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Resumen

La gestidn publica enfrenta el reto permanente de ofrecer servicios agiles, eficientes y de
calidad a la ciudadania. Dentro de este contexto, los gobiernos auténomos descentralizados
cumplen un papel importante en la administracion territorial, especialmente en areas como
Avaluos y Catastro, donde los procesos administrativos influyen directamente en la planificacion
urbana, la recaudacion tributaria y la seguridad juridica de los bienes inmuebles.

En el Gobierno Autonomo Descentralizado del canton La Troncal se han identificado
retrasos en la atencion de trdmites administrativos, ocasionados principalmente por la duplicacion
de actividades, el manejo de documentacién fisica y la limitada integracion tecnolégica. Estas
situaciones afectan el cumplimiento de los tiempos establecidos y reducen la capacidad de
atencion a los usuarios.

Ante esta problematica, la presente investigacion analiza la relacion entre los procesos
administrativos y la productividad del Area de Avallos y Catastro, tomando como base la
metodologia Kaizen y herramientas de mejora continua como SIPOC, los 5 porqués, Ishikawa y
Value Stream Mapping. A través de este analisis se identificaron actividades que no agregan
valor, tiempos de espera innecesarios y procesos con bajos niveles de eficiencia.

Como resultado, se plantea una propuesta enfocada en la digitalizacion de tramites,
simplificacion de procedimientos y estandarizacién de procesos, con el proposito de optimizar la

productividad institucional y mejorar la atencion brindada a la ciudadania.

Palabras Claves: Productividad, Procesos administrativos, Gestion catastral, Mejora continua,

Metodologia Kaizen.



Abstract

Public administration faces the ongoing challenge of providing citizens with responsive,
efficient, and high-quality services. Within this context, decentralized autonomous governments
play an important role in territorial administration, especially in areas such as Property Valuation
and Cadastre, where administrative processes directly influence urban planning, tax collection,
and the legal certainty of real estate assets.

In the Decentralized Autonomous Government of La Troncal canton, delays have been
identified in the processing of administrative procedures, mainly due to task duplication, handling
of physical documentation, and limited technological integration. These issues hinder compliance
with established deadlines and reduce the ability to effectively serve users.

In response to this issue, this study analyzes the relationship between administrative
processes and the productivity of the Property Valuation and Cadastre Department, based on the
Kaizen methodology and continuous improvement tools such as the SIPOC diagram, the 5 Whys
technique, the Ishikawa diagram, and Value Stream Mapping. Through this analysis, activities
that do not add value, unnecessary waiting times, and processes with low levels of efficiency were
identified. As a result, a proposal is presented focused on the digitalization of procedures,
simplification of processes, and standardization of workflows, with the purpose of optimizing
institutional productivity and improving the services provided to citizens.

Keywords: Productivity, Administrative Processes, Cadastral Management, Continuous

Improvement, Kaizen Methodology.
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Introduccion

La gestion publica esta evolucionando, y las instituciones se esfuerzan por ofrecer
servicios a los ciudadanos de manera rapida, eficiente y de alta calidad. En este sentido, los
gobiernos autonomos descentralizados son fundamentales para la gestion territorial, ya que
son responsables de procesos como la gestion catastral, que impacta en la planificacion

urbana, la administracion tributaria y la certeza juridica de los bienes inmuebles.

En el Gobierno Autonomo Descentralizado del Canton La Troncal, particularmente en
el Area de Avallios y Catastro, la gestion de los procedimientos administrativos presenta
retrasos que afectan la gestion de los plazos y, en consecuencia, la satisfaccion de los
usuarios. Los inconvenientes mencionados no solo se deben a la carga operativa, sino
también a causas estructurales relacionadas con la organizacion de los procesos, las
actividades repetitivas, la dependencia de documentacion fisica y el caso de uso de

herramientas tecnoldgicas organizacionales.

A la luz de este asunto, ha surgido la necesidad de estudiar la relacion entre los
procesos administrativos y el nivel de productividad del area, con el fin de determinar las
razones de la ineficiencia y sugerir correctivas para mejorar, y en este contexto, el presente
estudio busca incorporar la metodologia Kaizen, que aboga por la mejora continua de los
procesos mediante el enfoque en la identificacion y eliminacién de desperdicios (muda), el

analisis de flujos y la estandarizacién de los procesos.

El estudio se desarrolla con base en un enfoque metodoldgico por fases que incluye la
identificacion de procesos administrativos, el analisis de las deficiencias, la evaluacion del
grado de productividad mediante indicadores de desempefio (KPIs) y el analisis
interrelacional entre variables de proceso y productividad. Para ello, se utilizaron

herramientas como el diagrama SIPOC, los 5 Porqué, el diagrama de Ishikawa y el Mapeo



del Flujo de Valor (VSM), que proporcionaran una comprension detallada del

funcionamiento del area y de los elementos que influyen en su desempefio.

Los resultados muestran que la forma en que estan organizados los procesos tiene una
influencia directa en la productividad. Se pudo observar que existen actividades que no
aportan valor, asi como tiempos de espera innecesarios y repeticion de tareas, lo cual termina
afectando el cumplimiento de los plazos establecidos. Ademas, se identificaron ciertos
procesos con niveles de eficiencia preocupantes, evidenciados en largos tiempos de respuesta,
acumulacién de tramites y una limitada capacidad de atencion frente a los estandares

institucionales.

Ante este escenario, se presenta una propuesta de mejora continua basada en la
filosofia Kaizen orientada a las actividades administrativas, con el objetivo de optimizar los
procesos en términos de procedimientos sin papel, integracion de la logistica del sistema,
procesos simplificados y herramientas de gestion como el ciclo PDCA vy la estandarizacion de
procesos. Su objetivo no es solo reducir los tiempos de respuesta del servicio, sino también

mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio a los ciudadanos.

En sintesis, este estudio analiza de manera practica como se relacionan los procesos
con la productividad dentro de la gestion publica local. A partir de ello, propone una
alternativa viable y de bajo costo que busca mejorar de forma continua el trabajo en el Area
de Avallos y Catastro del GAD del cantén La Troncal. La intencidn es que estos cambios no
solo fortalezcan la gestion interna, sino que también se reflejen en una mejor atencién para

los ciudadanos.



1 Planteamiento del problema

1.1 Descripcidn del caso a Investigar

La gestion administrativa dentro de las entidades publicas, como el Gobierno
Auténomo Descentralizado del cantdn La Troncal, constituye un factor determinante para la
eficiencia operativa y la productividad institucional, especialmente en areas estratégicas
como Avallos y Catastro. No obstante, a pesar de la relevancia de estos procesos, se
identifican pocas investigaciones aplicadas en contextos municipales especificos, lo que
representa una brecha de conocimiento significativa que este estudio busca abordar (Aguirre

etal., 2024).

