos incide en la satisfaccion del usurario de la Direccion del

Gestion Territorial?

1.4 Objetivos

Objetivo general

Analizar la gestion de los procesos operativos y su incidencia en la satisfaccion de los
usuarios de los servicios de la Direccion de Gestion Territorial del GAD Municipal del Canton
Rumifiahui con el fin de proponer alternativas de mejora a estos procesos, que eleven el nivel de

satisfaccion de los usuarios.

Obijetivos especificos

e Analizar las teorias, referencias, normativa legal sobre los Gobiernos Auténomos
Descentralizados, manejo de sus procesos Y la satisfaccion de sus usuarios.

e Disefar la metodologia a través de la cual se lleve a cabo la investigacién en lo que tiene
que ver con: enfoque, tipologia, muestreo, instrumentos y analisis de datos.

e Interpretar los resultados de la investigacion con el fin de comprobar hipétesis y generar
conclusiones y recomendaciones.

e Proponer alternativas de solucion y mejoramiento a los procesos estudiados.

1.4. Justificacion
Los servicios publicos son los que el estado provee a los ciudadanos y ciudadanas. La
discusion de esta materia yace en un acuerdo social en torno al deber de brindar los servicios

publicos a todos y todas, sin discriminacion y sin importar las condiciones particulares.



El anélisis de la situacion actual de los GAD persigue examinar de manera integral a la
organizacion de los GAD y sus entidades, considerando las fortalezas y debilidades internas,
considerando las oportunidades y amenazas, que nos proporciona el ambiente en el cual estamos

(Garcia, 2015).

La nueva gestion estd enfocada en la responsabilidad de la misma, no solo al cumplir sus
mandatos, esta unida a la eficacia y eficiencia de su gestion, busca hacer del gobierno un socio
amigable tanto para los ciudadanos como para las empresas, mejorar la capacidad de administrar
los gestores publicos y por mejorar la productividad y la eficiencia del gobierno (Arellano y

Cabrero, 2005).

Teniendo en cuenta que la calidad en la gestion publica debe medirse en funcién de la
capacidad para satisfacer oportuna y adecuadamente las necesidades y expectativas de los
ciudadanos, se persigue lograr un conocimiento a fondo de la Direccion de Gestion Territorial sobre
la cual se aspira introducir cambios, para lograrlo se considerara en primer lugar las expectativas

de los usuarios, los cuales deben tomarse en cuenta.

Esta investigacion es importante porque serad un aporte no solamente para la institucion sino
también, beneficiara a la comunidad del Cantén Rumifiahui, debido a que se ha identificado quejas
por parte de los usuarios sobre los diferentes tramites que requieren los ciudadanos en lo
concerniente a los servicios que presta la Direccion de Gestion Territorial, ademéas de mejorar la

productividad de los servidores publicos que ejecutan estos procesos.

El proyecto de investigacion sera factible en la realizacion, ya que existe colaboracion por

parte de los directivos, servidores y usuarios de la Direccidn de Gestion Territorial del GADMUR.
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Es de impacto esta investigacion porque permitira generar instrumentos que sirvan de apoyo
para los servidores que atienden al usuario basados en procedimientos determinados que dara como

resultado una atencién productiva y de calidad, beneficiando a la institucion y a la comunidad.

Al contribuir con una propuesta de mejora en los procesos, se ofrece soluciones a los
problemas, el servidor publico podra identificar, priorizar y resolver dichos problemas, ademas

proporcionara una atencion oportuna al usuario y de esta manera el nimero de quejas disminuira.

1.5 Importancia

Es importante comprobar teorias y particularizar métodos para medir la satisfaccion del
usuario, porque permite a las organizaciones conocer sus fortalezas, debilidades, y sobre estas
definir estrategias de mejora, ademas permite crear marcos tedricos que resalte la importancia de
la satisfaccion del usuario, dichas teorias ayudan a desarrollar las investigaciones de forma

orientada.

La presente investigacion se lleva a cabo, dado que no existen antecedentes tedricos ni
empiricos suficientes, en cuanto a los estudios de los Gobiernos Autonomos Descentralizados, que

permitan comprender la relacion entre el municipio y la satisfaccion de los ciudadanos.

Se inicio en el afio 2005 en el sector privado ecuatoriano el disefio y estandarizacion de los
procesos y un afio mas tarde en el sector publico. Se ha evidenciado que la mayoria de municipios
no tienen definidos sus procesos por ende llevan un inadecuado manejo de los mismos, pero han
visto la necesidad y lo importante que es la gestion de procesos que actualmente se encuentran

incorporando en las instituciones.



CAPITULO I
MARCO TEORICO
1.1 Teorias de Soporte
La evolucién historica de la gestion por procesos estd vinculada con la historia de la
administracion, en su busqueda constante de la forma mas eficiente y eficaz de alcanzar los

objetivos de una organizacion.

1.1.1 Teoria de las relaciones humanas

Mary Parker Follet y Chester Barnard considerados predecesores de las teorias humanistas,

siguieron la estructura fundamental de la Escuela Clésica, introduciendo nuevos elementos.

Mary Parker Follet (1868-1933)

La primera aproximacién acerca del enfoque de gestidn por procesos fue por Mary Parker
Follet, en la segunda década del siglo XX, en la organizacion interfuncional y la administracion
dindmica (Conflicto constructivo, poder y administracién dinamica), ella consigue disminuir la
brecha entre el enfoque mecanicista de Taylor y el enfoque contemporaneo que resalta el
comportamiento humano, sefialé formas para resolver deficiencias organizacionales, sus aportes se

detallan a continuacién:

e Estudio de predominio, el compromiso y el conflicto constructivo
e EIl mejoramiento de las comunicaciones de abajo hacia arriba en la jerarquia de las
organizaciones.

e No hay que preguntar ante quiénes se responde, sino que sé responde
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e Propuestas para mejorar la coordinacion mediante el contacto directo entre personas
interesadas, oportuna planificacion y adopcién de directrices politicas y la continuidad del

proceso.

Mary Parker Follet manifestd varios de los principios que establecen la gestion por
procesos, ella ve la necesidad de reevaluar las interacciones organizacionales, los riesgos de las
estructuras funcionales, asentando los preceptos del empoderamiento y cuestionando el mando y

las relaciones de poder y autoridad (Metcalf, H.C.& Urwich, L., 2014).

Chester Barnard (1886-1961)

En su teoria de la vida organizacional, consideré a las organizaciones como sistemas
sociales los mismos que deben ser efectivos (alcanzar metas) y eficientes (satisfacer necesidades

de los empleados) (Ramirez, 2009, pag. 178).

1.1.2. Teoria estructuralista

Max Weber (1864-1920)

Realizd una teoria de las estructuras de la autoridad, describiendo las acciones de las
organizaciones basadas en relaciones de autoridad. La burocracia fue considerada como la forma
mas eficiente y racional que las empresas podian manejar, elevando asi un grado de eficiencia y un
control efectivo sobre el recurso humano. DestacO la necesidad de una jerarquia definida

estrictamente, gobernada por normas claras y precisas y lineamientos de autoridad.

Esta teoria se centro en el estudio de cuatro elementos principales de la organizacion:

Autoridad (persona que dirige a otros)
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Comunicacion (logro de objetivos)
Estructura de comportamiento (division del trabajo)
Estructura de formalizacion (logro de objetivos)

La burocracia parte de un marco general de las estructuras organizacionales de la época
establecida por los teoéricos del proceso administrativo, segun (Montoya Restrepo, I. A., Montoya

Restrepo, L. A.,& Pineda Rojas, P. E., 2002) las siguientes caracteristicas técnicas:
Jerarquia donde la autoridad es formal y racional.
Distribucion de funciones fijas.

Sistema de remuneracion.

Contrato administrativo de nombramiento.

Sistema de carrera administrativa.

Seleccion técnica.

Evaluacién permanente.

Estabilidad en el cargo.

Posibilidad de ascensos y Procedimientos por escrito.

1.1.3. Teoria General de Sistemas

Ludwing Von Bertalanffy (1951)
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Esta teoria tiene como meta evitar la superficialidad cientifica que ha limitado a las ciencias.
La organizacion se estudia como un sistema social abierto que interactda con diversos sistemas y

con el entorno mediante una relacion reciproca en sus interacciones.

En la TGS, se revaluaron los principios del reduccionismo, el pensamiento analitico y el
mecanicismo para reemplazarlos por principios opuestos como el expansionismo, el
pensamiento sintético y la teleologia, dando lugar a la cibernética, por ende, es la ciencia que
establece las relaciones entre diversas disciplinas como metodologia para desarrollo de

conocimientos nuevos con un enfogue de pensamiento multidisciplinario.

“La organizacion es un conjunto formado por partes interrelacionadas que constituyen un
todo coherente y desarrolla un marco sistematico para la descripcion del mundo empirico”, tiene
relacion con la gestién por procesos en que la organizacién es un conjunto de sistemas que

interacttan, conformados por procesos (Hernandez, S., & Rodriguez, 2006).

1.1.4. Teoria Neoclésica

Peter Drucker (1909-2000)

Drucker, concibe a la empresa para crear cambios y ello significa satisfacer clientes

externos mas no a los internos, obteniendo resultados afuera.

La Teoria Neoclasica se caracteriza por hacer énfasis en aspectos practicos de la
administracion, la reafirmacion relativa de los principios clasicos, enfasis en los objetivos y en los
resultados; y eclecticismo que toma contenidos de casi todas las teorias administrativas (Drucker,

1993).

1.1.5. Teoria del Desarrollo Organizacional
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MacGregor, Argyris entre otros, dieron dinamismo a la teoria del comportamiento, dando

lugar a lo prescriptivo de lo descriptivo, a través de un proceso de educacion organizacional en lo
que respecta a valores, principios, comportamientos, actitudes y estructura que mejor se adapta a
las necesidades de un entorno cambiante. El desarrollo organizacional tiene modificaciones tanto
de la estructura como de la cultura de la organizacion en un cambio organizacional planeado, para
mejorar los procesos y solucionar los problemas, tomando en cuenta principalmente al recurso

humano (Hernandez, S., & Rodriguez, 2006).

Desde el afio 1980, conforme pasan los afios han aparecido técnicas y herramientas
administrativas, que no se pueden calificar como teorias sélidas, debido a que son profundizaciones
de algunas teorias mencionadas con anterioridad. Se pueden encontrar en este grupo, la mejora de

procesos, la reingenieria, la gestion de calidad y la gestidn por procesos.

1.1.6. Teorias de la satisfaccion al cliente

Se citan a continuacién teorias respecto de la naturaleza de la satisfaccion al cliente.
1.1.6.1. Teoria de la Equidad

Se desarroll6 en 1963 por John Stacey Adams, esta teoria sostiene que la motivacion,
desempefio y satisfaccion de un empleado depende de su evaluacion subjetiva de las relaciones es
el resultado de una persona es igual al resultado de otra persona y que los insumos de una persona

son igual a los insumos de otra persona.

Adams ofrecié una formulacion més elaborada dentro de un contexto organizacional y

laboral, estos puntos relevantes se detallan a continuacion:
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e Ensituaciones de trabajo, los individuos distinguen entre contribuciones que ellos aportan
y compensaciones obtenidas a cambio y establecen una razon entre los inputs o
contribuciones y las compensaciones recibidas.

e Se da un proceso de comparacion social. Es decir el sujeto compara la razén de sus
atribuciones-compensaciones con las que percibe en otras personas. De este proceso resulta
una percepcién de equidad si el individuo considera que las dos razones son iguales o de
falta de equidad si las dos razones son percibidas como claramente diferentes.

e Las consecuencias de la falta de equidad es una tensién incitada que impulsa a la persona a
intentar reducir esa desigualdad, de manera semejante a como lo haria en una situacion de
disonancia cognitiva.

e Supone que esa tension serd mayor cuanto mayor sea la desigualdad percibida.

Indica las principales reacciones comportamentales que la persona puede tener para reducir esa

tension.

Puede distorsionar la percepcion de las compensaciones o contribuciones de una de las partes

alterando la razon entre ellas para reducir o eliminar las desigualdades.

Puede influir sobre la otra parte para que cambie sus contribuciones 0 compensaciones

cambiando la razon entre ambas.

Puede modificar sus propias contribuciones o compensaciones, puede cambiar de referencia de

comparacion, comparandose con otras personas, 0 abandonar esas relaciones de intercambio.

Lo que hara con mayor frecuencia sera maximizar las compensaciones positivas 0 minimizar

las contribuciones y se resistira a cambios cognitivos y conductuales en las contribuciones y
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compensaciones que son mas centrales para su autoestima o su concepto de si mismo. La persona
se resistird mas a alterar las cogniciones sobre sus propias contribuciones o resultados que a alterar

las de los otros que le sirven de referente.

Se produce la satisfaccion cuando una determinada parte del nivel de los resultados obtenidos
en un proceso estan equilibrados con sus entradas a dicho proceso tales como el tiempo, el coste y

el esfuerzo (Brooks, 1995).
1.1.6.2. Teoria de la Atribucién Casual

Fritz Heider en 1958 formul6 la primera teoria de la atribucion causal para explicar los

factores que influyen en nuestra percepcion sobre las causas de los acontecimientos.

e Atribucion externa: Los factores externos se salen fuera de control.

e Atribucidn interna: los factores internos caen dentro de su propio control.

En 1967 Kelly profundizé la teoria de Heider agregando hipotesis sobre los factores que
afectan la formacidon de las atribuciones; consistencia, distincion y consenso. Los factores de la

atribucion:

e Consistencia de la informacion: grado en el cual el agente adopta el mismo comportamiento
en un evento en diferentes oportunidades.

e Distincién de la informacion: grado en el cual el agente adopta diversos comportamientos
ante diversos eventos.

e Informacion consensuada: grado en el cual otros agentes adoptan el mismo comportamiento

ante el mismo evento.
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El cliente ve el resultado de una compra en términos de exito o fracaso. La causa de la
satisfaccion se atribuye a factores internos como las percepciones del cliente al realizar una compra
y a factores externos como la dificultad de realizar la compra, otros sujetos o la suerte (Brooks,

1995).
1.1.6.3. Teoria de las Expectativas
Victor Vroom
Describe el proceso del cual se valen las personas para:

e Determinar como sus esfuerzos conducen a determinado nivel de desempefio

e Establecer cdmo el desempefio genera uno o mas resultados para la persona.
El personal desarrolla dos creencias importantes que relacionan estos tres acontecimientos:

e Expectativa que relaciona el esfuerzo con el desempefio, es la probabilidad percibida por el
individuo de que la aplicacion de un mayor esfuerzo conducira a mejorar el desempefio.

e Instrumentalidad que vincula al desempefio con el resultado, es el grado por lo que le
individuo cree que el desempefio en un determinado nivel conduce a la obtencion de un

resultado o recompensa que le resulta atractiva.

Los clientes conforman sus expectativas al respecto del desempefio de las caracteristicas
del producto o servicio antes de realizar la compra. Una vez que se produce la compra y se usa el
producto o servicio, el cliente compara las expectativas de las caracteristicas del producto con el
desempefio real, usando una clasificacion del tipo “mejor que” o “peor que”. Se produce una

disconformidad positiva si el producto o servicio es mejor de lo esperado mientras que una
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disconformidad negativa se produce cuando el producto o servicio es peor de lo esperado. Una
simple confirmacion de las expectativas se produce cuando el desempefio del producto o servicio
es tal y como se esperaba. La satisfaccion del cliente se espera que aumente cuando las

disconformidades positivas aumentan (Liljander y Strandvik, 1994).

1.1.7. Teoria del marketing

Desde el punto de visto del Marketing los primeros textos hablan del propésito de este para

proporcionar satisfaccion al consumidor, dicha premisa no fue clara en términos empresariales.

Anderson (1957)

Considerado con uno de los grandes pensadores del marketing, aporta, fundamentalmente,
la elaboracion de una conceptualizacion de la firma, la misma que retne las visiones de los
directivos y académicos considerando la teoria del marketing como un aspecto de la teoria general
del comportamiento humano. En este sentido, que el fin del marketing es entender como las
empresas y los consumidores se comunican entre ellos e intentan resolver sus necesidades en el

mercado. (Alberto Paz y Piedrahita Mdnica, 2007)

1.1.8. Teoria de la eleccién del consumidor

Gregory Mankiw

La satisfaccion del cliente en la actualidad se estima a través de conceptos como las

necesidades del cliente, sus deseos y expectativas.

Los elementos fundamentales que intervienen en la teoria de la eleccion del consumidor son:
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e Lapreferencia del consumidor (manera practica de describir las razones porque las personas
prefieren un bien de otro)
e Larestriccion presupuestaria (consumidor tiene presupuesto limitado)

e Laeleccién del consumidor (maxima satisfaccion)

En el mundo globalizado en el cual nos hallamos, la competencia de las empresas es cada
vez mayor. Por eso, las compafiias ademas de enfocarse en sus productos se ven en la necesidad de

dirigir sus estrategias en el mejoramiento del servicio al cliente (Nufiez, 2003)

1.1.9. Modelo Servqual

Fue elaborado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, el proposito es mejorar la calidad del
servicio, postula que hay una serie de dimensiones o criterios distintos que subyacen a los juicos
de los consumidores sobre la calidad de un servicio, la calidad percibida, por tanto, es considerada
como una variable multidimensional, siendo estas dimensiones comunes a los juicios sobre

cualquier tipo de servicio.

Las dimensiones que categorizan las expectativas de los consumidores respecto del servicio son:

e Fiabilidad: tiene una relacion con la habilidad de prestar el servicio de forma precisa

e Elemento Tangible: apariencia de las instalaciones fisicas es decir infraestructura, equipos,
empleados, y comunicacion.

e Sensibilidad: deseo de la organizacion de ayudar a los clientes y de servir de forma rapida.

e Seguridad: conocimiento del servicio prestado y cortesia de los empleados, junto su

habilidad para transmitir confianza al cliente.
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e Empatia: la organizacion se pone en el lugar del cliente, prestando una atencion individual

a cada uno.

Estos subconstructos no son directamente observables y para evaluarlos es necesario medir
en cada uno de ellos una serie de items. Asi a cada item se responde mostrando el grado de acuerdo
en una escala tipo Likert de 7 puntos, que varian desde un fuerte desacuerdo (1 punto) hasta un
total o fuerte acuerdo (7 puntos), la escala SERVQUAL consta de 2 partes o subescalas de 22 items
cada una. (Francisco Javier Miranda Gonzalez, Antonio Chamorro Mera, Sergio Rubio Lacoba,

2007)

1.1.10. Modelo Kano

Las demandas de los clientes respecto a un producto estadn sujetas a cambios, tiene una

evolucion en el tiempo. Este se visualiza empleado el modelo kano.

Mediante el modelo kano pueden clasificarse las demandas de los clientes en las tres clases

siguientes:

e Caracteristicas basicas

Efecto: si no se satisfacen las expectativas eso conlleva una gran insatisfaccion del cliente.