1.2 Antecedentes del caso a Investigar

La falta de un andlisis sistematico dificulta la identificacion de cuellos de botella, la
optimizacion de recursos y la implementacion de estrategias de mejora continua, lo que
impacta directamente en la calidad y oportunidad de los servicios ofrecidos a la ciudadania

(Vilela & Davila, 2023).

En este contexto, se han registrado diversas quejas por parte de los ciudadanos del
canton La Troncal, relacionadas con retrasos en los tramites, errores en la documentacion y
una percepcion generalizada de burocracia. Estos aspectos evidencian deficiencias en los
procesos administrativos actuales, las cuales limitan la productividad del area de Avaltos y

Catastro (Morales et al., 2015).

Estas problematicas se reflejan en tiempos de espera prolongados, falta de
transparencia en los procedimientos y una disminucion en la productividad del personal,
afectando negativamente la imagen institucional y la satisfaccién de los usuarios (Mercedes

etal., 2023).
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Por lo tanto, resulta necesario analizar los procesos administrativos y su incidencia en
la productividad del area de Avaluos y Catastro del Gobierno Autonomo Descentralizado del
canton La Troncal, con el fin de identificar oportunidades de mejora que contribuyan a una

gestion mas eficiente y orientada al servicio ciudadano.
1.3 Preguntas de la Investigacion
1.3.1 Pregunta General

¢De qué manera los procesos administrativos inciden en la productividad del area de
Avaluos y Catastro del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton La Troncal?
1.3.2 Preguntas especificas

1. ¢ Cuéles son los procesos administrativos que se ejecutan en el area de Avaluos y

Catastro del Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén La Troncal?

2. ¢Cuales son las principales deficiencias o cuellos de botella presentes en los procesos

administrativos del area de Avallos y Catastro?

3. ¢Cual es el nivel de productividad del area considerando los tiempos de respuesta y la

cantidad de tramites procesados?

4, ¢Qué relacidn existe entre los procesos administrativos y los niveles de

productividad?

5. ¢ Qué estrategias podrian implementarse para mejorar los procesos administrativos y

fortalecer la productividad del area?



1.4 Objetivos de la investigacion

1.4.1 Objetivo General

Analizar la incidencia de los procesos administrativos en la productividad del area de
Avaluos y Catastro del Gobierno Auténomo Descentralizado del canton La Troncal.
1.4.2 Objetivos Especificos

1. Identificar los procesos administrativos que se ejecutan en el area de Avallos y

Catastro del Gobierno Auténomo Descentralizado del cantdn La Troncal.

2. Determinar las principales deficiencias o cuellos de botella en los procesos

administrativos del area de Avallos y Catastro.

3. Evaluar el nivel de productividad del area de Avaltos y Catastro en funcion de los

tiempos de respuesta y el nimero de trdmites procesados.

4, Analizar la relacion entre los procesos administrativos y los niveles de productividad

del area de Avallos y Catastro.

5. Proponer estrategias de mejora orientadas a optimizar los procesos administrativos y
fortalecer la productividad del area de Avallos y Catastro del Gobierno Auténomo

Descentralizado del cantén La Troncal.

1.5 Hipdtesis de la investigacion

Hipotesis nula (Ho)

Los procesos administrativos no inciden de manera significativa en la productividad
del area de Avallos y Catastro del Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén La

Troncal.
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Hipdtesis alternativa (H:)

Los procesos administrativos inciden de manera significativa en la productividad del

area de Avalulos y Catastro del Gobierno Autonomo Descentralizado del cantdn La Troncal.

1.6 Justificacion de la Investigacion

1.6.1 Justificacion Social

La presente investigacion se justifica desde el ambito social debido a la importancia
que tiene el area de Avallos y Catastro del Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén
La Troncal en la atencién directa a la ciudadania, ya que en esta dependencia se realizan
tramites relacionados con la propiedad, la actualizacion de la informacidn catastral y la
determinacion de valores prediales. Las deficiencias en los procesos administrativos pueden
generar retrasos, errores en la documentacion y malestar en los usuarios, lo cual incide
negativamente en la satisfaccion ciudadana y en la percepcion que se tiene sobre la gestidn
municipal , afectando la relacion de confianza entre la institucion y la comunidad y limitando

el desarrollo social local (Tapia & Martinez, 2020).
1.6.2 Justificacion Ambiental

La presente investigacion también se justifica desde el &ambito ambiental, debido a que
una adecuada gestion de los procesos administrativos en el area de Avaltos y Catastro puede
contribuir al uso responsable de los recursos dentro del Gobierno Auténomo Descentralizado
del canton La Troncal. Actualmente, la realizacion de trdmites administrativos suele implicar
el uso excesivo de papel, archivos fisicos y otros insumos de oficina, lo cual genera un

impacto ambiental innecesario.

El anélisis de los procesos permitira identificar practicas que pueden ser optimizadas,

promoviendo una mejor organizacién de la informacion y el fortalecimiento de mecanismos
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administrativos mas eficientes. De esta manera, la investigacion puede aportar a la reduccion
del consumo de recursos materiales y fomentar una gestion institucional mas ordenada y
consciente del cuidado del entorno, alineada con principios de sostenibilidad ambiental,
impulsando précticas de ecoeficiencia que disminuyan el impacto ambiental de las

operaciones municipales (Arias et al., 2023; Chura et al., 2023).

1.6.3 Justificacion Productiva

Desde el punto de vista productivo, la investigacion se justifica porque permitira
analizar como se desarrollan actualmente los procesos administrativos en el area de Avaluos
y Catastro del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton La Troncal, y como estos
influyen en el desempefio del personal y en el cumplimiento de las actividades diarias. La
existencia de procedimientos poco claros o repetitivos puede afectar la productividad del
area, generando retrasos y sobrecarga laboral para el personal, lo cual repercute directamente

en la calidad y oportunidad del servicio prestado a la comunidad (Paita et al., 2020).

A través de los resultados obtenidos, sera posible identificar oportunidades de mejora
que contribuyan a optimizar el uso del tiempo y los recursos disponibles, favoreciendo una
mayor eficiencia en la ejecucion de los tramites. Esto permitira fortalecer la productividad del
area, mejorar la atencién a la ciudadania y apoyar el cumplimiento de los objetivos

institucionales del municipio.

2.Marco Teodrico

2.1 Teorias

2.1.1 La Teoria Clasica de la Administracion

Desarrollada por Henri Fayol a inicios del siglo XX, constituye uno de los pilares

fundamentales del pensamiento administrativo, orientandose a la basqueda de la eficiencia y
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productividad mediante la organizacion estructurada y jerarquica del trabajo (Fayol, 1916;
Borrego et al., 2017). Desde esta perspectiva, la administracion se concibe como un proceso
integrado por funciones basicas planificacion, organizacion, direccion, coordinacion y control

que permiten dirigir adecuadamente a la organizacion hacia el cumplimiento de sus objetivos.

Asimismo, este enfoque resalta la importancia de establecer principios administrativos
como la division del trabajo, la autoridad, la disciplina, la unidad de mando y la jerarquia, los
cuales contribuyen a estructurar de manera ordenada las actividades y responsabilidades
dentro de la institucién (Fayol, 1916). En este sentido, se reconoce que el proceso
administrativo constituye un elemento clave para el logro de los objetivos organizacionales,
al concebir a la empresa como una estructura formal basada en principios racionales de

gestion (Correa & Martinez, 2022).

En el contexto de la presente investigacion, esta teoria resulta relevante, ya que
permite analizar los procesos administrativos del area de Avaltos y Catastro desde un
enfoque estructurado, facilitando la identificacion de falencias en la planificacion,

organizacion, direccién y control, asi como su incidencia en la productividad institucional.

2.1.2 Teoria de la Administraciéon Cientifica

La Teoria de la Administracion Cientifica, desarrollada por Frederick Taylor a inicios
del siglo XX, se orienta a mejorar la eficiencia organizacional mediante la aplicacion de
métodos cientificos en el analisis del trabajo (Taylor, 1911). Su objetivo principal es
optimizar el desempefio laboral a través de la estandarizacién de tareas, la medicion de

tiempos y movimientos, y la adecuada seleccién y capacitacion del personal.
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Este enfoque plantea que la productividad puede incrementarse cuando las actividades
son disefiadas de manera racional, eliminando improvisaciones y estableciendo
procedimientos claros para cada funcion. En este sentido, se promueve una division del
trabajo mas técnica, donde la administracion asume la planificacion y supervision, mientras
que los trabajadores ejecutan las tareas conforme a métodos previamente definidos (Taylor,

1911).

Desde una perspectiva mas contemporanea, se reconoce que la Administracion
Cientifica sent0 las bases para el desarrollo de técnicas modernas de gestion orientadas a la
eficiencia y control de procesos, influyendo en la forma en que las organizaciones estructuran

sus operaciones para alcanzar mejores resultados (Robbins & Coulter, 2018).

2.1.3 Teoria de la Burocracia

La Teoria de la Burocracia, propuesta por Max Weber, se enfoca en la organizacion
racional de las instituciones mediante estructuras formales que garanticen el orden, la
eficiencia y la previsibilidad en la gestion administrativa (Weber, 1922). Este enfoque plantea
que el funcionamiento adecuado de una organizacion depende del establecimiento de normas
claras, jerarquias definidas y procedimientos estandarizados que regulen el accionar de sus

miembros.

Desde esta perspectiva, la burocracia se fundamenta en principios como la division
del trabajo, la autoridad legal, la impersonalidad en la toma de decisiones y la formalizacion

de procesos, lo que permite reducir la discrecionalidad y asegurar que las actividades se
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desarrollen de manera uniforme. De esta forma, se busca que las organizaciones operen con
mayor control y transparencia, especialmente en contextos donde la legalidad y el

cumplimiento normativo son fundamentales (Weber, 1922).

En enfoques mas actuales, se reconoce que el modelo burocrético continda siendo
relevante en el sector publico, ya que proporciona una base estructurada para la gestion
institucional, aunque también requiere complementarse con practicas mas flexibles orientadas

a la eficiencia y calidad del servicio (Chiavenato, 2019).

2.1.4 Teoria General de Sistemas

La Teoria General de Sistemas, desarrollada por Ludwig von Bertalanffy, plantea que
las organizaciones deben entenderse como un conjunto de elementos interrelacionados que
funcionan de manera integrada para alcanzar objetivos comunes (Bertalanffy, 1968). Este
enfoque permite analizar a las instituciones no como partes aisladas, sino como sistemas

donde cada componente influye en el desempefio global.

Desde esta perspectiva, toda organizacion estd compuesta por entradas, procesos y
salidas, los cuales interactian de forma continua con su entorno. La adecuada coordinacion
de estos elementos resulta fundamental para garantizar un funcionamiento eficiente, ya que
cualquier alteracion en una de las partes puede afectar el resultado final del sistema

(Bertalanffy, 1968).

En aportes mas recientes, se reconoce que este enfoque facilita la comprension de las
dinamicas organizacionales, permitiendo identificar interdependencias entre areas y mejorar

la toma de decisiones mediante una vision integral de los procesos (Chiavenato, 2019).



15

2.1.5 Teoria de la calidad como fundamento de la mejora continua

La teoria de la calidad constituye uno de los pilares conceptuales sobre los cuales se
sustenta la mejora continua en las organizaciones. Este enfoque surge a partir de la necesidad
de garantizar productos y servicios que cumplan con estandares previamente establecidos,
evolucionando desde una perspectiva centrada en el control de calidad hacia una gestion

integral orientada a la optimizacion permanente de los procesos (Deming, 1989; Juran, 1992).

En este contexto, los aportes de W. Edwards Deming, Joseph M. Juran y Kaoru
Ishikawa resultan fundamentales para la consolidacion de la calidad como un eje estratégico
dentro de la gestion organizacional. Deming (1989) plantea la mejora continua como un
principio esencial, enfatizando la reduccion de la variabilidad en los procesos y la toma de
decisiones basada en datos. Por su parte, Juran (1992) propone la trilogia de la calidad
planificacion, control y mejora como un modelo estructurado para alcanzar niveles superiores
de desempefio. En la misma linea, Ishikawa (1997) destaca la importancia de la participacion
de todos los miembros de la organizacion, promoviendo una visién integral y colaborativa de

la calidad.

A partir de estos enfoques, la calidad deja de entenderse exclusivamente como un
resultado final y pasa a concebirse como un proceso dinamico que requiere evaluacion,
control y perfeccionamiento constante. Esta evolucion conceptual da lugar al principio de
mejora continua, orientado a la optimizacidn progresiva de los procesos mediante la
identificacion de fallas, la reduccion de errores y la implementacion de mejoras sostenidas en

el tiempo (Gutiérrez, 2014).

En este sentido, la mejora continua, derivada de la teoria de la calidad, se consolida

como un enfoque clave para incrementar la eficiencia operativa, reducir desperdicios y
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mejorar la calidad del servicio. En el ambito de la administracion publica, su aplicacién cobra
especial relevancia, ya que permite optimizar procesos administrativos, reducir tiempos de
respuesta y fortalecer la atencion al ciudadano, contribuyendo a una gestion mas eficiente y

orientada a resultados (Amador & Garcia, 2019).