Se consideran evidentes.

Responder de forma adecuada a estas expectativas del cliente no conduce a una mayor satisfaccion

del mismo.

e Caracteristicas explicitas
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Efecto: cuando mas se satisfagan estas expectativas del cliente, mayor es su satisfaccion.

Suponen para la empresa un potencial de mejora de la satisfaccion del cliente.

e Caracteristicas atractivas

Efecto: sorprender a los clientes con detalles, positivos con los que no habian contado y que hacen

aumentar su satisfaccion. Son fuentes potenciales de la satisfaccion del cliente.

Es importante que se cumpla con todas las caracteristicas basicas, ya que un pequefio grado
de incumplimiento consigue una gran insatisfaccion por parte del cliente. Las caracteristicas
explicitas hardn que la satisfaccion aumente o disminuya en funcion del grado del logro
conseguido. Finalmente las caracteristicas atractivas lograran con actos pequefios que el cliente se

sienta altamente satisfecho ( Marta Sanguesa, Ricardo Duefias, Laura llzarbe , 2008)

1.2. Marco Referencial
Se ha considerado articulos cientificos de revistas como: Elsevier, Scielo, Radylic, los
cuales proporcionaran informacién de gran ayuda para llevar a cabo la presente investigacion ya

gue abordaran explicitamente y desde alguna perspectiva el enfoque de procesos.

1.2.1. Orientacidén de las organizaciones publicas al aprendizaje organizacional. El caso de

los organismos descentralizados en el Estado de Sonora, México

Se tomaron como muestra dos organizaciones publicas descentralizadas pertenecientes al

Gobierno del Estado de Sonora en México.



21
El objetivo es analizar la orientacion al aprendizaje organizacional de la administracion
publica mexicana a través de un estudio exploratorio realizado con organismos descentralizados,

bajo la perspectiva de la nueva gerencia publica.

En la metodologia se tom6 como referencia el Modelo de Organizacion que Aprende
(MOA), el cual se forma de dos componentes esenciales: un circuito del flujo del conocimiento a

través del aprendizaje y los facilitadores que permiten el movimiento de dicho circuito.

Los instrumentos que utilizd para los colaboradores de los organismos publicos

participantes fue el cuestionario, con 60 preguntas en la escala de Likert.

Se analiz6 a dos organismos, utilizando un muestro de cada uno, con un nivel de confianza del 95%
y un error permisible del 5%, se obtuvo 27 cuestionarios de un organismo y 61 cuestionarios del

otro.

Los resultados muestran un nivel intermedio hacia el Aprendizaje Organizacional (AO) y
algunas condiciones que requieren mejorar para lograr organizaciones que aprenden en el sector

publico.

En este estudio, la ponderacion obtenida respecto al AO pudiera relacionarse con la
permeabilidad de esta nueva orientacion de la NGP, ya que los cambios que vienen ocurriendo en
todo el plano internacional derivan de la presion que ha ejercido la sociedad por obtener mejores

servicios publicos.

Finalmente, es necesario revisar la estructura organizacional, los programas y condiciones
bajo las cuales se trabaja en este tipo de organizaciones, y ver si son apropiadas para el aprendizaje

(Encinas, 2014).
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1.2.2. Satisfaccion del usuario externo. Centro de Salud. Municipio San Lucas. 2014

El presente trabajo se realizo en el Centro de Salud San Lucas y tiene como finalidad saber,
cudl es la satisfaccion de los usuarios externos/ as sobre la calidad de atencion, debido a que es
importante tener conocimiento si el usuario externo/a esta 0 no conforme con la atencién de calidad

recibida en su centro.

La metodologia empleada en este tratado fue cuantitativa, de tipo observacional; el analisis

fue descriptivo y la temporalidad transversal.

Participaron en él estudio 423 usuarios externos teniendo en cuenta que durante la gestion
2013 acudieron a consultorio externo 5075 pacientes mayores de 15 afios, y se estima por mes

asistir al servicio 423 pacientes.

La poblacion de estudio fue: Usuarios de consulta externa del hospital mayores de 15 afios

y que acudieron a recibir atencion en el periodo de estudio.

El instrumento a utilizado fue la encuesta proporcionada por el Servicio Departamental de
Salud Chugquisaca. Se aplico la técnica de la entrevista en el momento del saluda del usuario
después de haber recibido la atencion. Se vacid la informacion en una base de datos del Microsoft
Window v. 10 y se realizé el analisis estadistico en el mismo paquete. La recoleccion de
la informacion tiene las caracteristicas de ser primariay la secundaria nos permitio obtener
informacion de Bibliotecas Virtuales y el acceso a instituciones con informacion estadistica y
epidemioldgica. Ademas, se consultaron los informes de los servicios de salud del municipio de

San Lucas.
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Se muestra que los usuarios estan satisfechos con el servicio recibido, y solo existen un
pequefio porcentaje en el cual se debe todavia trabajar para ganar la confianza y tener una mejor
opinidn en relacién a la imagen del servicio hacia su comunidad (Vargas , Estrada, Llanos y Ponce,

2015).

1.2.3. Aplicacion de la gestion por procesos a las unidades de atencion al usuario

Se analiz6 dos hospitales: Fundacion Hospital Alcorcon de Madrid y Hospital Txagorritxu

de Espafia describe la aplicacion de la gestion de procesos en la unidad de atencion al usuario.

Para llevar a cabo este trabajo, se constituyé un equipo de trabajo formado por 3
metod6logos con experiencia en gestion de procesos y en gestion de las unidades de atencion al
usuario hospitalarias. El equipo desarrollé el trabajo de campo (revisién bibliografica, dibujo de
los diagramas, seleccion y definicion de indicadores etc.) junto a un grupo de personal de varias
unidades de atencidn al usuario hospitalarias, que actué como referencia, para unificar la vision de
los diferentes estamentos profesionales implicados en el proceso hasta obtener el consenso, sin que

se encontraran otros estudios similares publicados en la revision de la bibliografia realizada.

Se han definido el propietario y los limites del proceso con un diagrama de flujo en el que
aparecen todas las actividades del proceso, los indicadores para su monitorizacion y sus estandares

(Lorenzoa, M. Bacigalupeb y A. Arcelayb, 2002).

1.2.4. La satisfaccion del usuario desde el modelo de la confirmacion de expectativas:

respuesta a algunos interrogantes

El modelo de la confirmacion de expectativas, pretende con este estudio contestar a tres

interrogantes relacionados con la prediccion de la satisfaccion de los usuarios. En primer lugar, se
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valora la importancia relativa de la discrepancia y del rendimiento, distinguiendo entre las facetas
tangible e intangible de los servicios. En segundo lugar, se analiza el papel de las expectativas del
usuario. Por ultimo, se examina el efecto mediador de la satisfaccion al predecir la lealtad de los
usuarios. Los resultados de dos estudios empiricos independientes indican que el rendimiento en
los tangibles es critico en la prediccion de la satisfaccion. Asimismo, se observa un efecto de
asimilacion de las expectativas de los usuarios. Finalmente, la satisfaccion se consolida como

mediador significativo entre los juicios cognitivos de los clientes y su lealtad.

Respecto a la metodologia se analizaron a través de dos estudios empiricos independientes

en servicios que poseian importantes atributos tangibles e intangibles.

Se analizaron a 39 hoteles de 4 y 5 estrellas de la Comunidad Valenciana, Espafia, se

entrevistd a 391 personas.

Con la hipdtesis que afirmaba que, en la dimension intangible de los servicios, el efecto
positivo directo del rendimiento percibido sobre la satisfaccion serd mayor que el que se produce
a través de la discrepancia. Los resultados obtenidos no confirman dicha hipdtesis. Aunque la
discrepancia se presenta como variable mediadora entre la percepcién de tangibles y la satisfaccion,
el efecto que produce sobre esta Ultima es muy pequefio si se compara con la fuerte relacién directa

entre el rendimiento de los tangibles y la satisfaccion.

Para mejorar nuestra comprension de la satisfaccion y la lealtad de los usuarios, el autor
recomienda la realizacién de estudios longitudinales donde se examinen los cambios en las

expectativas, el rendimiento percibido, la discrepancia, e incluso la satisfaccion, a lo largo del uso
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del servicio y en diferentes momentos de contacto con la empresa (Marzo, J., & Martinez Tur, V.,

& Ramos, J., & Peiro, J. , 2002).

1.2.5. Evaluacién de la calidad total en servicios municipales deportivos orientados a la

poblacién infantil: Aportaciones desde el analisis cualitativo con ATLAS.ti

El presente trabajo tiene como objetivo evaluar la calidad total de los servicios deportivos
municipales de Alcal4 la Real (Jaén), analizando tres dimensiones: funcional, emocional y aspectos

tangibles.

La muestra estuvo formada por usuarios/as infantiles junto con los gerentes, el personal de
contacto (atencién al usuario/a y monitores/as) de las instalaciones municipales deportivas, el
coordinador del Area de Deportes del Ayuntamiento y padres/madres de los/las nifios/as que

participan en las diferentes actividades deportivas.

Se obtuvo una muestra de 74 (n=74) participantes a través de un muestreo intencional, de
los cuales 47 participaron en las entrevistas individuales y 27 en los grupos focales. De los 47
participantes de las entrevistas en profundidad, 29 usuarios/as tienen un rango de edad de 5 a 12
afios, y ademas hay 7 padres/madres, 6 monitores, 2 personas de atencién al usuario, 2 gerentes y

1 coordinador del Area de Deportes del Excmo. Ayuntamiento.

Los integrantes de los grupos focales se distribuyeron en tres sesiones, la primera de ellas
formada por 9 participantes con edades comprendidas entre los 5 y 8 afios. Una segunda sesion con
8 usuarios/as con un rango de edad entre 9 y 12 afios. Y la tercera sesion estuvo constituida por
representantes de todos los ambitos a evaluar; 2 gerentes, 1 coordinador, 1 persona de atencion al

usuario, 2 monitores, 2 madres y 2 nifios.
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Instrumentos: A partir de los indicadores de la escala de SERVQUAL se elaboraron el guion

de dos entrevistas en profundidad e individuales para los 47 participantes y estructuradas para los
grupos focales. Ambos tipos de entrevistas se estructuraron con preguntas referidas a las

actividades deportivas, el/la monitor/a, el material, la instalacion deportiva y la organizacion.

La metodologia empleada es cualitativa a través del analisis de contenido que se realiz6 con
el programa Atlas.ti. Los instrumentos de recogida de informacion fueron entrevistas individuales

y grupos focales grabadas con cdmaras digitales.

Se concluye que los/las usuarios/as infantiles al evaluar la calidad total de los servicios
deportivos dan una relevancia importante a los aspectos tangibles, y destacan los aspectos
emocionales y de relacion afectiva sobre los funcionales de la calidad del servicio. (Rocio Pérez,

Veronica Morales, M. Teresa Anguera y Antonio Hernandez, 2014).

En Tabla 1. Se puede observar la matriz de resumen de los papers que sirvieron como base para la
presente investigacion, donde consta el objetivo de estudio, la metodologia, la variable y las

dimensiones empleadas en cada uno de ellos.
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MATRIZ - RESUMEN DE PAPERS

Autor Tema

Francisca Orientacion

Cecilia Encinas organizaciones publicas
aprendizaje
organizacional. El caso
organismos
descentralizados en el

Orozco al

de los

Estado de
México

Objeto de estudio
Se tomaron como muestra dos
organizaciones publicas
descentralizadas pertenecientes
al Gobierno del Estado de
Sonora en México.

El primero se dedica a concertar
y realizar obra publica mediante
la participacion corresponsable
de los ciudadanos, mientras que
el segundo se dedica a
desarrollar infraestructura vial.
Las muestras se determinaron
con un nivel de
confianza del 95% y un error
permisible del 5%, de tal forma

que en

los 2 organismos analizados aqui
se aplicaron 27 cuestionarios en
el

organismo A y 61 cuestionarios
en el organismo B.

Metodologia

Se tomd como referencia el
Modelo de Organizaciéon que
Aprende (MOA), el cual se
forma de dos componentes
esenciales: un circuito del flujo
del conocimiento a través del
aprendizaje y los facilitadores
que permiten el movimiento de
dicho circuito.

Los instrumentos que utilizd
para los colaboradores de los
organismos publicos
participantes fue el cuestionario,
con 60 preguntas en la escala de
Likert.

Variable

Aprendizaje
organizacional de la
administracion
Pdblica

Nueva gerencia
publica

Dimensién
Innovacion
Trabajo en
equipo
Informacion
externa
Informacion
interna
Liderazgo
Gestion  del
conocimiento
Estructura
organizacional
Gestion  del
cambio
Aprendizaje
individual
Aprendizaje
organizacional

CONTINUA
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Margoth
Vargas, Estrada
Alarcén, Llanos
Gallego y Ponce
Fuentes

Satisfaccion del usuario

externo. Centro de
Salud. Municipio San
Lucas. 2014

El presente trabajo se realiz6 en
el Centro de Salud San Lucas y
tiene como finalidad saber, cual
es la satisfaccion de los usuarios
externos/ as sobre la calidad de
atencién, debido a quees
importante tener conocimiento
si el usuario externo/a esta 0 no
conforme con la atencion de
calidad recibida en su centro.

La metodologia empleada en
este tratado fue cuantitativa, de
tipo observacional; el analisis
fue descriptivo y la temporalidad
transversal

Calidad de servicio

Fiabilidad

interés

garantia

Empatia

La calidad técnica
o resultado del
proceso del
servicio

S. Lorenzo, M.
Bacigalupe y A.
Arcelay

Juan Carlos
Marzo, Vicente
Martinez-Tur,
José Ramos y
José M. Peiré

Aplicacion de la gestion
por procesos a las
unidades de atencién al
usuario

La satisfaccion del
usuario desde el modelo
de la confirmacién de
expectativas: respuesta
a algunos interrogantes

Se analizd dos hospitales:
Fundacién Hospital Alcorcén de
Madrid y Hospital Txagorritxu
de Espafia describe la aplicacion
de la gestion de procesos en la
unidad de atencion al usuario.

Se analizaron a 39 hoteles de 4 y
5 estrellas de la Comunidad
Valenciana, Espafia, se
entrevistd a 391 personas.

Se constituy6 un equipo de
trabajo con experiencia en
gestion de procesos y de gestion
de las unidades de atencion al
usuario hospitalarias. El equipo
desarroll6 el trabajo de campo
(revision bibliografica, dibujo
de los diagramas, seleccién y
definicién de indicadores, etc.)
junto a un grupo de personal de
varias unidades de atencion al
usuario
Las cuestiones planteadas en este
trabajo se analizaron a través de
dos estudios empiricos
independientes en servicios que
poseian importantes atributos
tangibles e intangibles. En el

primero, y como

resulta habitual en la
investigacion (Parasuraman,
Zeithaml y

Berry, 1994), se midieron todos
los constructos en el mismo
momento temporal.

Gestion por procesos
Atencidn de usuarios

Satisfaccion del

usuario

Recepcién
Tramitacion
Gestion
Resolucion

Expectativas
intangibles
Expectativas
tangibles
Rendimiento
percibido
intangibles
Rendimiento
percibido tangibles
Discrepancia
Intencion de
conducta
satisfaccion

CONTINUA
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Rocio Pérez,
Veroénica
Morales, M.
Teresa Anguera
y Antonio
Hernandez

Evaluacion de la
calidad total en
servicios municipales
deportivos orientados a
la poblacién infantil:
Aportaciones desde el
andlisis cualitativo con
ATLAS:.ti

El presente trabajo tiene como
objetivo evaluar la calidad total
de los servicios deportivos
municipales de Alcald la Real
(Jaén)

La metodologia empleada es
cualitativa a través del analisis de
contenido que se realizé con el
programa Atlas.ti 7.1.3. Los
instrumentos de recogida de
informacion fueron entrevistas
individuales y grupos focales
grabadas con camaras digitales.

Calidad de servicios

Elementos
tangibles
Fiabilidad
Capacidad
Seguridad
Atencion
individualizada

Fuente: Elaboracion Propia
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1.3. Fundamentacion Legal
La Constitucion de la Republica del Ecuador o Carta Magna vigente desde el afio 2008 es

la norma suprema y prevalece sobre cualquier otra del ordenamiento juridico.

Art. 425.- El orden jerarquico de aplicacion de las normas sera el siguiente: La Constitucion; los
tratados y convenios internacionales; las leyes organicas; las leyes ordinarias; las normas regionales
y las ordenanzas distritales; los decretos y reglamentos; las ordenanzas; los acuerdos y las
resoluciones; y los demas actos y decisiones de los poderes publicos (Constitucion de la Republica

del Ecuador, 2008).

Art. 227.- La administracion publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por
los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion,

descentralizacién, coordinacion, participacion, planificacion, transparencia y evaluacion.

1.3.1. Marco Juridico

e Constitucion de la Republica del Ecuador

e (Codigo Organico de Organizacion Territorial, Autonomias y Descentralizacion
(COOTAD)

e Ley Organica de Participacion Ciudadana

e Ley Organica de Empresas Publicas

e Ley Organica del Servicio Publico (LOSEP)

e Cadigo Organico Monetario y Financiero

e Cddigo Organico de Planificacion y Finanzas Publicas

e Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion Publica
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e Ley Organica de la Contraloria General del Estado
e Ordenanzas Municipales
e Acuerdos, Resoluciones y otras normas.

e Norma Técnica de Administracion por procesos

La Secretaria Técnica de Desarrollo de Recursos Humanos y Remuneraciones del Sector Pablico
(SENRES), en el afio 2006 compone una normativa para el sector publico, la cual se sometio a
modificaciones y fue evolucionando hasta que la Secretaria Nacional de la Administracion Publica
(SNAP) emite la Norma Técnica de Administracion por procesos, Acuerdo Ministerial N. 1580,
13 de febrero del 2013, misma que tiene como objetivo establecer los lineamientos generales para

la administracién por procesos en el sector publico. (Cadena, 2016).
1.3.2. Fines de Gobiernos Auténomos Descentralizados

Seguln el Art 4. Del (Codigo Organico de Organizacién Territorial, 2015), los fines de los

Gobiernos Autonomos Descentralizados son:

a) El desarrollo equitativo y solidario mediante el fortalecimiento del proceso de autonomias
y descentralizacion;

b) La garantia, sin discriminacion algunay en los términos previstos en la Constitucién de la
Republica de la plena vigencia y el efectivo goce de los derechos individuales y colectivos
constitucionales y de aquellos contemplados en los instrumentos internacionales;

c) El fortalecimiento de la unidad nacional en la diversidad;

d) La recuperacion y conservacion de la naturaleza y el mantenimiento de medio ambiente

sostenible y sustentable;
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9)

h)

)
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La proteccion y promocion de la diversidad cultural y el respeto a sus espacios de
generacion e intercambio; la recuperacion, preservacion y desarrollo de la memoria social
y el patrimonio cultural;
La obtencion de un habitat seguro y saludable para los ciudadanos y la garantia de su
derecho a la vivienda en el ambito de sus respectivas competencias;
El desarrollo planificado participativamente para transformar la realidad y el impulso de la
economia popular y solidaria con el proposito de erradicar la pobreza, distribuir
equitativamente los recursos y la riqueza, y alcanzar el buen vivir;
La generacién de condiciones que aseguren los derechos y principios reconocidos en la
Constitucion a través de la creacion y funcionamiento de sistemas de proteccion integral de
sus habitantes; e,
Los demas establecidos en la Constitucion y la ley.