Sobre la base de estos fundamentos, surgen metodologias especificas como el enfoque
Kaizen, desarrollado por Masaaki Imai, el cual retoma los principios de mejora continua y los
adapta a un modelo basado en cambios incrementales, participacion activa del talento
humano y mejora constante de los procesos (Imai, 1986). De esta manera, la teoria de la
calidad no solo da origen al concepto de mejora continua, sino que también sustenta el
desarrollo de enfoques contemporaneos orientados a fortalecer la eficiencia organizacional y

la mejora sostenida del desempefio institucional.

2.1.6 Evolucidn de las teorias administrativas hacia la mejora continua

Para comprender como ha evolucionado la administracion hasta llegar al enfoque de
mejora continua, resulta necesario revisar los principales aportes tedricos que han influido en
la gestidn organizacional. En este sentido, a continuacion, se presenta un cuadro comparativo
que resume las teorias mas relevantes, considerando su enfoque, contribuciones, asi como sus

principales ventajas y limitaciones dentro del contexto organizacional.
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Cuadro comparativo de teorias administrativas y su relacion con la mejora continua.

Teoria Enfoque Aportes a la Ventajas Desventajas
principal gestion
Teoria Clasica  Organizacion Establece bases  Claridad en Rigidez
de la formal, de la funciones y estructural,
Administracié  funciones administracion  jerarquias; poca
n (Fayol, 1916) administrativas modernay orden adaptabilidad al
(planear, estructura organizacional ~ cambio
organizar, organizacional
dirigir,
controlar)
Teoria de la Optimizacion Estandarizacion  Incremento de Enfoque
Administraci6  del trabajo de tareas y eficiencia mecanicista;
n Cientifica mediante mejora de la operativa; poca
(Taylor, 1911)  métodos productividad control de consideracion
cientificos procesos del factor
humano
Teoria de la Normas, Formalizacién Transparencia,  Exceso de
Burocracia procedimientos  de procesos control y formalismo;
(Weber, 1922) formalesy administrativos  legalidad lentitud y
jerarquia rigidez
Teoria General Organizacion Vision integral Mejora la Complejidad en
de Sistemas como sistema de procesos y su  coordinaciony  su aplicacion
(Bertalanffy, interrelacionad  interdependenci  comprensién practica
1968) 0 a global
Teoria de la Calidad como Introduce el Enfoque en Requiere
calidad como proceso concepto de eficiencia, cultura
fundamento de dinamico mejora continua  reduccién de organizacional
la mejora orientado a y control de errores y mejora  sélida para su
continua mejora calidad progresiva implementacio
(Deming, 1989; constante n
Juran, 1992;
Ishikawa,

1997)
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Mejora Mejora Optimizacion Adaptabilidad, = Resultados
continua incremental continua de bajo costo de graduales (no
Kaizen (Imai,  constante con procesos y implementacion  inmediatos);
1986) participacion eliminacion de , enfoque requiere

del personal desperdicios humano compromiso

organizacional

Nota. Elaboracién propia con base en Fayol (1916), Taylor (1911), Weber (1922),

Bertalanffy (1968), Deming (1989), Juran (1992), Ishikawa (1997) e Imai (1986). La tabla
presenta una sintesis comparativa de las principales teorias administrativas y su evolucion
hacia el enfoque de mejora continua, destacando sus aportes, ventajas y limitaciones en el

contexto organizacional.

2.1.7 Justificacidn de la seleccion del enfoque Kaizen

La eleccion del enfoque de mejora continua Kaizen como base de la presente
investigacion se fundamenta en su capacidad para integrar y dar aplicabilidad préactica a los
principales aportes de las teorias administrativas cléasicas y contemporéneas. En efecto, si
bien la Teoria Clasica de la Administracion, la Administracion Cientifica y la Teoria de la
Burocracia establecen bases estructurales y normativas necesarias para la organizacion del
trabajo, presentan limitaciones asociadas a la rigidez, la excesiva formalizacion y la limitada

capacidad de adaptacién frente a entornos dinamicos.

Por su parte, la Teoria General de Sistemas aporta una vision integral de la
organizacion, permitiendo comprender la interrelacion entre los distintos procesos; sin
embargo, su aplicacion suele requerir herramientas operativas que faciliten su
implementacién en contextos institucionales concretos. En este sentido, la teoria de la calidad
introduce el principio de mejora continua como un eje fundamental para la optimizacion
organizacional, orientado a la reduccién de errores y al perfeccionamiento progresivo de los

procesos (Deming, 1989; Juran, 1992).
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Sobre esta base conceptual, el enfoque Kaizen, desarrollado por Masaaki Imai, se
consolida como una metodologia que operacionaliza dichos principios, incorporando ademas
un elemento clave: la participacion activa del talento humano en la identificacién y solucién
de problemas. A diferencia de otros enfoques de mejora, Kaizen no se centra en cambios
radicales, sino en la implementacidn de mejoras incrementales y sostenidas en el tiempo, lo
que favorece su adopcion en organizaciones con recursos limitados o estructuras

administrativas complejas (Imai, 1986).

En el contexto de la administracion publica, y particularmente en el Area de Avaltios
y Catastro, este enfoque resulta pertinente, ya que permite abordar problematicas como la
presencia de actividades sin valor agregado, los tiempos de espera prolongados y la
ineficiencia operativa, mediante la optimizacion continua de los procesos y la eliminacion de
desperdicios. Asimismo, su articulacion con herramientas como el Value Stream Mapping
(VSM), los indicadores de desempefio (KPI) y los principios del pensamiento Lean refuerza
su aplicabilidad en entornos institucionales orientados a la mejora de la gestion (Womack &

Jones, 2003).

En consecuencia, se justifica la seleccién del enfoque Kaizen como eje central de la
investigacion, debido a su capacidad para vincular los fundamentos tedricos de la
administracién y la calidad con una aplicacién préactica orientada a la mejora continua, la

eficiencia operativa y el fortalecimiento de la productividad institucional.
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2.2 Estado del arte

2.2.1 Optimizacion de la gestion del departamento de Avalluos y Catastros en gobiernos

municipales

En los Gltimos afios, la gestion de los departamentos de avallios y catastros ha
adquirido relevancia dentro de la administracion publica local, debido a su incidencia directa
en la planificacion territorial, la recaudacion fiscal y la transparencia institucional. Estudios
recientes coinciden en que la eficiencia de estos departamentos depende en gran medida de la
calidad de sus procesos administrativos y del nivel de integracion tecnoldgica implementado

(Comision Economica para América Latina y el Caribe, 2021).

Investigaciones recientes en América Latina evidencian que uno de los principales
problemas en la gestion catastral es la desactualizacion de la informacidn territorial, lo cual
afecta la equidad tributaria y limita la toma de decisiones en los gobiernos locales. En este
sentido, se ha identificado que la falta de sistemas integrados de informacion y la baja
interoperabilidad entre dependencias generan retrasos, duplicidad de registros y errores en los

avaluos prediales (Naser, Williner & Sandoval, 2021).

Asimismo, estudios desarrollados en contextos municipales destacan que la eficiencia
de los procesos catastrales se ve afectada por la existencia de procedimientos manuales,
escasa automatizacion y débil estandarizacion de actividades. Estas condiciones provocan
tiempos prolongados en la atencion de tramites, incremento de reprocesos y una percepcion
negativa por parte de la ciudadania respecto a la calidad del servicio publico (Zambrano-

Duefias & Rivadeneira-Barreiro, 2023).
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En el caso ecuatoriano, investigaciones recientes en Gobiernos Autonomos
Descentralizados evidencian que la digitalizacion de los procesos administrativos en areas
catastrales contribuye significativamente a la optimizacion del tiempo de respuesta, la
reduccion de errores operativos y el fortalecimiento de la transparencia institucional. No
obstante, estos avances suelen verse limitados por la falta de capacitacion del personal y la

resistencia al cambio organizacional (Rodriguez Durango & Moreira Menéndez, 2023).

Por otra parte, la literatura reciente sefiala que la implementacién de sistemas de
informacion geografica (SIG) y plataformas digitales ha permitido mejorar la gestion
catastral mediante la integracion de datos geoespaciales y administrativos. Estas herramientas
facilitan la actualizacién permanente de la informacion, mejoran la trazabilidad de los

procesos y fortalecen la planificacion urbana sostenible (Sanchez & Yépez, 2024).

En cuanto a la eficiencia de los procesos administrativos, estudios actuales resaltan la
importancia de adoptar enfoques de gestion por procesos y mejora continua para optimizar el
funcionamiento de los departamentos catastrales. La aplicacion de metodologias como
Kaizen permite identificar actividades que no generan valor, reducir tiempos de gestion y
mejorar la calidad del servicio, sin necesidad de transformaciones estructurales complejas

(Amaya & Aranda, 2021).

Adicionalmente, investigaciones recientes destacan que la transparencia en la
informacidn catastral constituye un factor clave para fortalecer la confianza ciudadana. La
implementacién de plataformas digitales que permitan el acceso a informacidn en tiempo real
y el seguimiento de tramites ha demostrado mejorar la percepcién de los usuarios y reducir

los niveles de conflictividad en los procesos de avalto (Molina & Hernandez, 2020).



22

En este contexto, el estudio de la optimizacion de la gestion del departamento de
Avaluos y Catastros del GAD del canton La Troncal se enmarca en la necesidad de analizar
la eficiencia de los procesos administrativos y la transparencia de la informacion,
identificando las principales limitaciones operativas, tecnologicas y organizacionales. A
partir de este diagnostico, se busca proponer estrategias de mejora orientadas a fortalecer la
productividad institucional, reducir los tiempos de respuesta y mejorar la calidad del servicio

brindado a la ciudadania.

En sintesis, la evidencia reciente demuestra que la modernizacion de la gestion
catastral requiere la integracion de tecnologias digitales, la estandarizacion de procesos y la
implementacion de enfoques de mejora continua, elementos que permiten avanzar hacia una

administracion pablica mas eficiente, transparente y orientada al ciudadano.

2.3 Marco Conceptual

2.3.1 Procesos administrativos

Los procesos administrativos se entienden como el conjunto de actividades
interrelacionadas que permiten planificar, organizar, dirigir y controlar los recursos de una
organizacion con el fin de cumplir sus objetivos institucionales (Chiavenato, 2017). Estas
funciones se desarrollan de manera continua y coordinada, constituyendo la base operativa

para la gestion eficiente de cualquier entidad.

En el sector publico, los procesos administrativos adquieren una relevancia particular
debido a la necesidad de garantizar el uso adecuado de los recursos, el cumplimiento de la

normativa vigente y la prestacion oportuna de servicios a la ciudadania. Una adecuada



23

estructuracion de estos procesos permite definir responsabilidades, mejorar la coordinacién

entre areas y optimizar la toma de decisiones (Robbins & Coulter, 2020).

Asimismo, la correcta gestion de los procesos administrativos contribuye a reducir
tiempos de ejecucién, evitar duplicidad de actividades y fortalecer el control interno, aspectos
fundamentales para mejorar el desempefio institucional, especialmente en &reas operativas

como Avalulos y Catastro.

2.3.2 Productividad

La productividad se define como la relacion entre los resultados obtenidos y los
recursos utilizados en el desarrollo de las actividades organizacionales, reflejando el nivel de
eficiencia en la gestion institucional (Prokopenko, 1989). Este concepto permite evaluar la

capacidad de una organizacion para generar resultados optimizando el uso de sus recursos.

En el &mbito administrativo, la productividad no solo se mide en funcién de la
cantidad de productos o servicios generados, sino también considerando la calidad, el tiempo
de respuesta y la eficiencia en el uso de los recursos disponibles (Chiavenato, 2017). En el
sector publico, este concepto se relaciona principalmente con la capacidad de las instituciones

para brindar servicios oportunos, eficientes y de calidad a la ciudadania.

De esta manera, la productividad se convierte en un indicador clave del desempefio
organizacional, ya que permite identificar oportunidades de mejora en los procesos
administrativos y evaluar el impacto de las acciones implementadas en la eficiencia

institucional.
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2.3.3 Avaluos y Catastros

El catastro se define como un registro técnico, administrativo y sistemético de los
bienes inmuebles de un territorio, que integra informacion fisica, juridica y econdémica con el
fin de facilitar la gestion territorial y la toma de decisiones en el &mbito municipal (FIG,
2014). Este sistema permite identificar, ubicar y caracterizar los predios, constituyéndose en

una herramienta fundamental para la planificacion urbana y la administracion pablica.

Por su parte, los avaltos corresponden al proceso técnico mediante el cual se
determina el valor econdmico de los bienes inmuebles, considerando factores como
ubicacidn, caracteristicas fisicas y condiciones del entorno (Amador Gandia & Garcia Canto,
2019). Este proceso es clave para garantizar equidad en la determinacion de tributos y

transparencia en la gestion municipal.