Las Funciones que deben cumplir los Gobiernos Auténomos Descentralizados.

Art. 54.- Funciones.- Son funciones del gobierno auténomo descentralizado municipal las

siguientes:

a) Promover el desarrollo sustentable de su circunscripcion territorial cantonal, para garantizar la

realizacion del buen vivir a través de la implementacion de politicas publicas cantonales, en el

marco de sus competencias constitucionales y legales;

b) Disefiar e implementar politicas de promocion y construccion de equidad e inclusién en su

territorio, en el marco de sus competencias constitucionales y legales;
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c) Establecer el régimen de uso del suelo y urbanistico, para lo cual determinara las condiciones de
urbanizacion, parcelacion, lotizacion, division o cualquier otra forma de fraccionamiento de
conformidad con la planificacion cantonal, asegurando porcentajes para zonas verdes y areas

comunales;

d) Implementar un sistema de participacion ciudadana para el ejercicio de los derechos y la gestion

democratica de la accion municipal;

e) Elaborar y ejecutar el plan cantonal de desarrollo, el de ordenamiento territorial y las politicas
publicas en el ambito de sus competencias y en su circunscripcion territorial, de manera coordinada
con la planificacion nacional, regional, provincial y parroquia, y realizar en forma permanente, el

seguimiento y rendicién de cuentas sobre el cumplimiento de las metas establecidas;

f) Ejecutar las competencias exclusivas y concurrentes reconocidas por la Constitucién y la ley y
en dicho marco, prestar los servicios publicos y construir la obra publica cantonal correspondiente
con criterios de calidad, eficacia y eficiencia, observando los principios de universalidad,
accesibilidad, regularidad, continuidad, solidaridad, interculturalidad, subsidiariedad, participacion

y equidad,;

g) Regular, controlar y promover el desarrollo de la actividad turistica cantonal en coordinacion
con los demas gobiernos autbnomos descentralizados, promoviendo especialmente la creacion y

funcionamiento de organizaciones asociativas y empresas comunitarias de turismo;

h) Promover los procesos de desarrollo econdémico local en su jurisdiccion, poniendo una atencion
especial en el sector de la economia social y solidaria, para lo cual coordinara con los otros niveles

de gobierno;
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i) Implementar el derecho al habitat y a la vivienda y desarrollar planes y programas de vivienda

de interés social en el territorio cantonal;

J) Implementar los sistemas de proteccion integral del canton que aseguren el ejercicio garantia y
exigibilidad de los derechos consagrados en la Constitucién y en los instrumentos internacionales,
lo cual incluira la conformacion de los consejos cantonales, juntas cantonales y redes de proteccion
de derechos de los grupos de atencidn prioritaria. Para la atencion en las zonas rurales coordinara

con los gobiernos autbnomos parroquiales y provinciales;

K) Regular, prevenir y controlar la contaminacion ambiental en el territorio cantonal de manera

articulada con las politicas ambientales nacionales;

) Prestar servicios que satisfagan necesidades colectivas respecto de los que no exista una explicita
reserva legal a favor de otros niveles de gobierno, asi como la elaboracion, manejo y expendio de

viveres; servicios de faenamiento, plazas de mercado y cementerios;

m) Regular y controlar el uso del espacio publico cantonal y, de manera particular, el ejercicio de

todo tipo de actividad que se desarrolle en él la colocacion de publicidad, redes o sefializacion;

n) Crear y coordinar los consejos de seguridad ciudadana municipal, con la participacion de la
Policia Nacional, la comunidad y otros organismos relacionados con la materia de seguridad, los
cuales formulardn y ejecutaran politicas locales, planes y evaluacion de resultados sobre

prevencion, proteccion, seguridad y convivencia ciudadana;

0) Regular y controlar las construcciones en la circunscripcion cantonal, con especial atencion a

las normas de control y prevencion de riesgos y desastres;
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p) Regular, fomentar, autorizar y controlar el ejercicio de actividades econdémicas, empresariales o
profesionales, que se desarrollen en locales ubicados en la circunscripcion territorial cantonal con

el objeto de precautelar los derechos de la colectividad,;

q) Promover y patrocinar las culturas, las artes, actividades deportivas y recreativas en beneficio

de la colectividad del canton;

r) Crear las condiciones materiales para la aplicacion de politicas integrales y participativas en

torno a la regulacién del manejo responsable de la fauna urbana;

s) Fomentar actividades orientadas a cuidar, proteger y conservar el patrimonio cultural y memoria

social en el campo de la interculturalidad y diversidad del cantén; vy,

t) Las demas establecidas en la ley.

1.4. Marco Conceptual

Servicio: Toda actividad o beneficio que una parte ofrece a otra, son esencialmente intangibles. Su
produccidn no esta ligada necesariamente a un producto fisico (Kotler, 1996).

Los servicios son actividades de naturaleza intangible en las que participan un proveedor y un
cliente, generando satisfaccion para este ultimo, a partir de actos e interacciones, que son contactos

sociales (Lethinen, 1982).

Segun las Normas ISO 9000: 2000. El servicio es el resultado de la interfaz entre proveedor y

cliente y por actividades internas del productor, con el fin de responder a las necesidades del cliente.

Quejas: Se puede definir como la manifestacion por parte de una persona (cliente habitualmente)

de disconformidad con algo o alguien (Garcia, 2006).
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Reclamaciones: Se puede definir como el hecho de pedir o exigir con derecho o con instancia algo

de un modo formal (Garcia, 2006).

Proceso: Segun las Normas ISO: 9001. Es el conjunto de actividades que estan interrelacionadas
y que pueden interactuar entre si. Estas actividades transforman los elementos de entrada en

resultados, para ello es esencial la asignacidn de recursos.

Los procesos constan de:

Elementos de entrada y salida, los cuales pueden ser tangibles o intangibles. Los resultados pueden

ser también no intencionados como por ejemplo la contaminacion ambiental.

Clientes y partes interesadas que tengan necesidades y expectativas en los procesos, ellos son los

que definiran los resultados que requiere un determinado proceso.

Sistemas de medicion para proporcionar informacion sobre el desempefio del proceso. Cualquier
resultado deberia ser analizado para poder determinar si existe necesidad de aplicar algun tipo de

accion correctiva o de mejora.

Proceso Operativo: Estos procesos estan destinados a llevar a cabo las acciones que permiten
desarrollar las politicas y estrategias definidas para la empresa para dar servicio a los clientes.
Constituyen las actividades primarias de la cadena de valor y afectan el objetivo central de la
organizacion en relacion con la satisfaccion del cliente, son propios de la actividad de la empresa.
De estos procesos se encargan los directores funcionales, que deben contar con la cooperacion de

los otros directores y de sus equipos humanos (Torres, 2014).

Proceso critico: Proceso de importancia alta o viral para la institucion (Norma Técnica de Gestion

de Procesos, 2013).
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Gestion de procesos: Pretende mejorar la eficiencia y eficacia de la organizacion para alcanzar los
objetivos definidos, lo que implica a su vez aumentar la satisfaccion del cliente mediante la

satisfaccion de sus requisitos. (1S0:9001, 2008)

Calidad: Cumplir los requisitos y normas precisas. Su lema es “hacerlo bien a la primera vez y

conseguir cero defectos” (Croshy, 1996).

Calidad de servicios: Servicio conjunto de prestaciones accesorias de naturaleza cuantitativa o
cualitativa, que acompafia a la prestacién principal, consista esta en un producto o servicio (Larrea,

1991) .

Calidad y satisfaccion del cliente: Establece que la satisfaccion (o insatisfaccion) de un cliente
viene determinada por la impresidn que éste experimenta después de una compra, como resultado
de la disconformidad, positiva 0 negativa, entre las expectativas del cliente y los sentimientos

derivados de su experiencia (Oliver, 1980).

Productividad: Es una medida de la eficiencia econdmica que resulta de la relacion entre los

recursos utilizados y la cantidad de productos o servicios elaborados (Combeller, 1999).

Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial: Principales instrumentos para ordenar el
territorio son los Planes de Desarrollo y Ordenamiento Territorial, para los cuales se usa la

abreviacion PDyOT, de acuerdo al marco normativo.

Satisfaccion del cliente: Se define como el agrado que experimenta el cliente después de haber

consumido un producto o servicio.

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los

requisitos.
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Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados

planificados.
Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Gobierno por Resultados: Es el conjunto de conceptos, metodologias y herramientas que permite
orientar las acciones del gobierno y sus instituciones al cumplimiento de objetivos y resultados

esperados en el marco de mejores practicas de gestion.

Gobierno por Resultados implementa sistemas de monitoreo, medicion y control que fundamentan
la toma de decisiones y el establecimiento medidas correctivas, para asegurar la méxima eficacia,
eficiencia y efectividad del desempefio de la Administracion Publica, la consecucion de los

objetivos de gobierno y su mejora continua.

La aplicacion de GPR permitira una gestion eficiente de los planes estratégicos, planes operativos,
riesgos, proyectos y procesos institucionales, en los distintos niveles organizacionales (Norma

Técnica de Gestion de Procesos, 2013).

Administracion por procesos: Es un conjunto de actividades sistematicas realizadas en una
institucion, con el propésito de mejor continuamente la eficacia y la eficiencia de su operacién para
proveer servicios y productos de calidad que satisfagan las necesidades y expectativas del

ciudadano, beneficiario o usuario (Norma Técnica de Gestion de Procesos, 2013).

Automatizacion de procesos: Es un grupo de actividades mediante las cuales se lleva el flujo de
un proceso manual hacia una herramienta se software, que representan sus entradas, salidas o

entregables, su recorrido, roles, usuarios y datos necesarios para cada actividad del proceso.
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Permitiendo controlar tiempos de ejecucion, cronologia, camino recorrido, actividades

complementarias y participantes. (Norma Técnica de Gestion de Procesos, 2013)

Cadena de Valor Institucional: Es un esquema que permite describir el desarrollo de todas las
actividades de una institucion para generar valor al ciudadano, beneficiario 0 usuario en
cumplimiento a su mision. La cadena de valor institucional esta conformada por un conjunto de
macro procesos y delimita la actuacion y los resultados de una institucién y sus relaciones

interinstitucionales (Norma Técnica de Gestion de Procesos, 2013).

Cliente de un proceso: Persona natural o juridica que utiliza o recibe el producto/ servicio del

proceso. Los clientes de un proceso pueden ser de los siguientes tipos:

Cliente interno: persona o unidad administrativa que pertenece a la misma institucién, tales como:

servidores publicos, direcciones, subsecretarias, etc.

Cliente externo: Se define como cliente externo al receptor del producto generado en el proceso
que no pertenece a la misma institucién, puede ser definido como ciudadano, empresa,

organizacion o gobierno (Norma Técnica de Gestidn de Procesos, 2013)

1.5. Hipdtesis

Hipotesis General

H1: La gestion de los procesos operativos incide en el nivel de satisfaccion de los usuarios de la

Direccidn de Gestion Territorial del GADMUR

Ho: La gestion de los procesos operativos no incide en el nivel de satisfaccion de los usuarios de

la Direccion de Gestion Territorial del GADMUR
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Hipotesis Especificas

Hipotesis Especifica 1: La dimension de Fiabilidad se relaciona con la dimension de Accesibilidad

Hipotesis Especificas 2: La dimension de Expectativa se relaciona con la dimension de Tiempo

de respuesta

Hipotesis Especificas 3: La dimension de Tiempo de espera se relaciona con la dimensién de

Infraestructura

Hipotesis Especificas 4: La dimension de Confianza se relaciona con la dimension de

Profesionalidad

Hipotesis Especificas 5: La dimension de Elemento Tangible se relaciona con la dimension de

Eficiencia

1.6. Sistema de Variable

Definicion Nominal

Las variables a utilizar en esta investigacion son: Satisfaccion de los usuarios y Gestion de los

procesos, las cuales se definen como:

Satisfaccion de los usuarios: Se define como el agrado que experimenta el usuario después de

haber consumido un producto o servicio.

Gestion de los procesos: Pretende mejorar la eficiencia y eficacia de la organizacion para alcanzar

los objetivos definidos.

Definicion Conceptual
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Satisfaccion de los Usuarios: Philip Kotler, define la satisfaccion del cliente como el nivel del
estado de animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto

0 servicio con sus expectativas”.

Gestion de los procesos: Segun lanorma 1ISO 9001:2008 es un “conjunto de actividades que utiliza
recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en

resultados”.

Definicion Operacional

Satisfaccion de los Usuarios: Existen una serie de dimensiones o criterios distintos que
subyacen a los juicos de los consumidores sobre la calidad de un servicio, la calidad percibida, por
tanto es considerada como una variable multidimensional, siendo estas dimensiones (fiabilidad,
expectativas, tiempo de espera, confianza, Elemento Tangible) comunes a los juicios sobre
cualquier tipo de servicio.

Gestion de procesos: Pretende mejorar la eficiencia y eficacia de la organizacion para
alcanzar los objetivos definidos, lo que implica a su vez aumentar la satisfaccion del cliente

mediante la satisfaccion de sus requisitos.

En la Figura 2. Se puede observar la variable independiente y la variable dependiente con
sus respectivas dimensiones, con las cuales se generaron preguntas las mismas que permitieron

posteriormente analizar si existe una relacion entre las diferentes dimensiones.
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Figura 2 Sistema de Variables
Fuente: Elaboracion Propia

Definicion de las Variables:

Gestion de proceso

Eficiencia: Capacidad de cumplir en una forma adecuada una funcién

VD

Satisfaccion al

usuario

Accesibilidad: se refiere al nimero de personas dedicadas a la prestacion del servicio.

Profesionalidad: Se refiere al conocimiento de la ejecucion del servicio

Tiempo de respuesta: se refiere a la inmediatez en hacerse cargo de la demanda

Infraestructura: se refiere al soporte para generar una atencién adecuada

Satisfaccion al usuario

42

Fiabilidad: se basa en la percepcién del usuario sobre la capacidad de realizar el servicio de forma

fiable y cuidadosa.
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Expectativas: se basa en la percepcion del usuario respecto a las dudas que tenga acerca del
servicio.
Tiempo de espera: se basa en la percepcion del usuario de proporcionar un servicio rapido.
Confianza: se basa en la percepcion del usuario en cuanto a la cordialidad del servidor pablico.
Elemento tangible: se basa en la percepcion del usuario sobre los materiales que utilizan en la

prestacion del servicio.
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CAPITULO II
MARCO METODOLOGICO
2.1. Enfoque
“El enfoque cuantitativo tiene un proceso secuencial, deductivo, probatorio de hecho,
analiza la realidad objetiva, a través de la medicion de fendmenos, la utilizacion de
estadisticas, implementacion de experimentos y analisis de causa-efecto para la generalizacién

de resultados” (Hernandez, R., Fernandez, C. y Baptista, P., 2010).

La presente investigacion aplicard un enfoque Cuantitativo, basado en la “Gestion de
Procesos Operativos y su incidencia en la satisfaccion de los usuarios de los servicios de la
Direccion de Gestion Territorial del GAD Municipal del Canton Rumifahui al afio 20177, se
realizaran encuestas a los usuarios para conocer su grado de satisfaccion, es cuantitativa porque se
apoya en cifras numéricas.

2.2. Tipologia
2.2.1. Por su finalidad Aplicada

La investigacion es aplicada, debido a que pretende determinar como la gestidn de procesos
incide en la satisfaccion del usuario, para ello, se realiza la busqueda de informacién es decir se
aspira resolver un problema puntual de la realidad.

2.2.2. Por las fuentes de informacion Mixto

Se utilizara para esta investigacion fuentes primarias y secundarias, para el inicio de la

investigacion se utilizé fuente secundaria con una fase de investigacion documental o bibliogréfica,

articulos cientificos con relacién al tema a desarrollar, luego se empleara fuentes primarias en lo
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que se aplicara encuestas a los usuarios de la Direccion de Gestion Territorial del GAD Municipal
del Canton Rumifahui.

2.2.3. Por las unidades de analisis Insitu

La investigacion por unidades de analisis serd de tipo Insitu, porque se realizara la
investigacion en el lugar de los hechos.
2.2.4. Por el control de las variables No experimental

El presente estudio por el control de variables es de tipo no experimental, porque no existe
manipulacion de las variables a estudiar, por lo que se limita a observar el comportamiento en el
cual se presentan las variables.
2.2.5. Por el alcance Correlacional

El alcance es Correlacional, porque se va a buscar la relacién o grado de asociacién que
existe entre la satisfaccion de los usuarios (variable dependiente) y la gestion de procesos (variable
independiente).
2.3. Poblacion y muestra

En lo que respecta a la poblacién a analizar dentro de la presente investigacion se tomo
como base el nimero de tramites que ingresan a atencion al ciudadano que se obtuvo por parte de
los servidores de la Direccion de Gestion Territorial, teniendo asi una poblacion conformada por

450 usuarios en un mes.

Para el calculo de la muestra se aplicara la férmula de una poblacién finita:

. zz*p*q*N
o (e2x(N—1))+z2xp*q

n
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Los parametros segun (Sampieri, 2014), donde:
n= Tamafio de la muestra
N= es el universo o tamafio de la poblacion

z= constante obtenida a través de los niveles de confianza que se asigne al proyecto de
investigacion. El porcentaje minimo para que una investigacion sea confiable es del 95% que

representa el (1,96)

Py g = son las posibilidades “p” de que si ocurra y “q” de que no ocurra (p+g=1). Cuando no

€C_ .9 [Pl

tenemos marcos de muestreo previos, usamos un porcentaje estimado de 50%, para “p” 'y “q”.

e= es el error de la muestra que se espera obtener, es decir la diferencia que puede existir entre el
resultado obtenido de la investigacion a una muestra de la poblacion y el que se obtendria si se
preguntaria al total de la misma. Los niveles de errores mas comunes que se fijan en la investigacion
son de 5% y 1%. Se usaré el 5%.

1,962 * 0,5 * 0,5 * 450
n =
(0,052 x (450 — 1)) + 1,962 * 0,5 % 0,5

3,8416 * 0,25 * 450
n=
(0,0025 * (449)) + 3,8416 * 0,25

B 432,18
"~ 1,1225 + 0,9604

n
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432,18

= 20829

n = 207 usuarios

La encuesta se aplicara a 207 usuarios.