En conjunto, los avallos y catastros forman parte de un sistema integral que sustenta
la administracion territorial y financiera de los gobiernos locales, permitiendo una adecuada

gestion de la informacion predial y contribuyendo a la eficiencia institucional.

2.3.4 Tiempos de respuesta

Los tiempos de respuesta se refieren al periodo que transcurre desde la recepcion de
una solicitud hasta la entrega del resultado o servicio al usuario, constituyendo un indicador
fundamental de la eficiencia administrativa (Harrington, 1991). Este concepto permite
evaluar la capacidad de una organizacion para atender de manera oportuna las demandas de la

ciudadania.

En el sector publico, la gestion de los tiempos de respuesta esta directamente

relacionada con la organizacion de los procesos internos, la coordinacion entre areas y el
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nivel de estandarizacion de los procedimientos. Tiempos de atencion prolongados suelen
evidenciar ineficiencias operativas, tales como actividades redundantes, exceso de tramites o

falta de integracion de sistemas (Davenport, 1993).

Por ello, la reduccion de los tiempos de respuesta es un objetivo clave en la mejora de
la gestion administrativa, ya que incide directamente en la calidad del servicio y en la

percepcion ciudadana sobre el desempefio institucional.

2.3.5 Mejora continua (Kaizen)

La mejora continua es un enfoque orientado a la optimizacion constante de los
procesos organizacionales mediante la implementacion de cambios progresivos que permiten
incrementar la eficiencia y calidad en la gestion (Imai, 2012). Este enfoque promueve la
revision permanente de las actividades con el propoésito de identificar oportunidades de

mejora.

Uno de sus principios fundamentales es la eliminacion de actividades que no generan
valor, lo que contribuye a reducir errores, tiempos de espera y duplicidad de tareas dentro de
los procesos administrativos (Liker, 2004). Asimismo, la mejora continua fomenta la

estandarizacién de procedimientos, facilitando el control y la consistencia en los resultados.

En el &mbito institucional, este enfoque permite fortalecer la eficiencia operativa y
mejorar el desempefio organizacional, especialmente en areas administrativas donde la

optimizacion de procesos resulta clave para la prestacion de servicios oportunos y de calidad.
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2.3.6 Herramientas Kaizen

Las herramientas Kaizen constituyen instrumentos de analisis utilizados para
identificar problemas dentro de los procesos organizacionales y proponer acciones de mejora
orientadas a incrementar la eficiencia operativa. Estas herramientas permiten comprender el
funcionamiento de los procesos, detectar cuellos de botella y eliminar actividades que no

generan valor (Imai, 2012).

Entre las principales herramientas se encuentra el método de los cinco porqueés, que
consiste en formular de manera reiterada la pregunta “;por qué?” con el objetivo de
identificar la causa raiz de un problema. Esta técnica facilita un analisis profundo de las fallas

y evita la implementacion de soluciones superficiales (Ohno, 1988).

Otra herramienta relevante es el mapeo de procesos o Value Stream Mapping (VSM),
que permite representar graficamente el flujo de actividades de un proceso, facilitando la
identificacion de tiempos de espera, redundancias y oportunidades de mejora (Rother &

Shook, 2003).

Asimismo, el ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) constituye un
método sistematico para la mejora continua, que permite planificar acciones, ejecutarlas,

evaluar sus resultados y estandarizar las mejoras obtenidas (Deming, 1989).

De igual manera, el enfoque Kaizen promueve la identificacion y eliminacion de
desperdicios presentes en los procesos administrativos, tales como tiempos de espera,
duplicidad de actividades o uso ineficiente de recursos, lo que contribuye a mejorar la

productividad y la calidad del servicio (Liker, 2004).
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En el contexto del area de Avallos y Catastro, estas herramientas permiten analizar
los procesos administrativos de manera estructurada, facilitando la identificacion de
ineficiencias y la implementacion de mejoras orientadas a optimizar los tiempos de respuesta

y fortalecer la productividad institucional.

3. Marco metodoldgico
3.1 Enfoque de la investigacion

La presente investigacion se desarrolld bajo un enfoque mixto, ya que se combinaron
técnicas cuantitativas y cualitativas con el propdésito de analizar la relacién entre los procesos
administrativos y la productividad del Area de Avallios y Catastro del Gobierno Autbnomo

Descentralizado del cantén La Troncal.

El enfoque cuantitativo permitié medir aspectos relacionados con la productividad
institucional, tales como los tiempos de respuesta en la gestion de tramites, el nUmero de
solicitudes procesadas Yy la eficiencia operativa del area. Para ello se analizaron datos

institucionales y se aplicaron encuestas al personal que labora en el departamento.

Por otra parte, el enfoque cualitativo facilitd la comprension del funcionamiento
interno de los procesos administrativos, asi como la identificacidn de factores
organizacionales, operativos y tecnoldgicos que influyen en el desempefio del personal y en

la calidad del servicio que se brinda a la ciudadania.

La combinacidn de ambos enfoques permitioé obtener una vision integral de la
problematica, lo cual facilitd identificar debilidades dentro de los procesos administrativos y

proponer alternativas orientadas a mejorar la productividad del area.

En este contexto, la investigacion se apoyo en los principios de la metodologia

Kaizen, la cual promueve la mejora continua de los procesos organizacionales mediante la
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identificacion de ineficiencias y la implementacion progresiva de mejoras que contribuyan a

optimizar el desempefio institucional.
3.2 Tipo de investigacion

La investigacion se desarroll6 bajo los siguientes tipos de estudio:
3.2.1 Investigacién descriptiva

Este tipo de investigacion permitio identificar y describir los procesos administrativos
que se ejecutan dentro del area analizada, analizando su estructura, funcionamiento y las

principales dificultades que se presentan durante su ejecucion.
3.2.2 Investigacion interrelacional

La investigacion interrelacional se aplico para analizar la relacidn entre los procesos
administrativos y la productividad del Area de Avallios y Catastro, considerando variables
como el tiempo de respuesta, el porcentaje de cumplimiento y el nivel de actividades que no

agregan valor (NVA), lo que permitié evidenciar su incidencia en la eficiencia operativa.
3.2.3 Investigacién propositiva

A partir de los resultados obtenidos durante el anélisis de los procesos
administrativos, se plantearon estrategias orientadas a mejorar el funcionamiento del area,

optimizar los procedimientos existentes y fortalecer la productividad institucional.
3.3 Disefio de la investigacion

El estudio se desarroll6 bajo un disefio no experimental de corte transversal. Se
considera no experimental debido a que las variables analizadas no fueron manipuladas por el
investigador, sino que se observaron tal como se presentan dentro del contexto institucional

del &rea analizada.
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Asimismo, el estudio es de tipo transversal, ya que la informacion fue recolectada en
un periodo especifico del afio 2026, lo que permitio obtener un diagndstico situacional del

funcionamiento de los procesos administrativos durante el desarrollo de la investigacion.
3.4 Poblacion y muestra
3.4.1 Poblacion

La poblacion de estudio estuvo conformada por los funcionarios que laboran en el
Area de Avallos y Catastro del Gobierno Auténomo Descentralizado del cantén La Troncal,
quienes participan directamente en la ejecucion de los procesos administrativos relacionados

con la gestion catastral.