2.4. Operacionalizacion de variables
En la Tabla 2. Se observa las variables con las que se va a trabajar para formular la encuesta, la
definicién de las mismas, sus respectivas dimensiones, preguntas a realizar a la muestra resultante,

los componentes de cada pregunta y los niveles de medida.



Tabla 2
Operacionalizacion de variables
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Objetivo General: Analizar la gestién de los procesos operativos y su incidencia en la satisfaccién de los usuarios de los servicios de la Direccion de Gestién
Territorial del GAD Municipal del Cantén Rumifiahui con el fin de proponer alternativas de mejora a estos procesos, que eleven el nivel de satisfaccion de los

usuarios.
Variable Definicion Dimensién Preguntas Componentes Niveles de medida  Técnica/lnst
rumento
Factores Anélisis de las Género Género Masculino Escala Nominal Encuesta/
Demograficos comunidades Femenino Cuestionario
humanas a partir de Procedencia Procedencia Urbano Escala Nominal Encueta/Cues
la estadistica Rural tionario
Satisfaccion del Se define como el Fiabilidad El interés que a) Nada Satisfactorio Escala Ordinal Encuesta/

usuario V.
Dependiente

agrado que
experimenta el
cliente después de
haber consumido
un producto o
servicio.

Expectativa

Tiempo de espera

Confianza

demostro el servidor
publico para resolver
el tramite, fue:

La informacién que
recibio para la
realizacion de su
tramite o para la
recepcion de su
servicio, fue:

El tiempo que esperd
para realizar el
tramite, fue:

La confianza que me
transmitio el servidor
publico, fue:

b) Poco Satisfactorio
¢) Indiferente

d) Muy Satisfactorio
e) Sumamente
Satisfactorio

a) Nada Satisfactorio
b) Poco Satisfactorio
¢) Indiferente
d) Muy Satisfactorio
e) Sumamente
Satisfactorio
a) Nada Satisfactorio
b) Poco Satisfactorio
¢) Indiferente
d) Muy Satisfactorio
e) Sumamente
Satisfactorio
a) Nada Satisfactorio
b) Poco Satisfactorio
¢) Indiferente
d) Muy Satisfactorio

Escala Ordinal

Escala Ordinal

Escala Ordinal

Cuestionario

Encuesta/Cue
stionario

Encuesta/Cue
stionario

Encuesta/
Cuestionario

CONTINUA
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Gestién de Procesos
V. Independiente

Pretende mejorar la
eficienciay
eficacia de la
organizacion para
alcanzar los
objetivos
definidos, lo que
implica a su vez
aumentar la
satisfaccién del
usuario mediante la
satisfaccién de sus
requisitos.

Elemento Tangible

Eficiencia

Tiempo de respuesta

Accesibilidad

Profesionalidad

Los medios (pagina
web del municipio,
volantes) para difundir
la informacion sobre
los diferentes tramites,
fueron:

La cantidad de
requisitos que me
solicitaron para
realizar el/los tramites,
fueron:

El tiempo que se
demoro el servidor
publico en despachar
el tramite solicitado,
fue:

La modalidad de
atencioén de un solo
servidor publico para
todos los tramites, le
parecio:

e) Sumamente
Satisfactorio
a) Nada Satisfactorio

b) Poco Satisfactorio
¢) Indiferente
d) Muy Satisfactorio

e) Sumamente
Satisfactorio

a) Nada Satisfactorio
b) Poco Satisfactorio
¢) Indiferente
d) Muy Satisfactorio

€) Sumamente
Satisfactorio

a) Nada Satisfactorio
b) Poco Satisfactorio
¢) Indiferente
d) Muy Satisfactorio

e) Sumamente
Satisfactorio

a) Nada Satisfactorio
b) Poco Satisfactorio
¢) Indiferente

d) Muy Satisfactorio

e) Sumamente
Satisfactorio

a) Nada Satisfactorio

Escala Ordinal

Escala Ordinal

Escala Ordinal

Escala Ordinal

Escala Ordinal

Encuesta/
Cuestionario

Encuesta/
Cuestionario

Encuesta/
Cuestionario

Encuesta/
Cuestionario

CONTINUA
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Infraestructura

Satisfaccion Global Se quiere conocer Calidad
globalmente que
percepcion tienen

en general del

servicio recibido.

La claridad de los
procesos y
procedimientos de los
tramites, demostrado
por el servidor
publico, fue:

El espacio (fisico)
destinado para
procesar su tramite,
fue:

En términos generales.
El servicio que brind6
el servidor publico,
fue:

b) Poco Satisfactorio
c) Indiferente

d) Muy Satisfactorio
e) Sumamente

Satisfactorio

a) Nada Satisfactorio
b) Poco Satisfactorio
¢) Indiferente
d) Muy Satisfactorio

e) Sumamente
Satisfactorio
a) Nada Satisfactorio

b) Poco Satisfactorio
¢) Indiferente

d) Muy Satisfactorio

e) Sumamente
Satisfactorio

Escala Ordinal

Escala Ordinal

Encuesta/
Cuestionario

Encuesta/
Cuestionario

Encuesta/
Cuestionario

Fuente: Elaboracién Propia
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2.5. Procedimiento para la recoleccién y analisis de informacion
Una vez definida y estructurada la encuesta se procede a la recoleccion de datos, a traves
de la aplicacion de la misma de forma directa a los usuarios de los servicios de la Direccion de

Gestion Territorial del GADMUR, el proceso se divide en 4 etapas:

Etapas Actividades Tiempo
1 Validacion de la encuesta 1 semana
2 Aplicacion de la encuesta 3 semanas
3 Organizacion y tabulacion de los 1 semana
resultados.
4 Analisis de los resultados obtenidos. 1 semana

Se inici6 con las encuestas el dia 9 de febrero y se finalizo el 27 de febrero del 2018,
posteriormente se organiz6 la informacién y se tabul6 en el programa IBM SPSS vy finalmente se

realizd el analisis de los resultados que se obtuvieron.

2.6. Instrumentos
Para el desarrollo del presente estudio, se aplicara un cuestionario estructurado a los

usuarios que utilizan los servicios de la Direccién de Gestion Territorial del GADMUR.

Para la variable dependiente denominada Satisfaccion al usuario, se ha seleccionado cinco
dimensiones que son: fiabilidad, expectativa, tiempo de espera, confianza y elemento tangible,
basadas en la teoria de soporte de la investigacion para posteriormente analizar si dichas variables
tienen una correlacion. Para la variable independiente denominada Gestion de procesos se ha
utilizado cinco dimensiones que son: eficiencia, tiempo de respuesta accesibilidad, profesionalidad

e infraestructura.
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Se realizara una pregunta por cada dimension teniendo un total de 10 preguntas, se utilizd
la escala de Likert con 5 opciones de respuesta; donde 1 representa Nada Satisfactorio, 2 Poco

Satisfactorio, 3 Indiferente, 4 Satisfactorio y 5 Muy Satisfactorio.

2.7. Técnicas de Validacion
El juicio de expertos es una aproximacion cualitativa Gtil que ayuda a verificar la fiabilidad
de una investigacion, esta busca hallar ciertos consensos entre la opinién de un conjunto de expertos

en un tema en cuestion (Martinez, 2001).

Para validar la encuesta se evalu6 a 10 expertos conocedores del tema de satisfaccion del
usuario y de gestion de procesos, de esta manera se verificara la fiabilidad de las preguntas que se

aplicaran a los usuarios de la Direccidn de Gestion Territorial del GADMUR.

Se establecio un formato claro, comprensible y rapido de 10 preguntas con una escala de
Likert del 1 al 5; siendo 1 Nada Satisfactorio, 2 Poco Satisfactorio, 3 Indiferente, 4 Satisfactorio y

5 Muy Satisfactorio.

Con las aportaciones de los expertos se modificaron ciertas preguntas, que permitiran

conocer de manera satisfactoria la percepcion de los usuarios de la Direccion de Gestion Territorial.
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CAPITULO Il
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
3.1. Estadistica Descriptiva
Se realizara el analisis de datos obtenidos, con el objetivo de describir el comportamiento

y caracteristicas de los mismos mediante graficos y tablas.

ANALISIS UNIVARIADO.

Tabla 3
Fiabilidad
El interés que demostrd el servidor publico para resolver el tramite, fue:
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vaélido Satisfactorio 117 56,5 56,5 56,5
Muy Satisfactorio 90 43,5 43,5 100,0
Total 207 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccion de Gestion Territorial GADMUR

El interés que demostré el servidor publico para resolver el tramite, fue:

Bl satisfactorio
.Muy Satisfactorio

Figura 3 Fiabilidad » o
Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccion de Gestion Territorial GADMUR
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Analisis e Interpretacion

El interés que demostro el servidor pablico para resolver el tramite, fue: el 43,5% muy
satisfactorio y el 56,5% satisfactorio, del total de usuarios entrevistados de la Direccion de Gestidn

Territorial.

Tabla 4
Expectativa

La informacion que recibi6 para la realizacion de su tramite o para la recepcion de su servicio, fue:

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Indiferente 2 1,0 1,0 1,0
Satisfactorio 111 53,6 53,6 54,6
Muy Satisfactorio 94 454 454 100,0
Total 207 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccion de Gestién Territorial GADMUR

La informacion que recibio para la realizacion de su tramite o para la recepcion
de su servicio, fue:

M indiferente
M satisfactorio

Muy
Satisfactorio

Figura 4 Expectativa
Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccion de Gestion Territorial GADMUR
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Analisis e interpretacion

La informacion que recibid para su tramite o para la recepcion de su servicio, fue: el 45,4%
muy satisfactorio, el 53,6% satisfactorio y el 10% indiferente del total de usuarios entrevistados de
la Direccion de Gestion Territorial.

Tabla 5
Tiempo de espera

El tiempo que esperé desde que tomo el turno hasta ser llamado a ventanilla, fue:

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Valido Nada Satisfactorio 16 7,7 7,7 7,7
Poco Satisfactorio 64 30,9 30,9 38,6
Indiferente 26 12,6 12,6 51,2
Satisfactorio 58 28,0 28,0 79,2
Muy Satisfactorio 43 20,8 20,8 100,0

Total 207 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccion de Gestién Territorial GADMUR

El tiempo que esperod desde que tomo el turno hasta ser llamado a ventanilla, fue:

Nada
-Satisfactorio

Poco
.Satisfactorio

[lIndiferente
M satisfactorio

Muy
Satisfactorio

Figura 5 Tiempo de espera

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccion de Gestion Territorial GADMUR
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Analisis e interpretacion
El tiempo que esperd el usuario desde que tomo el turno hasta ser llamado a ventanilla, fue:
el 20,8% muy satisfactorio, el 28% satisfactorio, el 12,6% indiferente, 30,9% poco satisfactorio y

el 7,7% nada satisfactorio del total de usuarios entrevistados de la Direccion de Gestion Territorial.

Tabla 6
Confianza
La confianza que me transmitio el servidor publico, fue:
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vaélido Satisfactorio 120 58,0 58,0 58,0
Muy Satisfactorio 87 42,0 42,0 100,0
Total 207 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccion de Gestion Territorial GADMUR

La confianza que me transmitié el servidor publico, fue:

M satisfactorio

Muy
Satisfactorio

Figura 6 Confianza
Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccion de Gestion Territorial GADMUR
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Analisis e interpretacion
La confianza que transmitio el servidor publico, fue: el 42% muy satisfactorio y el 58%

satisfactorio del total de usuarios entrevistados de la Direccion de Gestién Territorial.

Tabla 7
Elemento Tangible

Los medios (pagina web del municipio, volantes) para difundir la informacion sobre los diferentes tramites,

fueron:

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje

acumulado
Valido Nada Satisfactorio 48 23,2 23,2 23,2
Poco Satisfactorio 97 46,9 46,9 70,0
Indiferente 13 6,3 6,3 76,3
Satisfactorio 19 9,2 9,2 85,5
Muy Satisfactorio 30 145 14,5 100,0

Total 207 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccion de Gestién Territorial GADMUR

Los medios (pagina web del municipio, volantes) para difundir la informacion
sobre los diferentes tramites, fueron:

Nada
.Satisfactorio

Poco
Satisfactorio

[lindiferente
M satisfactorio

Muy
IjSaltisfactc:nrio

Figura 7 Elemento Tangible
Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccién de Gestion Territorial GADMUR
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Analisis e interpretacion
Los medios (pagina web del municipio, volantes) para difundir la informacion sobre los
diferentes tramites, fueron: el 14,5% muy satisfactorio, el 9,2% satisfactorio, 6,3% indiferente, el
46,9% poco satisfactorio y el 23,2% nada satisfactorio del total de usuarios entrevistados de la

Direccion de Gestién Territorial.

Tabla 8
Eficiencia
La cantidad de requisitos que me solicitaron para realizar el/los tramites, fueron:
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vélido Poco Satisfactorio 25 12,1 12,1 12,1
Indiferente 71 34,3 34,3 46,4
Satisfactorio 84 40,6 40,6 87,0
Muy Satisfactorio 27 13,0 13,0 100,0
Total 207 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccion de Gestién Territorial GADMUR

La cantidad de requisitos que me solicitaron para realizar elllos tramites, fueron:

Poco
.Satisfactorio
M indiferente
[[Isatisfactorio

Muy
-Satisfactorio

Figura 8 Eficiencia
Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccién de Gestion Territorial GADMUR
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Analisis e interpretacion
La cantidad de requisitos que me solicitaron para realizar el/los tramites, fueron: El 13%
Muy satisfactorio, 40,6% satisfactorio, 34,3% indiferente y el 12,1% poco satisfactorio del total de
usuarios entrevistados de la Direccion de Gestion Territorial.

Tabla 9
Tiempo de demora

El tiempo que se demoro el servidor publico en despachar el tramite solicitado, fue:

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vaélido Poco Satisfactorio 58 28,0 28,0 28,0
Indiferente 84 40,6 40,6 68,6
Satisfactorio 38 18,4 18,4 87,0
Muy Satisfactorio 27 13,0 13,0 100,0
Total 207 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccion de Gestion Territorial GADMUR

El tiempo que se demoré el servidor publico en despachar el tramite solicitado,
fue:

Poco
-Satisfactorio

Eindiferente
[ Isatisfactorio

Muy
-Satisfactorio

Figura 9 Tiempo de demora
Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccion de Gestion Territorial GADMUR
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Anélisis e interpretacion

El tiempo que se demoro el servidor publico en despachar el tramite solicitado, fue: el 13%
muy satisfactorio, el 18,4% satisfactorio, el 40,6% indiferente y el 28% poco satisfactorio del total
de usuarios entrevistados de la Direccion de Gestion Territorial.

Tabla 10
Accesibilidad

La modalidad de atencién de un solo servidor publico para todos los tramites, le parecio:

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Poco Satisfactorio 84 40,6 40,6 40,6
Indiferente 24 11,6 11,6 52,2
Satisfactorio 53 25,6 25,6 77,8
Muy Satisfactorio 46 22,2 22,2 100,0
Total 207 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccion de Gestion Territorial GADMUR

La modalidad de atencion de un solo servidor publico paratodos los tramites, le
parecio:

Poco
Satisfactorio

M indiferente
[ Isatisfactorio

Muy
.Satisfactorio

Figura 10 Accesibilidad
Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccion de Gestion Territorial GADMUR
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Analisis e interpretacion
La modalidad de atencion de un solo servidor publico para todos los tramites, le parecio: el
22,2% muy satisfactorio, 25,6% satisfactorio, 11,6% indiferente y 40,6% poco satisfactorio del

total de usuarios entrevistados de la Direccién de Gestion Territorial.

Tabla 11
Profesionalidad

La claridad de los procesos y procedimientos de los tramites, demostrado por el servidor publico, fue:

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vaélido Satisfactorio 133 64,3 64,3 64,3
Muy Satisfactorio 74 35,7 35,7 100,0
Total 207 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccion de Gestion Territorial GADMUR

La claridad de los procesos y procedimientos de los tramites, demostrado por el
servidor publico, fue:

M satisfactorio

Muy
.Satisfactorio

Figura 11 Profesionalidad
Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccién de Gestion Territorial GADMUR
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Analisis e interpretacion
La claridad de los procesos y procedimientos de los tramites, demostrado por el servidor
publico, fue: el 35,7% muy satisfactorio y 64,3% satisfactorio del total de usuarios entrevistados

de la Direccion de Gestion Territorial.

Tabla 12
Infraestructura
Las condiciones fisicas del lugar destinado para entregar su tramite, fue:
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Vaélido Nada Satisfactorio 62 30,0 30,0 30,0
Poco Satisfactorio 77 37,2 37,2 67,1
Indiferente 8 3.9 3,9 71,0
Satisfactorio 33 15,9 15,9 87,0
Muy Satisfactorio 27 13,0 13,0 100,0
Total 207 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccion de Gestién Territorial GADMUR

Las condiciones fisicas del lugar destinado para entregar su tramite, fue:

Nada
.Satisfactorio

Poco
Satisfactorio

[lindiferente
Ml satisfactorio

Muy
I:IS:atisfalctorio

Figura 12 Infraestructura
Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccion de Gestion Territorial GADMUR
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Analisis e interpretacion
Las condiciones fisicas del lugar destinado para entregar su tramite, fue: el 13% muy
satisfactorio, 15,9% satisfactorio, 3,9% indiferente, 37,2% poco satisfactorio y el 30% nada

satisfactorio del total de usuarios entrevistados de la Direccion de Gestién Territorial.

Tabla 13
Calidad
En términos generales. El servicio que brindo el servidor publico, fue:
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido Indiferente 11 53 53 53
Satisfactorio 125 60,4 60,4 65,7
Muy Satisfactorio 71 34,3 34,3 100,0
Total 207 100,0 100,0

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccion de Gestién Territorial GADMUR

En términos generales. El servicio que brindo el servidor publico, fue:
M indiferente
M satisfactorio

Muy
I:ISE;ltisfalctorio

Figura 13 Calidad
Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccion de Gestion Territorial GADMUR
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En términos generales. El servicio que brindo6 el servidor publico, fue: el 34,3% muy

satisfactorio, el 60,4% satisfactorio y 5,3% indiferente del total de usuarios entrevistados de la

Direccion de Gestién Territorial.

3.2. Estadistica Inferencial (Comprobacion de Hipdtesis)

Para la comprobacion de la hipotesis: Si la gestion de los procesos incide o no en el nivel

de satisfaccion de los usuarios de la Direccion de Gestién Territorial del GADMUR, se utilizaran

herramientas estadisticas como el SPSS. Los datos se presentaran en tablas y gréaficos estadisticos,

se realizara los siguientes andlisis: Tablas de contingencia o cruces y Chi-cuadrado.

ANALISIS BIVARIADO

Tablas de Cruces o Contingencia

Tabla 14

Tabla cruzada pregunta 1y 8

Tabla cruzada Dimensién de Fiabilidad - Accesibilidad

El
interés
que
demostr
oel
servidor
publico
para
resolver
el
tramite,
fue:
Total

Satisfactori
0

Muy
Satisfactori
o

Recuent
0
% del
total
Recuent
0
% del
total

Recuent
0
% del
total

La modalidad de atencion de un solo servidor publico para

Poco
Satisfactori
0

68
32,9%
16

7,7%

84

40,6%

todos los tramites, le parecio:

Indiferent
e

14
6,8%
10

4,8%

24

11,6%

Satisfactori
0

32
15,5%
21

10,1%

53

25,6%

Muy
Satisfactori
0

3
1,4%
43

20,8%

46

22,2%

Total

117
56,5%
90

43,5%

207

100,0
%

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccién de Gestion Territorial GADMUR
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Tabla 15
Prueba chi-cuadrado pregunta 1y 8

Pruebas de chi-cuadrado

Valor 9l Significacion asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 67,550? 000
Razén de verosimilitud 75,674 000
Asociacion lineal por lineal 55,560 000
N de casos validos 207

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 10,43.

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccion de Gestion Territorial GADMUR
Interpretacion

Como se puede observar en la Tabla 14. El interés que demostré el servidor pablico para
resolver el tramite, representa a la dimension de fiabilidad y la modalidad de atencion de un solo
servidor publico para todos los tramites, representa a la dimension de accesibilidad, en la Tabla 15.
Se observa una significacion de 0.00 es decir menor a 0.05, las variables se asocian.

Tabla 16
Tabla cruzada pregunta 2y 7

Tabla cruzada Expectativa-Tiempo de Respuesta

El tiempo que se demord el servidor publico en Total
despachar el tramite solicitado, fue:
Poco Indiferent Satisfactori Muy
Satisfact e 0 Satisfactori

orio 0
La Indiferente Recuento 0 2 0 0 2
informacio % del total 0,0% 1,0% 0,0% 0,0% 1,0%
n que Satisfactori Recuento 37 63 11 0 111
recibio 0 % del total 17,9% 30,4% 5,3% 0,0%  53,6%
para la Muy Recuento 21 19 27 27 94
realizacién Satisfactori % del total 10,1% 9,2% 13,0% 13,0%  45,4%
de su 0
tramite o
para la
recepcion
de su
servicio,
fue:

CONTINUA
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Total

Recuento
% del total

58
28,0%

38 27 207
18,4% 13,0% 100,0
%

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccién de Gestion Territorial GADMUR

Tabla 17

Prueba chi-cuadrado pregunta 2y 7

Pruebas de chi-cuadrado

Chi-cuadrado de Pearson

Razon de verosimilitud

Asociacion lineal por lineal

N de casos validos

Valor

63,9102
75,976
37,960

207

Significacion asintética
(bilateral)
,000

,000
,000

a. 4 casillas (33,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,26.

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccion de Gestion Territorial GADMUR

Interpretacion

Como se puede observar en la Tabla 16. La informacion que recibio para la realizacion de

su tramite o para la recepcion de su servicio, representa a la dimensidn de expectativa y el tiempo

que se demoro el servidor publico en despachar el tramite solicitado, representa a la dimensién de

tiempo de respuesta, en la Tabla 17. Se observa una significacién de 0.00 es decir menor a 0.05

esto quiere decir que las variables estan asociadas.

Tabla 18

Tabla cruzada pregunta 3y 10

Tabla cruzada Tiempo de espera-Infraestructura

Las condiciones fisicas del lugar destinado para entregar su Total
Nada Poco Satisfacto Muy
Satisfa Satisfacto rio Satisfacto
ctorio rio rio
El Nada Recuento 15 0 0 0 16
tiempo Satisfacto % del 7,2% 0,0% 0,0% 0,0% 7,7%
que rio total
esperoé Recuento 20 34 5 3 64

CONTINUA
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desde Poco % del 9,7% 16,4%
que Satisfacto total
tomo el rio
turno Indiferent Recuento 10 12
hasta e % del 4,8% 5,8%
ser total
llamado Satisfacto Recuento 14 23
a rio % del 6,8% 11,1%
ventanil total
la, fue: Muy Recuento 3 8
Satisfacto % del 1,4% 3,9%
rio total
Total Recuento 62 77
% del 30,0% 37.2%
total

1,0%
1
0,5%

3
1,4%

1
0,5%

8
3,9%

2,4%
2
1,0%

12
5,8%

14
6,8%

33
15,9%

1,4%

0,5%

2,9%

17
8,2%

27
13,0%

30,9
%

26
12,6
%
58
28,0
%
43
20,8
%
207
100,
0%

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccion de Gestion Territorial GADMUR

Tabla 19
Pruebas de chi-cuadrado pregunta 3y 10

Pruebas de chi-cuadrado

Valor
Chi-cuadrado de Pearson 91,6932
Razén de verosimilitud 90,790
Asociacion lineal por lineal 53,414
N de casos validos 207

16
16

Significacion asintética

(bilateral)

a. 10 casillas (40,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,62.

,000
,000
,000

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccién de Gestion Territorial GADMUR

Interpretacion

Como se puede observar en la Tabla 18. El tiempo que esper6 desde que tomé el turno hasta

ser llamado a ventanilla, representa a la dimensién de tiempo de espera y las condiciones fisicas

del lugar destinado para entregar su tramite, representa a la dimension de infraestructura, en la

Tabla 19. Se observa una significacion de 0.00 es decir menor a 0.05 esto quiere decir que las

variables estan asociadas.
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Tabla cruzada pregunta 4y 9
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Tabla cruzada Confianza-Profesionalidad

La claridad de los procesos de

los trdmites, demostrado por el

servidor publico, fue:

Satisfactorio

La confianza que me Satisfactorio Recuento 116
transmitio el servidor % del 56,0%
publico, fue: total
Muy Recuento 17
Satisfactorio % del 8,2%
total
Total Recuento 133
% del 64,3%
total

Muy
Satisfactorio

4
1,9%

70
33,8%

74
35,7%

Total

120
58,0%

87
42,0%

207
100,0%

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccién de Gestion Territorial GADMUR

Tabla 21

Prueba chi-cuadrado pregunta 4y 9

Pruebas de chi-cuadrado

Valor
Chi-cuadrado de Pearson 130,615¢2
Correccion de continuidad® 127,279
Razo6n de verosimilitud 148,887
Prueba exacta de Fisher
Asociacion lineal por lineal 129,984
N de casos validos 207

gil Significacion
asintotica
(bilateral)
1 ,000
1 ,000
1 ,000
1 ,000

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 31,10.

b. Solo se ha calculado para una tabla 2x2

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccion de Gestion Territorial GADMUR
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Interpretacion
Como se puede observar en la Tabla 20. La confianza que me transmitio el servidor publico,
representa a la dimensién de confianza y la claridad de los procesos de los tramites, demostrado
por el servidor pablico, representa a la dimension de profesionalidad, en la Tabla 21. Se observa
una significacién de 0.00 es decir menor a 0.05 esto quiere decir que las variables estan asociadas.

Tabla 22
Tabla cruzada pregunta 5y 6

Tabla cruzada Elemento Tangible-Eficiencia

La cantidad de requisitos que me solicitaron para Total
realizar el/los tramites, fueron:
Poco Indiferent  Satisfactori Muy
Satisfact e 0 Satisfactori
orio o}

Los Nada Recuento 4 29 13 2 48
medios Satisfactorio % del total 1,9% 14,0% 6,3% 1,0% 23,2%
(pagina Poco Recuento 16 31 47 3 97
web del Satisfactorio % del total 7,7% 15,0% 22,7% 1,4% 46,9%
municipi Indiferente Recuento 0 2 9 2 13
o, % del total 0,0% 1,0% 4,3% 1,0% 6,3%
volantes) Satisfactorio Recuento 4 7 4 4 19
para % del total 1,9% 3,4% 1,9% 1,9% 9,2%
difundir Muy Recuento 1 2 11 16 30
la Satisfactorio % del total 0,5% 1,0% 5,3% 7,7% 14,5%
informaci
on sobre
los
diferentes
tramites,
fueron:
Total Recuento 25 71 84 27 207

% del total 12,1% 34,3% 40,6% 13,0% 100,0

%

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccién de Gestion Territorial GADMUR

Tabla 23
Prueba chi-cuadrado pregunta5y 6

Pruebas de chi-cuadrado

Valor al Significacion asintdtica
(bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 81,3842 12 ,000

CONTINUA
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Razén de verosimilitud 73,219 12 ,000
Asociacion lineal por lineal 30,227 1 ,000
N de casos validos 207

a. 7 casillas (35,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 1,57.

Fuente: Encuesta a los usuarios de la Direccién de Gestion Territorial GADMUR

Interpretacion

Los medios (pagina web del municipio, volantes) para difundir la informacién sobre los
diferentes tramites representa a la dimension de Elemento Tangible y la cantidad de requisitos que
me solicitaron para realizar el/los tramites representa a la dimensién de Eficiencia, en la Tabla 23.
Se observa una significacion de 0.00 es decir menor a 0.05 esto quiere decir que las variables estan
asociadas.

Obteniendo una significacion del 0,000 menor a 0,05 con las diferentes dimensiones
agrupadas, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis de trabajo (H1): La gestion de
los procesos incide en el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Direccidn de Gestion Territorial

del GADMUR.

3.3. Conclusiones y Discusion

Lo que se puede evidenciar con los resultados obtenidos, que el problema no radica en si,
en la ventanilla de atencion al ciudadano, al contrario se puede asegurar que la calidad del servicio
en general, percibido por los entrevistados es satisfactorio, el servidor publico demuestra interés
para resolver los tramites, transmite confianza, lo cual es importante para saber llegar al usuario,
proporciona informacion adecuada para la realizacion de los tramites. Con la prueba estadistica de
Chi cuadrado, se evidencio que la percepcion del usuario acerca del tiempo que esperd desde que

tomo el turno hasta ser llamado a ventanilla se relaciona con las condiciones fisicas del lugar
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destinado para entregar su trdmite lo que representa en un 7% nada satisfactorio y para un 30.9%
poco satisfactorio, por lo que se acumulan las carpetas y no existen espacio suficiente para su
archivo, y por este motivo el mismo servidor publico sube las carpetas a los técnicos lo que provoca
la insatisfaccion del usuario por esperar demasiado tiempo, por otra parte los medios (pagina web
del municipio, volantes) para difundir la informacion sobre los diferentes tramites y la cantidad de
requisitos solicitados para realizar el/los tramites representan un 23,2% nada satisfactorio y un
40,9% poco satisfactorio ), por lo que se analizaran los tramites correspondientes y se identificaran

los procesos criticos para ser mejorados.
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CAPITULO IV
PROPUESTA
5.1. Tema

Manual de Procesos Criticos para la Direccion de Gestion Territorial del GADMUR

5.2. Antecedentes

De los resultados obtenidos en la investigacion realizada, se evidencid que la gestion de los
procesos incide en la satisfaccion al usuario, debido a que la cantidad de requisitos que se solicitan
para realizar el/los tramites, es poco satisfactorio en un 12,1%, e indiferente en un 34,3%, es decir
que los usuarios no muestran una actitud positiva ni negativa, esto se debe al desconocimiento que
existe en cuanto a las normativas por ejemplo la Ley Organica de Ordenamiento Territorial, uso
y gestion de suelo, que en uno de sus articulos menciona que la informacidn que posee la institucion
no debe ser solicitada a los usuarios, y por ende ellos asimilan que todo lo que les piden es
satisfactorio con un 40,6%, con referencia a la modalidad de atencion de un solo servidor publico
para todos los tramites, es poco satisfactorio en un 40,6%, por el hecho que se acumula gente y
solo existe una persona en ventanilla, y eso genera diversos problemas, uno de ellos es que no
existe un direccionamiento adecuado, en el momento de trasladar los documentos al back-office,
en cuanto a la infraestructura es un problema grave debido a que el espacio es reducido y se
traspapelan los documentos, las carpetas receptadas no alcanzan en el anaquel destinado para su
colocacion, por lo que la percepcion del usuario es nada satisfactorio (30%) y poco satisfactorio

(37,2%).

Por tal motivo y para la solucion de la problematica de la Direccion de Gestion Territorial

del GADMUR, se realizara la elaboracion de un manual de procesos para dicho departamento.
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5.3. Objetivo de la propuesta
Fortalecer la gestion de los procesos operativos de la Direccion de Gestion Territorial del
GADMUR, identificando, documentando y analizando los procesos criticos y contribuyendo con

la mejora eficiente y eficaz de la gestion a través de procesos apropiados.

5.4. Ambito de aplicacion
Direccion de Gestion Territorial
La direccién cuenta con doce profesionales que representan el back office, y una persona
como front office, que se encuentra en ventanilla, receptando todos los tramites y verificando que
cumplan con los requisitos establecidos.
Misién
Planificar especialmente el canton, gestionar el territorio y desarrollar los sectores urbanos
mediante instrumentos técnicos y pardmetros de regulacion del suelo, del espacio publico, del
sistema vial y de las edificaciones, de manera articulada con otras entidades y niveles de gobierno,
alineados a las politicas cantonales de desarrollo y objetivos institucionales (GADMUR, 2018).
Atribuciones y Responsabilidades
e Coordinar con las unidades administrativas los proyectos para el desarrollo urbano y rural
a realizarse en el canton;
e Aprobar planos de proyectos arquitectdnicos y urbanisticos;
e Otorgar los permisos para la aprobacion de planos de los proyectos particulares
arquitectonicos y urbanisticos;

e Establecer el régimen de uso y ocupacion del suelo cantonal;
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e Coordinar la elaboracion de anteproyectos y proyectos de equipamiento urbano,
conservacion y rehabilitacion del Centro Histérico;
e Analizar y resolver sobre temas técnicos en materia de su competencia;

5.5. Modelo tedrico de la propuesta

Mapeo de
procesos

/7

Medicion de los Levantamiento
procesos de informacion
4

Implementacion Disefio de
de procesos procesos
P P

Figura 14 Etapas de metodologia a aplicar
Fuente: (Cadena, 2016)

Mapeo de procesos

El mapa de procesos es un grafico que indica los procesos de una organizacion, también revela a
que se dedica la organizacion y que le permite proyectarse al futuro, se basa en la clasificacion

general de los procesos los cuales son gobernantes, productivos y de apoyo (Cadena, 2016).
Levantamiento de informacion

Para el levantamiento de la informacion de los procesos y subprocesos, es recomendable considerar

el nivel mas bajo de desagregacion que se encuentre en el inventario de procesos. Primero se debe
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hacer una recopilacién de la informacion existente, revisar la documentacion, informar y socializar

con los involucrados acerca del trabajo a realizar (Cadena, 2016).
Disefio de procesos

Con la informacion levantada se contintia a elaborar los diagramas de flujo, fichas de procesos,
descripcidn de actividades y documentacién complementaria que dependera de cada organizacion

(Cadena, 2016).
Implementacion de procesos

Después del disefio de los procesos, lo que sigue es la implementacion, la documentacion y la

elaboracion del manual se considera solo un 15% de la gestion en base a procesos (Cadena, 2016).
Medicién de los procesos

Tiene como objetivo dar a conocer los resultados que estan generando los procesos y si estos se
relacionan con lo planificado, para esto es necesario establecer indicadores en cada proceso que

permita determinar la capacidad, eficiencia y eficacia (Cadena, 2016).



76

MANUAL DE PROCESOS GADMUR

REVISION:

APROBACION:

Xr ‘IRUMNAHU\ ) l\D/AE\z:SION: N0.001
Y Procesos Criticos CODIGO:
MANUAL DE PROCESOS CRITICOS
GESTION TERRITORIAL DEL GADMUR
FECHA ELAESRR:ADO REVISADO POR: | APROBADO POR:
2018/03/20 ONA
LLUMIQUINGA
DANIELA
ALEXANDRA
REVISION FECHA ALTERACIN OBSERVACIONES




77

REVISION:
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P .
' Procesos Criticos CODIGO.

CARACTERIZACION DE LA EMPRESA
a. Resefa historica

Cantén Rumifahui

En el Decreto N. 169, del 31 de Mayo de 1938 por medio del General Alberto Enriquez
Gallo, elevo a la categoria de Canton, a la Parroquia de Sangolqui con el nombre del heroico

indigena Rumifiahui (Plan de Desarrollo y Ordenamiento Territorial, 2014).
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Rumifiahui

Es uno de los ocho cantones que integran la provincia de Pichincha, se encuentra una gran
parte en el Valle de los Chillos, su capital es la ciudad de Sangolqui. (Plan de Desarrollo y

Ordenamiento Territorial, 2014).

El Gobierno Auténomo Descentralizado de Rumifiahui estd ubicado en el centro de la
ciudad, en las calles Espejo y Montufar, cuenta con 23 Direcciones las cuales pretenden
entregar un servicio al puablico para promover el desarrollo integral de la comunidad,

mejorando Sus procesos.
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b. Estructura Organizacional

ESTRUCTURA ORGANICA POR PROCESOS - GADMUR

PROCESOS ADIETIVOS DE

PROCURADURIA
SINDICA

AUDITORIA
INTERNA

DIRECCION DE
COMUNICACION
SOCIAL

DIRECCION DE
PLANIFICACION
INSTITUCIONAL

ASESORIA

PROCESOS ADJETIVOS DE APOYO

»
p »
i

<
< N

PROCESOS  SUSTANTIVOS

» <

PROCESOS ADSCRITOS

Figura 15 Estructura Organica por procesos-GADMUR

Fuente: (GADMUR, 2018)
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c. Productos/ Servicios

DESARROLLO URBANO:

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Certificados de normas particulares;

Planos arquitectonicos;

Permisos de construccion;

Devolucién de los fondos de garantias;

Legalizacion de construcciones de acuerdo a normativa municipal;
Bajas de titulos de crédito emitidos por la Direccidn;

Emision de permisos para rotulacion;

Emision de permisos de ubicacién para antenas telefonicas;
Emision de permisos para la utilizacién de espacios publicos y municipales;
Emision de autorizacion para trabajos varios;

Certificacién de compatibilidad de uso de suelo;

Informe técnico para la factibilidad de fraccionamientos del suelo;
Informe técnico para la aprobacidn de integraciones parcelarias;
Informe técnico para la restructuracion parcelaria;

Informe técnico para las declaratorias de propiedad horizontal,
Generar la normativa urbanistica;

Plan de uso y ocupacidn de espacio publico;

Plan vial y planes complementarios de reordenamiento vial;

Reformas de normativa sobre uso y ocupacion de espacio puablico, actuaciones urbanisticas y sistema vial.
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d. Clientes

Los ciudadanos estan conscientes de su posicion como clientes por ende exigen mas

informacion, esperan recibir servicios de calidad.

e. Proveedores
Los proveedores del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal del Canton Rumifiahui,

son los ciudadanos, por los aportes en impuestos, al igual que las empresas publicas y privadas.

f. Competencia
La relacién entre el Estado y la ciudadania, se establece de una forma monopélica, por ende no
hay como elegir entre alternativas diferentes a una institucién que no sea la municipalidad para

obtener permisos 0 pagar impuestos.
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I\ B
¥ % RQUMINAHU

*"l >
A.r_', 1.,__4‘& GOBIERNO MUNICIPAL

Constituirse para el afio 2020 en un
Gobierno Auténomo Descentralizado
con un modelo de gestion
administrativa, técnica participativa y
operativa que fundamente su accionar

Principios y Valores
Solidaridad, Subsidiariedad,
Equidad interterritorial,
integracion y participacion

ciudadana. en el bienestar de la comunidad, a
través de un proceso de mejoramiento
continuo de calidad y eficiencia de los
servicios que potencie la
productividad, constituyéndose en una
poblacién apta para invertir y vivir en

_armonia.
Mision
Somos una organizacion de gobierno
local que promueve el desarrollo y Politicas

bienestar integral de la comunidad de
manera eficiente, honesta y
responsable, involucrando la
participacion ciudadana en pro del
bienestar comun.