Dentro de esta area se identifican los siguientes cargos:

° “Profesional Directivo (jefe seccional)”
° “Profesional Técnico 1”

° “Profesional Técnico 2”

° “Bachiller Técnico 3”

° “Bachiller Técnico 4”

° “Bachiller Soporte Técnico”

° “Profesional Administrativo 1”

° “Bachiller Administrativo 2”

3.4.2 Muestra

Debido a que el numero de funcionarios que integran el area es reducido, se trabajo
con muestra censal, es decir, se consider0 a la totalidad del personal que labora en el area

analizada.
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En total, la muestra estuvo conformada por 8 funcionarios, pertenecientes a diferentes
niveles jerarquicos, lo que permitio recopilar informacion tanto desde la perspectiva directiva

como desde el nivel técnico y administrativo.
3.5 Aplicacion de la metodologia Kaizen

Para el desarrollo de la investigacion se aplico la metodologia Kaizen, la cual se
fundamenta en el principio de mejora continua y busca optimizar los procesos
organizacionales mediante la identificacion de problemas operativos, la eliminacion de

actividades que no generan valor y la implementacion de mejoras graduales.

La aplicacion de esta metodologia permiti6 analizar los procesos administrativos del
Area de Avallos y Catastro con el proposito de identificar factores que inciden en la
productividad del area, tales como retrasos en la gestion de tramites, duplicacion de

actividades o limitaciones en el uso de herramientas tecnoldgicas.

A través del enfoque Kaizen fue posible examinar los procedimientos existentes,
detectar ineficiencias dentro de los procesos administrativos y proponer alternativas

orientadas a mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio brindado a los usuarios.
3.5.1 Etapas del andlisis basado en la metodologia Kaizen
3.5.2 Identificacion de los procesos administrativos

En la primera etapa del estudio se realizd la identificacion de los procesos

administrativos que se ejecutan dentro del Area de Aval(ios y Catastro.

Actividades realizadas

° Levantamiento de informacion institucional.

) Identificacion de los tramites que se gestionan dentro del area
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° Reconocimiento de los actores involucrados en cada proceso

administrativo.

Herramientas utilizadas

° Observacion directa de los procesos.
° Entrevistas semiestructuradas al personal del &rea.
) Diagrama SIPOC (Proveedor — Entrada — Proceso — Salida — Cliente).

Resultado

Como resultado de esta etapa se obtuvo una lista de los procesos administrativos del
area, asi como la identificacion de los responsables y las diferentes etapas que conforman

cada proceso.
3.5.3 Identificacion de deficiencias o cuellos de botella

En esta etapa se analizaron las principales dificultades presentes en los procesos

administrativos del area.

Actividades realizadas

° Anélisis de problemas operativos.
° Identificacion de duplicacion de tareas.
° Evaluacion de procesos manuales o repetitivos.

Herramientas Kaizen utilizadas

° Técnica de los 5 Porqués.

° Diagrama de Ishikawa (causa—efecto).

° Identificacién de MUDA o desperdicios dentro del proceso.
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Problemas identificados

° Retrasos en la gestion de tramites.
° Duplicacion de registros.
° Uso excesivo de documentos fisicos.

Resultado
Identificacion de las causas raiz de los problemas administrativos que afectan el

desempefio del area.
3.5.4 Evaluacion del nivel de productividad

Posteriormente se realiz6 un analisis del nivel de productividad del Area de Avaltos y

Catastro.

Actividades realizadas

° Recoleccidén de datos institucionales.
° Medicién de tiempos de respuesta en la atencion de tramites.
° Analisis del nimero de solicitudes procesadas.

Herramientas utilizadas

° Indicadores de desempefio (KPI).
° Analisis de tiempos de proceso.
° Tablas y gréaficos estadisticos elaborados en Microsoft Excel.

Indicadores analizados
° Tiempo promedio de resolucion de tramites.

° Numero de tramites procesados por funcionario.

° Numero de tramites gestionados fuera del plazo establecido.
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Resultado
Diagndstico del nivel de productividad del area.

3.5.6 Andlisis de la relacién entre procesos y productividad

En esta etapa se analiz6 como el funcionamiento de los procesos administrativos

influye en el nivel de productividad del area.

Actividades realizadas

° Comparacidn entre la eficiencia de los procesos y los tiempos de
atencion.

° Identificacidn de etapas del proceso que generan retrasos.

° Evaluacién del impacto de los cuellos de botella detectados.

Herramientas utilizadas
) Value Stream Mapping (VSM).

° Anélisis del flujo de procesos.

° Andlisis Interrelacionar de las Variables.

Resultado
Identificacidn de etapas criticas dentro de los procesos administrativos que afectan la

productividad institucional.
3.5.7 Propuesta de estrategias de mejora

Finalmente, a partir del anlisis realizado, se plantearon estrategias orientadas a

optimizar los procesos administrativos y mejorar la productividad del area.

Actividades realizadas

° Disefio de propuestas de mejora administrativa.
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° Simplificacion de tramites.
° Optimizacion del flujo de trabajo.

Herramientas utilizadas
° Ciclo PDCA (Plan — Do — Check — Act).

° Estandarizacion de procesos.
) Elaboracion de un mapa de proceso futuro (VSM mejorado).

Propuestas planteadas

° Digitalizacion de tramites administrativos.

° Reduccion de pasos innecesarios dentro de los procesos.
° Integracion de herramientas tecnoldgicas.

° Mejora de la coordinacion interna entre areas.

Resultado
Disefio de un modelo de mejora continua para el Area de Avaltos y Catastro del GAD

La Troncal, orientado a fortalecer la eficiencia operativa y mejorar la calidad del servicio

brindado a la ciudadania.
3.6 Operacionalizacion de las variables

La operacionalizacion de las variables permite establecer la forma en que los
conceptos tedricos seran medidos dentro de la investigacion. En el presente estudio se
consideran como variables principales los procesos administrativos y la productividad

institucional del Area de Avallos y Catastro del GAD La Troncal.