De calidad

Figura 16 Direccionamiento Estratégico

Fuente: (GADMUR, 2018)
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CADENA DE VALOR

Es un conjunto de actividades, tiene como finalidad disefiar, fabricar, comercializar, entregar y

apoyar a su producto (Cadena, 2016).

En la Figura 17 se puede observar las actividades sustantivas de la Direccion de Gestion

Territorial.
Gestion de i
| (Gestion de i
hp;ﬂbam?n de Espacio Piblico Efﬂiggi
royectos y Municipal
Arquitectonicos

Figura 17 Cadena de Valor
Fuente: (GADMUR, 2018)
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INTRODUCCION

El proposito del manual de procesos es establecer lineamientos de las actividades realizadas en la
Direccién de Gestion Territorial, el cual contribuird con la mejora de los procesos en un futuro

mediante la innovacién y actualizacion de los mismos.

El presente manual tiene el fin de identificar, documentar y analizar los subprocesos que
desempefia la Direccion de Gestion Territorial del GADMUR, permitiendo alcanzar los objetivos

de la organizacion, también contribuye orientando al personal de esta direccion.

Es importante mencionar que el manual de procesos criticos es la base del sistema de calidad y de
mejoramiento continuo de manera eficiente y eficaz, pero el éxito no radica en el simple hecho de
desarrollarlo, si no en la aplicacion practica de los procesos documentados en el mismo, por ende
es una herramienta que debe ser modificada y actualizada siempre y cuando sea autorizado por la

Direccion.

Objetivo del Manual de Procesos Criticos

Estandarizar de los procesos de la Direccion de Gestidn Territorial para el manejo de los tramites

de acuerdo a la normativa vigente.

Alcance del Manual

El presente manual sera realizara para los procesos criticos de la Direccidn de Gestion Territorial.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Actividad: es la suma de las tareas que se agrupan en un procedimiento para facilitar su gestion.

La secuencia ordena de actividades da como resultado un proceso o subproceso.

Bizagi: Software utilizado para diagramar, documentar y simular procesos, usando la notacion

estandar Business Process Model and Notation-BPMN.

Caracterizacion: Herramienta que describe como funciona un proceso, permite identificar el

objetivo, el alcance, responsable, recursos, entradas y salidas, controles de cada proceso.

Flujograma: diagrama que muestra graficamente la descripcién secuencial de actividades, que

conforma un procedimiento.

Indicador: caracteristica especifica, observable y medible permite mostrar los cambios y progresos

de un determinado proceso.

Manual de procesos: herramienta necesaria para asegurar el correcto funcionamiento de la

empresa.

Mapa de procesos de la Direccion: representacion grafica de la interrelacion de procesos.

Proceso: Segun las Normas ISO: 9001. Es el conjunto de actividades que estan interrelacionadas

y que pueden interactuar entre si. Estas actividades transforman los elementos de entrada en
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resultados, para ello es esencial la asignacion de recursos. Se encuentra dentro del macro proceso,

corresponden a las diferentes unidades de la Direccion del GADMUR.

Proceso critico: Proceso de importancia alta o viral para la institucion (Norma Técnica de Gestion

de Procesos, 2013).

Productividad: Es una medida de la eficiencia econdmica que resulta de la relacion entre los

recursos utilizados y la cantidad de productos o servicios elaborados (Combeller, 1999).
Subproceso: Son las agrupacion de los procesos.

MAPA DE PROCESOS
MAPA DE PROCESOS-GADMUR

PROCESOS GOBERNANTES

-

CIUDADANIA

CIUDADANIA

PROCESOS SUSTANTIVOS

WECESIDADES
A
EXPECTATIVAS

SATISFACCION

PROCESOS ADJETIVOS DE APOYO
YASESORIA

Figura 18 Mapa de Procesos-GADMUR
Fuente: (GADMUR, 2018)
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Inventario de procesos

Listado de los procesos y subprocesos de la Direccion de Gestion Territorial, para la codificacion
se utilizara el cédigo alfanumérico, donde las letras nos indican el proceso y el nimero la jerarquia

que le compone representa al subproceso.

Tabla 24
Inventario de Procesos
Jerarquizacion Nombre Céd.
APROBACION DE PROYECTOS ARQUITECTONICOS A
Emision de certificados de normas particulares Al
Aprobacion de Planos Arquitectonicos A2
Generacion de permisos de construccion A3
Legalizacién de construcciones de acuerdo a normativa municipal A4
Devolucidn de los fondos de garantias A5
Bajas de Titulos de Crédito emitidos por la Direccion A.6
GESTION DE ESPACIO PUBLICO Y MUNICIPAL B
PROCESOS
SUSTANTIVO
Elaboracién de permisos para rotulacion B.1
Elaboracion de permisos de ubicacion para antenas telefénicas B.2
Elaboracion de permisos para la utilizacién de espacios publicos y municipales B.3

CONTINUA
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Autorizacion para trabajos varios B.4
plan de uso y ocupacion de espacio publico B.5
Certificacién de compatibilidad de uso de suelo B.6
Elaboracion de Informe Técnico para la factibilidad de fraccionamientos del B.7
suelo
Elaboracidon de Informe Técnico para la aprobacion de integracion parcelarias B.8

PROCESOS

SUSTANTIVO Elaboracion de Informe Técnico para la restructuraciones parcelarias B.9
Elaboracidon de Informe para la declaratorias de propiedad horizontal B.10
Elaboracidn de la normativa urbanistica B.11
GESTION DE ESPACIO PUBLICO MUNICIPAL C
Plan Vial y planes complementarios de reordenamiento vial C.l
Reforma de la normativa sobre uso y ocupacion de espacio publico, actuaciones C.2

urbanisticas y sistema vial

Fuente: Elaboracion Propia
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CARACTERIZACION DEL PROCESO I T rumiana
o4
NOMBRE DEL SUBPROCESO _Aprobacién de Planos Arquitectdnicos CODIFICACION A2 EDICION No. 0
PROPIETARIO DEL SUBPROCESO Responsable de Gestién Territorial REQUISITO DE LA NORMA FECHA 12/03/2018
ALCANCE Desde la atencion al usuario hasta la entrega del tramite al usuario
RECURSOS
FISICOS Herramientas: Mobiliario, Equipos ECONOMICOS Presupuesto Asignado
TECNICOS Software: Autocad, DTSy SGT RRHH Servidores Publicos
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Ciudadanos del Canton Rumifiahui

ENTRADAS

Formulario de Aprobacién de Planos
(Nuevos-Ampliacion- Modificacion)

Entrega de documentacién a ventanilla

Recibe y revisa la documentacion para aprobacion del plano de
construccidn, si tiene todo completo pasa al responsable,

caso contrario devuelve documentacion

El técnico revisa el certificado de normas particulares y compara la
informacion con el plano arquitecténico

Se aprueba o rechaza el plano y el informe se retira de archivo general

Usuario que demanda los servicios de GT

SALIDAS

n

OBJETIVO

INDICADORES

Aprobar planos de proyectos arquitecténicos que cumplan los
requisitos y normativa vigente.

Informe Revisién de Planos Arquitectonicos
Informe de Negacion de Planos Arquitecténicos

REGISTROS/ANEXOS

% de tramites de A. P Aprobados

% de tramites de A. P Rechazados

% Cumplimiento de tiempo de atencion

% de tramites atendidos en el tiempo ideal
% de tramites atendidos mensual

N

CONTROLES

COOTAD

Ordenanza de Zonificacion Uso y Ocupacion de Suelo
Normas Técnicas de Arquitectura

Ordenanzas Municipales

Normas de control interno

Caédigo de la camara de construccion

Formulario de Aprobacién de Planos

ELABORADO POR
Daniela Ofa

REVISADO POR
Yessenia Abarca

APROBADO POR
Edgar Pachacama

Figura 19 Caracterizacion del Proceso - Aprobacion de Planos Arquitectonicos

Fuente: Elaboracion Propia
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A.2 APROBACION DE PLANOS ARQUITECTONK.OS

USUARID

INICIO
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-

£ Formulario deaprobaddn de = =
g Flanos(Nuevos-Ampliaddn. MO
&= Modificacion] Comunica al usuariolos Devuelve la
g3 2 .
2 documentos faltantes documentacidn al usuario
23
23
s&
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Figura 20 Diagrama de flujo - Aprobacion de Planos Arquitectonicos
Fuente: Elaboracion Propia
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Haborado por: Daniela Ofia Fecha: 20/03/2018 Actualizado por:
EJECUTORES
VA (real) NVA (sin Valor agregado) 1 1 1 1 1
2 2
z 4
g £
3 g
Tiempo o ::' 8 E
Actividades Unitario o Z 8 2 S
N [vact VA (minutos) ES 2 c e I
Empresa 2 S @ o g
=} g o g o
5 Y o e
5 e 21zl g g
g gl 5 |¢
s © S 4 o o & ]
g o = = =4 a zZ o
@ 213 [§ |¢S = 4} 2 Q
o Ll = O << < o = (%2}
Entrega la solicitud para aprobacion de planos de
construccién junto con la 1 X
1 X documentacién(Requisitos)
X Recibe y revisa la documentacién para aprobacion 1 X
2 del plano de construccién a nivel macro
¢La documentacion esta completa? X
. . 5 X
3 |X NO: Comunica al usuario los documentos faltantes
Dewelve la documentacién al usuario y regresa al 5 X
4 |X inicio
Sl: Ingresa informacién en el sistema de Gestién 10 X
5 X Territorial (SGT)
X Entrega los documentos en fisico y digital al 60 X
6 Responsable de Desarrollo Urbana y Rural
x Recibe, revisa y entrega la documentacion al 60 X
7 técnico para aprobar los planos arquitecténicos
Recibe, Revisa el certificado de normas
X N . N 10 X
8 particulares (linea de fabrica)
Compara la informacién presentada en el CNP
X (Certificado de Normas Particulares)con el plano 20 X
9 arquitectonico. y las escrituras
¢El plano es aprobado? X
10 X SI: Realiza el informe de aprobacion de planos 5 X
11 X Envia al responsable de gestién Urba. y Rural 10 X
Recibe, revisa y aprueba el informe e ingresa la 10 X
12 X emisisén al Sistema de Gestién Territorial. y envia
X Entrega la documentacién a la Secretaria de 60 X
13 Gestién Territorial
X Recibe y entrega la documentacién Control y 60 X
14 Manejo de Archivo General, Fin.
X NO: Identifica la magnitud de la correccién a 25
15 realizarse
¢ Qué tamaiio de magnitud es?
PEQUENA: Localiza telefénicamente al 10 X
16|X Usuario/Arquitecténico/Proyectista
Comenta las correcciones a realizarse al Usuario- 5 X
17X Arquitecto
18X Recibe correcciones del Usuario-Arquitecto 480 X
19 X Continua con el PASO 10-14 145 X
X Recibe y entrega la documentacion a Control y 60 X
20 Manejo de Archivo General
GRANDES: Realiza el informe con las
observaciones y envia al Responsable de Gestion 10 X
21 X Urbana y Rural
Revisa el informe e ingresa la emisién al sistema 20 X
22 X de Gestién Territorial
Aprueba la negacién para la aprobacién de planos 10 X
23 X con el Informe en el Sistema
24 X CONTINUA PASO PASO 13y 14 120 X
Recibe y entrega la documentacién Control y
25 X Manejo de Archivo General 60 X
1262
Composicién de Actividades Total VAC | VAE P E M C A
Si IVA >= 75% Proceso Efectivo Actividades 25 5 8 5 0 4 0 3
SiIVA < 75% Proceso No Efectivo Tiempo Total (min) 1262 505 | 201 | 116 0 250 0 [180
Tiempo de Actividades (%) 100 40 | 15,9]9,192 0 19,81 0 14,3
Tiempo de Valor Agregado (min) 706
Indice de Valor Agregado (%) 55,94 DRNCECN NN FEECTIVVN

Figura 21 Valor Agregado-Aprobacion de Planos Arquitecténico
Fuente: Elaboracion Propia
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¢ P
NOMBRE DEL SUBPROCESO Generacion de permisos de construccion provisional CODIFICACION A.3 EDICION No. 0
PROPIETARIO DEL SUBPROCESO: Responsable de Gestién Urbana REQUISITO DE LA NORMA FECHA 12/03/2018
ALCANCE Desde la atencion al usuario hasta la entrega del tramite al usuario

RECURSOS
FISICOS Herramientas: Mobiliario, Equipos ECONOMICOS Presupuesto Asignado
TECNICOS Software: Autocad, DTSy SGT RRHH Servidores Publicos
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Ciudadanos del Cantén Rumifiahui

ENTRADAS

Permiso provisional de construccion y
Certificado de célculo y disefio

Entrega de documentacion a ventanilla

Recibe y revisa la documentacion para generacion de permiso de
construccién, si tiene todo completo pasa al responsable,

caso contrario devuelve documentacion

Se asigana a un técnico donde revisa la documentaciéon

sise aprueba el responsable envia la documentacién

para la generacion del Titulo de Crédito a rentas

sise rechaza, se realiza un informe y va archivo general

Usuario que demanda los servicios de GT

SALIDAS

"

OBJETIVO

INDICADORES

Generar los permisos para la aprobacién de planos de los proyectos
particulares arquitecténicos que cumplan los requisitos y normativa
vigente.

Documentacién para Titulo de Crédito

Informe desfavorable

REGISTROS/ANEXOS

% de tramites G.P.C. P Aprobados

% de tramites G.P.C. P Aprobados

% Cumplimiento de tiempo de atencién

% de tramites atendidos en el tiempo ideal
% de trdmites atendidos mensual

B

CONTROLES

COOTAD

Ordenanza de Zonificacién Uso y Ocupacion de Suelo
Normas Técnicas de Arquitectura

Ordenanzas Municipales

Normas de control interno

Codigo de la camara de construccion

Permiso provisional de construccion y

Certificado de célculo y disefio

ELABORADO POR
Daniela Ofia

REVISADO POR
Yessenia Abarca

APROBADO POR
Edgar Pachacama

Figura 22 Caracterizacion del Proceso - Generacion Permiso de Construccion

Fuente: Elaboracion Propia
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A3 GENERACION DE PERMISOS DE COMNSTRUCCION PROVISIONAL

USUAR IO

IMICIO

0]
Entrega la solicitud con
la documentaddn a

Atencidn al Cudadano

Ejempla: Permisa provisional de
conhstructidn y Certificada de
calculo y disefio

(ATENCION AL CUDADANO)

Revisa la documentadan
para la generaddn de
permiso de construcddn
nivel macra

h 4 ila documentadin esta
completa?

[ =
=
MO

\

Comunica al usuaialos
documentos faltantes

=
Devuelve la
documentacion al usuato

Ingresa informaddn en
el sistema de Gestidn
Territorial [SGT)

N B

Entrega los documentos
en fisico ydigital al
Responsable de Gestidn
Urbana

SECRETARLA DE GESTION| TECMICO ARGUITECTONICO DE RECEPCION
TERR ITOR AL

ﬁ‘-}En\fia la documentaddn
para la generaddin del

Titulo de Créditoa Gestidn
de Rentas

Registra la respuestay
enwia a &rchivo General

RESPONSABLE DE
GESTION URBANA

&

Recibe ¥ revisa la

documentacidn y asigna al
Analista de Gestidn Urbaria

=

Rewisa el documentoy o
firma para dewvoheral

Analista

La

documentacion

es aceptada

KLl

AMALISTA DE GESTIOM URBANA

Redbe, Revisa la
dacumentadidny planos

estructurales de
instalaciones

Ejempla: Ofido de
QObservaciones Pemiso
Provisional

[kled

&

Realiza el informe de
aprobacidny elfondo de
garantia

&=
Enwia el informey el fondo

de garantia al Responsable
de Gestidn Urbana

La
documentacidn
esaceptada

Ejemplo: Permiso
Provisional de construaddn
elnfarme deliquidaddn

&
Realiza un informe dirigicdo
al propietario indicando
todas las absenadones

=

Envia el infome al
Responsahle de Gestidn
Urbana

&
Escanealos dos
documentos, sube alsistema

de Gestion doameril

&
i
Enwiala documentaddn
complets a Secretaria
Gestidn Tertitorial

ﬁoﬂ

Escaneaelinfarmey sube
al sistema de Gestidn
documental [fisico ydigital)

=
Envia el informea la

Secretaria de Gestidn
Territorial

Figura 23 Diagrama de Flujo - Generacién Permiso de Construccion
Fuente: Elaboracién propia
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Baborado por: Daniela Ofia Fecha: 20/03/2018 Actualizado por:
EJECUTORES
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x Entrega la solicitud con la documentacion a
1 Atencién al Ciudadano 5 X
X Revisa la documentacion para la generacion de
2 permiso de construccién nivel macro 5 X
Entrega la solicitud para aprobacién de planos de
X construccién junto con la
3 documentacién(Requisitos) 1 X
¢La documentacién esta completa? X
4 |X NO: Comunica al usuario los documentos faltantes 5 X
Dewelve la documentacion al usuario y regresa al
51X inicio 5 X
Sl: Ingresa informacién en el sistema de Gestion
6 X Territorial (SGT) 5 X
X Entrega los documentos en fisico y digital al
7 Responsable de Gestién Urbana y Rural 10 X
X Recibe y revisa la documentacién y asigna al
8 Analista de Gestion Urb. y Rural 5 X
X Recibe, Revisa la documentacién y planos
9 estructurales de instalaciones 20 X
La documentacion es aceptada?
SI: Realiza el informe de aprobacién y el fondo de
10 X garantia 5 X
X Enwvia el informe y el fondo de garantia al
11 Responsable de Gestién Urbana 10 X
X Revisa el documento y lo firma para dewlver al
12 Analista 5 X
La documentacion es aceptada ? X
SI: Escanea los dos documentos, sube al sistema
13 X de Gestién documental 30 X
X Envia la documentacién completa a Secretaria
14 Gestién_Territorial 5 X
X Envia la documentacién para la generacion del
15 Titulo de Crédito a Gestion de Rentas, fin 10 X
No: Realiza un informe dirigido al propietario
16 X indicando todas las observaciones 30 X
17 X Envia el informe al Responsable de Gestién Urbana 10 X
X Revisa el documento y lo firma para dewolver al
18 Analista 5 X
No: Escanea el informe y sube al sistema de
19 X Gestion documental (fisico y digital) 30 X
X Enwvia el informe a la Secretaria de Gestiéon
20 Territorial 5 X
21 X |Registra la respuesta y envia a Archivo General 10 X
216
Composicién de Actividades Total VAC | VAE P E M C A
Si IVA >= 75% Proceso Efectivo Actividades 21 2 5 7 0 6 0 1
Si IVA < 75% Proceso No Efectivo Tiempo Total (min) 216 10 | 105 | 41 0 50 0 10
Tiempo de Actividades (%) 100 4,63 | 48,6 118,98 0 |23,1 0 4,63
Tiempo de Valor Agregado (min) 115
Indice de Valor Agregado (%) 53,24 PRNCFSN NN FFFCTIVO

Figura 24 Valor Agregado - Generacion Permiso de Construccion
Fuente: Elaboracién Propia
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CARACTERIZACION DEL PROCESO I T oMk
NOMBREDEL SUBPROCESO Devolucion de los fondos de garantias CODIFICACION A5 EDICION No. 0
PROPIETARIO DEL SUBPROCI Responsable de Gestion Urbana REQUISITO DE LA NORMA FECHA 12/03/2018
ALCANCE Desde la atencion al usuario hasta la entrega del tramite al usuario

RECURSOS
FISICOS Herramientas: Mobiliario, Equipos ECONOMICOS Presupuesto Asignado
TECNICOS Software: Autocad, DTSy SGT ; RRHH Servidores Publicos
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Ciudadanos del Cantén Rumifiahui El usuario envia la solicitud de Devolucion de fondos de Usuario que demanda los servicios de GT

garantia a Atencion al Ciudadano

El DAPAC analiza la devolucién de garantia

Se asigna un técnico para que vaya de inspeccion
Sino existe novedades, se realiza un informe y se

entrega a rentas

ENTRADAS Siexisten novedades se da un plazo, sino cumple con el SALIDAS
plazo se realiza un memorandiim de modificaciones
Solicitud Fondos de Garantia I y se entrega archivo general para su despacho Informe de Devolucion de Fondos de Garantia
OBJETIVO

Analizar si existe devolucion de fondos de garantia que cumplan los

requisitos y normativa vigente.

INDICADORES f REGISTROS/ANEXOS
% de devoluciones Rechazadas CONTROLES Solicitud Fondos de Garantia
% de devoluciones Aprobadas COOTAD
% Cumplimiento de tiempo de atencion Ordenanza de Zonificacion Uso y Ocupacién de Suelo
% de tramites atendidos en el tiempo ideal Normas Técnicas de Arquitectura
% de tramites atendidos mensual Ordenanzas Municipales

Normas de control interno
Cddigo de la cAmara de construccion

ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Daniela Ofia Yessenia Abarca Edgar Pachacama

Figura 25 Caracterizacion del Proceso - Devolucion de los Fondos de Garantias
Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 26 Diagrama de flujo - Devolucién de los Fondos de Garantias

Fuente: Elaboracion Propia
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Envia la solicitud de Dewolucion de fondos de ! : | {
X ) o ! 5 X i | |
1 garantia a Atencién al Ciudadano | | !
X Reqbe la solicitud y envia a DAPAC (fisico y 10 X
2 digital) .
X Pasa g Agua Potable andlisis de dewolucion de 10 [y § i
3 garantias ; b
Recibe la informacion y entrega al Responsable de
X . 10 X
4 Gestion Urbana
X Recibe, revisa la documentacion y remite al 5 \ X § ['
5 Técnico de Gestion Urhano ’ i
6 X Realiza el cronograma de visita de campo | ! 5 X
7 X Rewvisa las novedades en campo 60 PX
Existen novedades de campo? IX
X NO: Realiza el informe de devolucion de fondos de 30 ’ | X
8 garantiay enviaa GestionRentas |
Firma'y entrega el informe al Responsable de ! | !
X - - - 10 | | X |
9 Gestién Urbana en (fisico y digital) ! | {
X Rewvisa y firma el documento para enviar a la 10 { X
10 Secretaria de Gestion Territorial en (fisico y digital) | | {
Registra y envia la documentacion a Gestién de ! § §
X 10 ! X |
11 Rentas, fin
Sl Es necesariounplaze? | X
Si: Revisa las novedades en campo y continua con 3 | {
X 120 X
12 el PASO 7 ! 5 [
No: Realiza el informe de negacién de devolucion
X ) 30 X
13 de fondos de garantia y presenta las razones
X X Realiza el memorandim de modificaciones y envia 5 | § X [’
14 al Director de Gestion Territorial | | {
X Revisa el documento, firma y entrega a la 10 X
15 Secretaria de Gestion Territorial | " !
16 X |Registra el documento y envia a Archivo General 10 \ X P
340
Composicion de Actividades Total VAC|VAE[ P |E| M [C| A
Si IVA >= 75% Proceso Efectivo Actividades 16 0 5 6 |]0O[ 5 ]0] 1
SiIVA < 75% Proceso No Efectivo Tiempo Total (min) 340 190 | 100 0 | 45 | 0 | 10
Tiempo de Actividades (%) 100 0,00 155,88(29,41| 0,0 113,24 0,0 [ 2,94
Tiempo de Valor Agregado (min) 190
Indice de Valor Agregado (%) 55,88 PROCESO NO EFECTIVO

99

Figura 28 Valor Agregado - Devolucién de los Fondos de Garantias

Fuente: Elaboracion Propia
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CARACTERIZACION DEL PROCESO I T eummanu
NOMBRE DEL SUBPROCESO Elaboracion de permisos para rotulacion CODIFICACION B.1 EDICION No. 0
PROPIETARIO DEL SUBPROCI Responsable de Gestién Urbana REQUISITO DE LA NORMA FECHA 12/03/2018
ALCANCE Desde la atencion al usuario hasta la entrega del tramite al usuario

RECURSOS
FISICOS Herramientas: Mobiliario, Equipos ECONOMICOS Presupuesto Asignado
TECNICOS Software: Autocad, DTSy SGT ; RRHH ___Servidores Pablicos
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Ciudadanos del Cantén Rumifiahui

ENTRADAS

Solicitud para el permiso de rotulacion

=

Entrega la documentacion a Atencién al ciudadano
puede ser por: Sancién de Comisaria, Actividad nueva,
por actualizacion del permiso.

El Analista revisa la documentacion y clasifican las que
requieren inspeccion

sila documentacion no requiere inspeccion se elabora el
informe y la liquidacion

en caso que exceda el usuario decide si paga el
excedente y se elabora el informe y la liquidacién

Los informes revisa y firma el Analista, Responsable y
el Director

Usuario que demanda los servicios de GT

SALIDAS

"

OBJETIVO

INDICADORES

Elaborar permisos para la rotulacién que cumplan los requisitos y
normativa vigente.

Informe del Permiso de Publicidad

y Liquidacién

REGISTROS/ANEXOS

% de tramites de rotulacion Aprobados

% de tramites de rotulacion Rechazados
% Cumplimiento de tiempo de atencion

% de tramites atendidos en el tiempo ideal
% de tramites atendidos mensual

B T

CONTROLES

COOTAD

Ordenanza de Zonificacion Uso y Ocupacion de Suelo
Normas Técnicas de Arquitectura

Ordenanzas Municipales

Normas de control interno

Cédigo de la cAmara de construccion

Formato

Requisitos para la Obtencion de Permisos

ELABORADO POR
Daniela Ofia

REVISADO POR
Yessenia Abarca

APROBADO POR
Edgar Pachacama

Figura 28 Caracterizacion del Proceso - Permisos para rotulacion

Fuente: Elaboracion Propia
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B.1ELABORACION DE PERMISO PARA ROTULACION
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Figura 29 Diagrama de Flujo - Permisos para rotulacion

Fuente: Elaboracion Propia



103

VALOR AGREGADO Y CAPACIDAD INSTALADA
Direccién: Gestion Territorial Subproceso: ELABORACION DE PERMISOS PARA ROTULACION
Haborado por: Daniela Ofia Fecha: 20/03/2018 Actualizado por:
EJECUTORES
VA (real) NVA (sin Valor agregado) 1 1 1 1 1 1
e 2 2
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o le u w ©
< | |32 o| 4
S 2 =z | & o o
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[ s |E S 2 Tiempo | O |w o 6 %]
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a 2 S = < Unitario S b |o %] <
o [2[3 [§ [¢€ ) [} =S T =z
a |d |S |o |< (minutos) | 5 < |lo |x ol =
Entrega la documentacién a Atencién al
X ciudadano puede ser por: Sancién de Comisaria, 5 X
1 Actividad nueva, por actualizacién del permiso.
2 X Revisa la documentacion 5 X
la documentacion esta completa
NO: Comunica al usuario los documentos
X » 5 X
3 faltantes, entrega la documentacién
X SI: Entrega la documentaciéon a la Secretaria de 15 X
4 Gestion Territorial
X Recibe la documentacion y entrega al Responsable 15 X
5 de Desarrollo Urbano y Rural
X Revisa, sumilla, asigna a la unidad y enva al 15 X
6 Responsable del Desarrollo Urbano y Rrural
Revisa y asigna La documentacion al Analista de
X L o 15 X
7 Gestion Territorial
X Revisa la documentacién y clasifican las que 5 X
8 requieren inspeccion
Requiere la documentacion Inspeccion?
NO: Emite el informe con la actualizacién de los
X datos y envia al Responsable de Desarrollo Urbano 30 X
9 y Rural
X Revisa y firma el informe y envia a la Directora de 15 X
10 Gestion Territorial
X Revisa, firma y envia a la Secretaria de Gesti6n 15 X
11 Territorial
12 X Entrega la documentacion a Gestién de rentas 15 X
13 FIN
14 X Sl: Realiza el cronograma de ruta de inspeccién 10
X En la inspeccién de campo, verifica los datos que 20
15 presentaron en los documentos
Coincide los datos presentados con las medidas
reales?
Sl: Realiza el informe, la liquidacién y comunica a
X comisaria para que verifique si cumple y continua 30 X
16 con el PASO 10
X NO: Se le informa al usuario que debe modificar el 10 X
17 rotulo
El usuario paga el excedente?
X Sl: Se realiza informe positivo y la liquidacion del 30 X
excedente, Continua con el PASO 10
NO: Modifica el usuario en el tiempo oportuno
Sl: Realiza el informe, la liquidacién y comunica a
X comisaria para que verifique si cumple y continua 30 X
19 con el PASO 10
20 X NO: Se elabora un informe negativo de publicidad 30 X
21 X Se emite un memorando de negacién a Comisaria. 30 X
22 FIN
355
Composicion de Actividades Total VAC|VAE| P E M |C A
Si IVA >= 75% Proceso Efectivo Actividades 14 2 7 5 0 6 0 0
Si IVA < 75% Proceso No Efectivo Tiempo Total (min) 355 15160 75| O [105( O 0
Tiempo de Actividades (%) 100 4,2145,1(21,1) 0 |30 ] O 0
Tiempo de Valor Agregado (min) 175
Indice de Valor Agregado (%) 49,30 I PROCESO NO EFECTIVO

Figura 30 Valor Agregado - Permisos para rotulacion
Fuente: Elaboracion propia
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CARACTERIZACION DEL PROCESO I T rummanu
v
NOMBRE DEL SUBPROCESO Elaboraciéon de permisos para la utilizacion de espacios publicosi CODIFICACION B.3 EDICION No. 0
PROPIETARIO DEL SUBPROCESO Responsable de Gestién Urbana REQUISITO DE LA NORMA FECHA 12/03/2018
ALCANCE Desde la atencion al usuario hasta la entrega del tramite al usuario
RECURSOS
FISICOS Herramientas: Mobiliario, Equipos ECONOMICOS Presupuesto Asignado
TECNICOS Software: Autocad, DTSy SGT RRHH Servidores Publicos
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES

Ciudadanos del Cantén Rumifiahui

ENTRADAS

Solicitud para realizar eventos

Entrega la documentacién solicitada en Atencion al ciudadano

El responsable de Gt, asigna el tramite al analista de control
Coordina con Gestidn de Desarrollo Social y Cultura'y
Gestion de Promocidn Turistica si existen eventos de
desarrollo social o cultural

Si el pedido solicitado si genera conflictos, se rechaza y
manda el informe al archivo general

Si el pedido solicitado no genera conflictos

Es un pedido para evento social o privado?si es privado se
verifica si es un evento individual o que se repite cada afio?
Informa al solicitante que la copia de la factura a Empresa
Publica Municipal de Residuos Sélidos y la liquidacion
anterior afio son documentos validos como permisos de
uso de espacio publico si se repite cada afio

Evento individual realiza el informe de aprobacién del uso de
espacio publico y lo envia al Director de Gestién Territorial
El informe pasa al archivo general

Usuario que demanda los servicios de GT

=

SALIDAS

OBJETIVO

INDICADORES

Elaboracion de permisos para la utilizacién de espacios publicos y

municipales que cumplan los requisitos y normativa vigente.

Informe de Aprobaciéon Uso del
Espacio Publico
Oficio de Negacion

REGISTROS/ANEXOS

% de tramites de P.E.Py M Aprobados
% de tramites de P.E.P y M Rechazados
% Cumplimiento de tiempo de atencion
% de tamites atendidos en el tiempo ideal
% de tramites atendidos mensual

T

CONTROLES

COOTAD

Ordenanza de Zonificaciéon Uso y Ocupacion de Suelo
Normas Técnicas de Arquitectura

Ordenanzas Municipales

Normas de control interno

Cdadigo de la cAmara de construccién

Solicitud para realizar eventos

ELABORADO POR
Daniela Ofia

REVISADO POR
Yessenia Abarca

APROBADO POR
Edgar Pachacama

Figura 31 Caracterizacion- Permiso espacios publico y municipales

Fuente: Elaboracion propia
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B.3 ELABORACION DE PERMISOS PARA ESPACIOS PUBLICOS ¥ MUNICIPALES
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Figura 32 Diagrama de Flujo - Permisos para la utilizacién de espacios publicos

Fuente: Elaboracion Propia
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Subproceso: ELABORACION DE PERMISOS PARA ESPACIOS PUBLICOS Y MUNICIPALES

VA (real) NVA (sin Valor agre

ado)

VA
Empresa

VACI

Preparacion
Espera
Movimiento
Control

Archivo

Actividades

EJECUTORES

1

1 1

1

R

Tiempo
Unitario
(minutos)

USUARIO

[SECRETARIA DE GESTION TERRITORIAL
RESPONSABLE DESARROLLO URBANO

ATENCION AL CIUDADANO

[ANALISTA DE CONTROL URBANO Y RURAL{

DIRECTOR DE GESTION TERRITORIAL

Entrega la documentacion solicitada en Atencién
al ciudadano

Recibe la carpeta completa, registra y envia a la
Secretaria de Gestion Territorial

Registra la documentacion recibida y entrega al
Responsable de Gestion Urbana y Rural

10

Revisa la carpeta completa y asigna al Analista de
Control Urbano y rural

Revisa la solicitud reunido con el Director de
Gestién Territorial

10

Coordina con Gestion de Desarrollo Social y
Cultura y Gestion de Promocion Turistica si
existen eventos de desarrollo social o cultural

10

Determina la factibilidad de la dotacién del permiso
de acuerdo a la solicitud presentada

10

Verifica si el pedido se puede realizar y no genera
conflicto con eventos desarrollados por el Municipio

10

El pedido solicitado genera conflictos?

SI: Realiza un informe técnico mostrando la
negacion de la solicitud con los motivos y entrega
al Director de Gestién Territorial

30

10

Revisa el informe generado, firma, sella y regresa
el informe al Analista de Control Urbano y rural

11

Escanea el informe generado y lo envia al
Responsable de Gestion Urbana en formato fisi
digital

12

Revisa el informe con la notificacion y entrega a la
Secretaria de Gestion Territorial

13

Registra el documento y envia la documentacion a
Archivo General

14

NO: Verifica si se trata de un pedido para un
evento social/cultural o privado

Es un pedido para evento social o privado?

15

EVENTO PRIVADO: Realiza un informe para la
Empresa Publica Municipal de Residuos Sdlidos
sobre la cantidad de personas que van a asistir
(fecha y horario del evento) y entrega al solicitante,
informando que necesita la copia de cédula, el
informe aprobado, copia del ingreso del tramite.

30

16

Recibe la factura del pago de recoleccion de
basura generado por la Empresa Publica Municipal
de Residuos Sélidos

17

Realiza la liquidacion por uso del espacio publico
y lo envia a Gestion de Rentas

18

Verifica si se trata de un evento individual o se trata|
de un evento que se repite cada afno (fin de afo,
dia de la madre, dia de los difuntos, San Valentin,
Navidad, etc)

10

19

Es un evento individual o que se repite cada ano?

20

EVENTO DE CADA ANO: Informa al solicitante
que la copia de la factura a Empresa Publica
Municipal de Residuos Sdlidos y la liquidacion del
anterior afio son documentos validos como
permisos de uso de espacio publico y termina el
proceso

10

21

EVENTO INDIVIDUAL: Realiza el informe de
aprobacion del uso de espacio publico y lo envia al
Director de Gestiéon Territorial

30

22

Revisa el informe generado, firma, sella y regresa
el informe al Analista de Control Urbano y rural ...

23

Escanea el informe generado y lo envia al
Responsable de Gestion Urbana en formato fisico y
digital

24

Revisa el informe con la notificacion y entrega a la
Secretaria de Gestion Territorial

25

Registra el documento y envia la documentacion
Archivo General

Si IVA >= 75% Proceso Efectivo
Si IVA < 75% Proceso No Efectivo

Composicion de Actividades

Total

VAC| VAE

P

Actividades

25

1

9

Tiempo Total (min)

300

8
10 170

65

Tiempo de Actividades (%)

100

3,3 [ 56,7

21,7

ololo|m

ololo|n

Tiempo de Valor Agregado (min)

180

Indice de Valor Agregado (%)

60,00

Fuente: Elaboracion Propia

PROCESO NO EFECTIVO
Figura 33 Valor Agregado - Permisos para la utilizacion de espacios publicos
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D

MANUAL DE PROCESOS GADMUR

REVISION:

APROBACION:

RUMNAR

Procesos Criticos

VERSION: No.001

PAG:

CODIGO:

PROCESO:

GESTION DE ESPACIO PUBLICO Y MUNICIPAL (B)

SUBPROCESO:

CERTIFICACION DE

COMPATIBILIDAD DE USO DE SUELO (B.6)
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CARACTERIZACION DEL PROCESO I T eumimauu
A4
NOMBRE DEL SUBPROCESO Certificacion de compatibilidad de uso de suelo CODIFICACION B.6 EDICION No. 0
PROPIETARIO DEL SUBPROCI Responsable de Gestion Urbana REQUISITO DE LA NORMA FECHA 12/03/2018
ALCANCE Desde la atencion al usuario hasta la entrega del tramite al usuario
RECURSOS
FISICOS Herramientas: Mobiliario, EqQuipos ECONOMICOS Presupuesto Asignado
TECNICOS Software: Autocad, DTSy SGT RRHH Servidores Publicos
PROVEEDORES PROCESO CLIENTES
Ciudadanos del Canton Rumifiahui Entrega de documentacion a ventanilla Usuario que demanda los servicios de GT
Revisa, analiza el formulario que tipo de actividad
Clasifica las categorias y verifica si es necesario inspeccion.
Si en la categoria 1 se necesita inspeccion. Clasifica la zona
Realiza la inspeccién, si se solicita acta de compromiso,
ingresa al DTS y finaliza lo del inspector, simultaneamnete ‘i’
ENTRADAS se realizar el informe, se firma, se registra en DTS y pasa SALIDAS
archivo general para su despacho
Formulario de Emisién Normas Particulares Sino es necesario acta de compromiso, usuario firma el Informe de compatibilidad de uso de suelo
# se realizar el informe, se firma, se registra en DTS y pasa
archivo general para su despacho
OBJETIVO
Certificacion de compatibilidad de uso de suelo ue cumplan los
requisitos y normativa vigente.
INDICADORES REGISTROS/ANEXOS
% de tramites de CUS Aprobados CONTROLES Formulario de Emisién Normas Particulares
% de tramites de CUS Rechazados COOTAD Formato de Inspeccion
% Cumplimiento de tiempo de atencién Ordenanza de Zonificacién Uso y Ocupacion de Suelo Acta de Compromiso
% de tamites atendidos en el tiempo ideal Normas Técnicas de Arquitectura
% de tramites atendidos mensual Ordenanzas Municipales
Normas de control interno
Codigo de la camara de construccion
ELABORADO POR REVISADO POR APROBADO POR
Daniela Ofia Yessenia Abarca Edgar Pachacama

Figura 34 Caracterizacidn del Proceso - Certificacion de compatibilidad de uso de suelo
Fuente: Elaboracion Propia
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B.6 CERTFICACION COMPATELIDAD DE USO DE SUELO

ANALISTA DE DESARROLLO URBANO (RESPONSABLE)

ATENCIGN AL CIUDADANG

INICIO

£ Qué categoria es ?

CATEGORIS 2y 3

Haja de Control
Entrega-Recepddn
de tramites

& ecibe i rarmutaio en
forma fisica ydighal, de
emisicn de normas
particulares frmada y
sellada de agua potble.

-
(=
Revisa, analiza elformulatio
quetipo de acthidad
economica solidta el
sure

Formulario de
Emision Mormas
Particulares

fisn .
Registra el niimern de

tramite en la
matriz de Excel

e —

=)
Clasifica las categotas v
werifica si es necesario
Inspeccién,

Infarme de
Compatibilidad de
Uso de Sugla

»
>

CATEGORIS 1

&
Es necesario Registraen la hoja de
inspeccién Clasifica porzana controlyentregala
{afora) documentacién al Inspechor
L
NO Hoja de Contral  « -« -
Entrega-Recepidn ©
de trémites
o -
& Clasicl & D3 Elaborael Infome de Recibe, revisa y firma el
I“ﬂz;i?(‘?g:a;'j:h";;ﬁn d': Registralos nimero de + compatibiliclsd de uso de Informe de Compatibilidad Comparael nimera de
tramites asignados suelo de trdmites espedales de tramites asignados.
Inrarme 4 Eale (Par su complejidad) us0o de suelo
de uso desuela
J L J

ASISTENTE ADMNESTRATHO

& ]
Es
compatible 7

Recibe, revisayanaliz el
Informe si es compatible

()
& Entrega al Analista de
Gestidn Urbana los
Informes de compatibilidac
ono

J——

&
Elabara y firma el
Informe de compatibiicad
de uso de suelo

-

=
Elabora y firma el
Informe que noes
compatible de uso de suelo

Infarme de Mo
Compatibiidad de
Uso de Suelo

ANALKTA DE DESARROLLO URBANO

(INSPECTOR)

TERRITORIAL

DRECTOR DE GESTION | SECRETARIA DE GESTION

TERRITORIAL

CONTINUA
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B.6 CERTFICACKON COMPATBLIDAD DE USO DE SUELO

ANALKTA DE DESARROLLO URBANO (RESPONSABLE)

ASKTENTE ADMNETRATVO

Informe de No

nfarmne de
Compatibilidad
Compatibilidad

) &

elabora el Infome y

At de Indica al usuatie os !
i
| reuision
& €] (] &

( 2
= (FRenibereitsay escanes e [} ey
Entregalos Infomesal tramite en el sistema DTS Rt Bsigna l Asiserte
Director de Gesign envia a archivo Generd en T AdMINISt3t pars
Temitorial para suradsin y torma digital errega en P emisian de los Infomes
firma formafisica ala secrefara
los Informes. -
—
@
Recibe revisa elinfome de
epaEetin
&
Elabora ¥ sumilla &l
Informe de compativiigad
016 de uso de suelo
Pesssessssssassasanannnnnn, A
Acudeala ofidng, 0.

Ingresan enel sitema
DTS para que s¢ de por
terminad la Inspeaitn

Organiza lainspecon de
acuerdo aladirecddn del
predia conla clave catastral

Recibe y revisa en forma
fisicay digitalel farmuario
de normas partivieres

Acude acampo para
inspeccidn

Registra enel farmatn de
Inspection

Es necesario
una Ada de

ANALISTA DE DESARROLLO URBANO
(INSPECTOR)

SECRETARIA DE GESTION
TERRTORIAL

TERRITORIAL

compramiso?
E
Farmulario d e El Usuario firma
. r:(am‘as ------ S el Informe deinspecian
articulares Inspeccidn

RECTOR DE GESTION

r )
= & Recibe yregistra los
Recibe, revisa selay Informes de compatiicad
entrega al Analist de de de usa desuela en elsobre
Gestién Uibana para envié 2 Archivo
General en forma i Fin
L
e )
G
Rechie/retsayimalcs Entrega 3 12 Secretar los
Informes de compatiiidad
Infarmes de compaticiidad
onadeusa de sueo.
L

Figura 35 Diagrama de Flujo - Certificacion de compatibilidad de uso de suelo

Fuente: Elaboracion Propia
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ANALISIS DE PROCESOS
VALOR AGREGADO Y CAPACIDAD INSTALADA
Direccién: Gestion Territorial Subproceso: CERTIFICACION COMPATIBILIDAD DE USO DE SUELO
Elaborado por: Daniela Ofa Fecha: 20/03/2018 Actualizado por:
EJECUTORES
VA (real) NVA (sin Valor agregado) 1 1 1 1 1
3 z
2 g 2|z
S o = =
% 2 1e |8
Ele|Z|&|2
o | = = & [+
Tiempo| = = = i =
o Unitario| 2 2 s [& |3
VA Actividades (minuto 8 = =) 5 E;
N vAact Empresa s) = 2 5] o 5]
2|lE|lE|[8]|4
s (g8 | F|2| =
2|5 |2 |28
a ] w v} o
v 2 = & e
= o = = 2 a
2 & g g(°
=4 o = =] S = =
= s | E £ = = =
|z |2 |§ |8 = =
& i} = S =<
1 x Atencién al Ciudadano s x
Revisa el formulario en forma fisica y digital, de
x emision de normas particulares firmado y sellado 10
2 de agua potable.
x Revisa, analiza el formulario que tipo de actividad x
3 economica solicita el usuario. .
x Registra el niumero de tramite en la x
4 matriz de Excel
x Clasifica las categorias y werifica si es necesario 5 x
5 inspeccion. .
£ Qué categoria es ? . X
CATEGORIA 2y 3 X
CATEGORIA 1 X
Es necesario inspecci6on? (aforey | X
6 X SlI: _Clasifica por zona .5 X
x Registra en la hoja de control y entrega la 60 x
7 documentacion al Asistente Administrativo
Recibe y revisa en forma fisica y digital el 10 x
8 formulario de normas particulares
Organiza la inspeccién de acuerdo a la direccion 5 x
9 del predio_con la clave catastral
10 X Acude a campo para la inspeccion . X
11 X Registra en el formato de Inspeccién 20 X
Es necesario una Acta de compromiso? X
12 x Si: Indica _al usuario los requisitos faltantes 10 x
x NO: El USI..IaI'iO ﬁrm§ 10 x
el Informe de inspeccion
Acude a la oficina, elabora el Informe y entrega al
B . . 60 X
14 Analista de Gestion Urbana parasurevision | ~~
Ingresan en el sistema DTS para que se de por 15 x
15 terminada la Inspeccién, termina.
16 X Recibe revisa el Informe de Inspeccién .5 X
Asigna al Asistente Administrativo para la emision
X 10 x
17 de los Informes 0y T
18 X Recibe y revisa el Informe de inspeccién __5 X
x Elabora y sumilla el Informe de compatibilidad o 20 x
19 no deusodesuvelo 000000 -
20 DaS Recibe, revisa y analiza el Informe si es compatible 10 x
Es compatible ? X
Sl Elabora y firma el Informe de compatibilidad 20
21 de usodesuvelo 00OV T
NO: Elabora y firma el Informe que no es
. 20 X
22 compatible de uso de suelo
Entrega al Analista de Gestion Urbana los Informes
X - 10 X
23 de compatibilidad oo ... | "7
Recibe, revisa y firma el Informe de Compatibilidad
X 5 X
24 de uso de suelo
25 X Compara el namero de tramites asignados. .5 X
Entrega los Informes al Director de Gestion
x - N . ) 60 X
26 Territorial para su revision y firma
x Recibe, revisa y firma los Informes de 5
27 compatibilidad o no de uso de suelo.
x Entrega a la Secretaria los Informes de 10
28 compatibilidad _
x Recibe, revisa, sella y entrega al Analista de 10 x
29 Gestion Yrbana. Oy o
Recibe revisa y escanea el tramite en el sistema
X DTS y envia a archivo General en forma digital 60 X
30 entrega en forma fisica a la secretaria los Informes. |
Recibe y registra los Informes de compatibilidad
X de uso de suelo en el sobre para envié a Archivo 10 X
31 General en forma fisica, fin.
CATEGORIAL X
Es necesario inspeccién ? (aforoy | x
NO: Clasifica la documentacion para la
x inspeccién y elaboracion del Informe de 20 X
32 compatibilidad deusodesuelo |
33 x Registra los numero de tramites asignados 5 x
x Elabora el Informe de compatibilidad de uso de 20 x
34 suelo de tramites especiales (Por su complejidad
35 X PASA AL NUMERAL 26 al 31 60 X
36 < PASA AL NUMERAL 20 al 31 100 x
815
Composicion de Actividades Total VAC|VAE| P E M C A
Si IVA >= 75% Proceso Efectivo Actividades 36 2 14 | 15 o a o 1
Si IVA < 75% Proceso No Efectivo | Tiempo Total (min) 815 20 | 485 | 100 o 200 o 10
Tiempo de Actividades (%) 100 25| 60 |12 | O 25 o) 1,2
Tiempo de Valor Agregado (min) 505
Indice de Valor Agregado (%) 61,96 PRNCESN NN FEECTIVVO

Figura 36 Valor Agregado Certificacion de compatibilidad de uso de suelo

Fuente: Elaboracion Propia
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ANALISIS TECNICO
DE LA DIRECCION DE GESTION TERRITORIAL

Mediante la encuesta aplicada a los servidores publicos de la Direccion de Gestidn
Territorial, se priorizd y se seleccion0 los procesos criticos de dicha Direccion, de los cuales se
realizé el levantamiento de cada uno, con sus respectivos procedimientos y responsables los mismo
que se plasmaron en el diagrama de flujo.

La matriz de valor agregado es una herramienta que permite analizar cada uno de los
procedimientos de la Direccion de Gestion Territorial considerando si agregado o no valor al
proceso. En el analisis de valor agregado se considera un proceso efectivo cuando el proceso supera
o iguala el 75%, y un proceso no efectivo cuando es menor al 75%.

En los trdmites analizados se obtuvo lo siguiente:

Aprobacién de Planos Arquitectonicos tiene un indice de valor agregado de 55,94%,
Generacion de permisos de construccion de 53,24%, Devolucion de los fondos de garantias de
55,88%, Elaboracion de permisos para rotulacion de 49,30%, Elaboracion de permisos para la
utilizacion de espacios publicos y municipales de 60% y Certificacion de compatibilidad de uso de
suelo de 61,96%, los cuales representan procesos no efectivos, porque son menores al 75%
establecido, se evidencio que existen fases en los proceso que son demasiadas lentas, lo que
produce una caida de la eficiencia por la generacion de cuellos de botella, las causas de estos
problemas son: verificacion manual de los planos arquitectdnicos, la demora de la documentacion
al trasladarse a otras direcciones, por lo que se producen tiempos muertos que afectan al resultado
final, otro inconveniente es la falta de disponibilidad de tiempo del Director, el cual legaliza los
tramite con la respectiva firma, también la falta de vehiculos para realizar las inspecciones

correspondientes en los diferentes predios.



Plan operativo

Tabla 25

Plan Operativo

Objetivo Actividades Responsable Tiempo Costo
Identificar los Priorizacion y Daniela Ofia 1 semanas $500
procesos criticos Seleccion de los

de la Direccion de procesos criticos

Gestion Territorial

Documentar los Levantamiento de Daniela Ofia 7 semanas $500
procesos criticos actividades y

de la Direccion de documentacion

Gestion Territorial

Analizar los Anélisis de los Daniela Ofia 1 semanas $500
procesos criticos procesos criticos

de la Direccion de

Gestion Territorial

Disefiar una Propuesta: manual Daniela Ofia 2 semanas $300
herramienta que de procesos y

permita evidenciar procedimientos

los procesos

actuales de la

Direccion de

Gestion Territorial

Definir las Conclusiones y Daniela Ofia 1 semana $200

conclusiones y

recomendaciones

recomendaciones

de la investigacion

Fuente: Elaboracion Propia
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Presupuesto

Materiales: Utiles de Oficina: Esferos,

Lapices, carpeta, hojas, borrador, 200.00 USD
corrector, impresiones de encuestas,
borradores.
Infraestructura o equipo 500.00 USD
Financieros
500.00 USD
Humanos: Transporte, Alimentacion
800.00 USD
Total 2000.00 USD
Figura 37 Presupuesto
Fuente: Elaboracion Propia
Cronograma
CRONOGRAMA
. ene-18 feb-18 mar-18
Actividades ] m v 1] ] v | 1 1l v

Priorizacion y Seleccién de los
procesos criticos

Levantamiento de actividades y
documentacion

Andlisis de los procesos
criticos

Propuesta: manual de procesos
y procedimientos

Comunicacién de resultados

Figura 38 Cronograma
Fuente: Elaboracion Propia
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CONCLUSIONES

En la presente investigacion se evidencio que la gestion de los procesos operativos inciden
en la satisfaccion de los usuarios, por tal motivo se propone la realizacién de un manual de
procesos criticos, herramienta indispensable para la mejora de la gestion institucional,
porque permite detectar falencias operativas, ademas se busca mayor eficiencia en los
procesos con el apoyo de los recursos financieros, tecnolégicos, y humanos.

La elaboracion de los manuales de procesos estan alineados a la Norma Técnica de
Administracion por procesos, emitido por la Secretaria Nacional de la Administracion
Publica, ademas al Instructivo para la Priorizacion de Servicios y Procesos emitido por el
Ministerio de Trabajo y al Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos del
GADMUR, por ende la institucion debe desarrollar sus procesos institucionales en base a
los lineamientos establecidos por los instrumentos legales mencionados anteriormente
mismos que contribuyen para la mejora de la calidad de los servicios que brinda a la
ciudadania.

En la Direccién de Gestion Territorial del GADMUR se desarrollan algunos de los
principales procesos sustantivos o generadores de valor de la institucion, se identifico,
documento y analizo, los procesos criticos a fin de dar a conocer a los duefios de los
procesos las actividades, y el grado de responsabilidad de cada servicio, a fin de evitar la
duplicidad de funciones y minimizar los riesgos legales al no cumplir con los parametros
normativos vigentes.

Con el analisis realizado a cada uno de los procesos criticos a través de los diagramas de
flujo, fichas de caracterizacién, mapa de procesos y el analisis de valor agregado, se
evidencio que existe cuellos de botellas, tiempos muertos y una interrelacion no definida
con algunos procesos de otras direcciones, por lo que producen un retraso en la prestacion
de servicios.

Entre uno de los problemas detectados es la falta de un sistema de gestion documental, el
cual beneficiara a la institucion, porque permite ahorro de tiempo y recursos, menor
necesidad de material de archivo, manipulacién incorrecta de los documentos, ahorro de

papel y toners, facil almacenamiento, permite una busqueda rapida de los documentos y
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ademas existe una colaboracion entre los usuarios para crear, modificar y gestionar la
documentacion.

En los procesos del caso de estudio que se realizan en la Direccion de Gestion Territorial,
se identificd que uno de los principales problemas es el tiempo invertido en las inspecciones
de campo, por parte de los técnicos mismo que produce demoras para la entrega del informe
final al usuario.

Ademas se identifico que no existe un seguimiento a los indicadores de gestion que permita
medir la eficiencia y eficacia de cada tramite, por ende las decisiones son tomadas

empiricamente.
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RECOMENDACIONES

Implementar el manual de procesos criticos en la Direccion de Gestion Territorial,
considerando que es una herramienta Util y necesaria, para una adecuada gestion,
documento que servira de guia para los funcionarios publicos ya que describe como se debe
ejecutar un tramite y cuéles son sus responsables.

Proponer la implementacion de un sistema de gestion documental completo que permita
dar seguimiento a los trdmites generados en la Direccion de Gestion Territorial y de esta
manera agilizar el cumplimiento de los mismos.

En lo que respecta a la demora de la entrega de informes finales, se propone como una
opcion de mejora la delegacion de la firma de legalizacion sea realizada por el Responsable
de la unidad respectiva y de esta manera se pretende también liberar de carga de trabajo al
Director del area.

Las inspecciones de campo, deberian ejecutarse en base a un cronograma de actividades y
coordinacion con la Direccion Administrativa, a fin de contar con medios de transporte para
la ejecucion de estas actividades.

Adoptar nuevas herramientas como el sistema de tramites y servicios al ciudadano que
permitan fortalecer y mejorar la gestion de los procesos de la Direccién de Gestidn
Territorial

Implementar y dar seguimiento a los indicadores de gestion, con la ayuda de un sistema o
programa informatico a fin de verificar el cumplimiento de las metas y tiempos establecidos

para los procesos en estudio.
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