Tabla 2
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Operacionalizacién de la variable independiente “Procesos administrativos”

Dimension Indicador Unidad de Técnica Instrumento
medida
Identificacion Numero de
de procesos tramites Cantidad Anélisis de Base de datos
gestionados datos
Eficiencia Frecuencia de NUmero de Encuesta Cuestionario
operativa duplicacion de reprocesos
tareas
Tiempo de Dias Anélisis de Base de datos
retraso en datos
Problemas tramites
operativos
Nivel de Escala (Bajo— Encuesta Cuestionario

coordinacién
entre areas

Medio—-Alto)

Nota. Elaboracion propia la tabla muestra la operacionalizacion de la variable
independiente “Procesos administrativos”, especificando sus dimensiones e indicadores, asi

como las unidades de medida, técnicas e instrumentos definidos para su medicién dentro del

estudio.

Tabla 3

Operacionalizacion de la variable dependiente “Productividad institucional”

Dimension Indicador Unidad de Técnica Instrumento
medida
Tiempo promedio de Dias Analisis de datos Base de datos
resolucion
Eficiencia
operativa Namero de tramites Cantidad  Andlisis de datos  Base de datos
procesados
Cantidad Anélisis de datos Base de datos
Tramites por
Desempefio funcionario
laboral Porcentaje Anélisis Reportes
(%) documental
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Cumplimiento de
plazos

Nota. Elaboracion propia la tabla presenta la operacionalizacion de la variable dependiente
“Productividad institucional ”, detallando sus dimensiones, indicadores, unidades de medida,

técnicas de analisis e instrumentos utilizados para su medicion dentro del estudio.

4. Propuesta de la investigacion

El modelo propuesto se estructura en cinco fases metodoldgicas, basadas en el
enfoque de mejora continua de la metodologia Kaizen, a traves de las cuales se analiza la
relacion existente entre los procesos administrativos y el nivel de productividad del Area de
Avaluos y Catastro del GAD del canton La Troncal, permitiendo identificar oportunidades de
mejora y aplicar acciones orientadas a optimizar la gestion institucional de manera
progresiva. Estas fases comprenden:

Figura 1

Identificacion de los procesos administrativos en el Area de AvalGos y Catastro

r Objetivo Identificar procesos administrativos en el area.
Levantamiento de informacién institucional
— Actividades Identificacion de tramites
Reconocimiento de actores involucrados.
—— Herramientas Kaizen [ Entrevistas semiestructuradas
Iﬂﬂﬂ Diagrama SIPOC

Lista de procesos administrativos
“— Resultado {

Identificacion de responsables y etapas.
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Nota. Figura de elaboracion propia que presenta el proceso metodolégico para la
identificacion de los procesos administrativos, considerando el objetivo, actividades,
herramientas basadas en Kaizen y los resultados obtenidos en el Area de Aval(os y Catastro
del GAD del canton La Troncal.

Figura 2

Identificacién de deficiencias o cuellos de botella.

~— Objetivo Determinar ineficiencias en procesos.
Analisis de problemas operativos
— Actividades Identificacion de duplicacién de tareas
Evaluacion de procesos manuales
? Técnica de los 5 Porqués
— Herramientas Kaizen & Diagrama de Ishikawa

2 |dentificacion de Deficiencias o Cuellos de Botella

© Identificacién de MUDA
— Retrasos en tramites
— Duplicacién de registros

— Problemas detectados =
— Falta de coordinacion

~— Uso excesivo de documentos fisicos

“— Resultado Identificacion de causas raiz

Nota. Figura de elaboracion propia que presenta el proceso metodologico para la
identificacion de deficiencias o cuellos de botella, considerando el objetivo, actividades,
herramientas basadas en Kaizen, problemas detectados y los resultados obtenidos en el Area

de Avallos y Catastro del GAD del canton La Troncal.
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Figura 3

Evaluacion del nivel de productividad.

— Objetivo Evaluar productividad en tiempos y volumen.
Recolecciéon de datos
|
|
— Actividades - T Medicién de tiempos de respuesta
\
~— Analisis de trdmites procesados
~— |l Indicadores de desempefio (KPI)
£ Evaluacién del Nivel de Productividad —— Herramientas Kaizen —+— {3) Anélisis de tiempos de proceso
“— |/ Tablas y graficos estadisticos
’rﬂ Tiempo promedio de resolucion
— Indicadores utilizados _—[ Tramites procesados por funcionario
Tramites fuera de plazo
Resultado ——— Diagnostico del nivel de productividad

Nota. Figura de elaboracion propia que presenta el proceso metodologico para la
evaluacion del nivel de productividad, considerando el objetivo, actividades, herramientas
basadas en Kaizen, Indicadores utilizados y los resultados obtenidos en el Area de Avaliios y

Catastro del GAD del cantén La Troncal.



39

Figura 4

Analisis de la relacion entre procesos administrativos y productividad.

— Objetivo Analizar impacto de procesos en productividad.
Comparacion de eficiencia y tiempos
— Actividades Identificacion de etapas generadoras de retrasos

Evaluacion de cuellos de botella

[ 2 Analisis de la Relacion entre Procesos y Productividad ]—

¥ Value Stream Mapping

— Herramientas Kaizen ® | Analisis Interrelacionar

£ Andlisis de flujo de procesos

“— Resultado Identificacion de etapas criticas

Nota. Figura de elaboracion propia que presenta el proceso metodolégico para la
evaluacion del nivel de productividad, considerando el objetivo, actividades, herramientas
basadas en Kaizen y los resultados obtenidos en el Area de Aval(os y Catastro del GAD del

cantén La Troncal.
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Figura 5

Propuesta de estrategias de mejora continua.

— Objetivo Proponer mejoras para optimizar procesos.
Disefio de mejoras administrativas
— Actividades Simplificacién de tramites
Optimizacion del flujo de trabajo
@ Ciclo PDCA
— Herramientas Kaizen > Estandarizacion de procesos

o Propuesta de Estrategias de Mejora —]
[ Mapa de proceso futuro

— Digitalizacién de tramites
— Reduccién de pasos innecesarios

— Propuestas —
— Integracion tecnolégica

“— Mejora de coordinacién interna

“— Resultado Modelo de mejora continua para el area

Nota. Figura de elaboracion propia que presenta el proceso metodoldgico para la propuesta
de estrategia de mejora, considerando el objetivo, actividades, herramientas basadas en
Kaizen, propuesta los resultados obtenidos en el Area de Avallos y Catastro del GAD del

canton La Troncal.
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4.1. Esquema de la propuesta
4.1.1 Identificacién de los Procesos Administrativos

Objetivo:
Identificar los procesos administrativos que se ejecutan dentro del area de Avaltos y

Catastro.
Actividades
4.1.2 Levantamiento de informacion institucional.

Se realizé la recopilacion de informacion mediante entrevista semiestructurada,
estuvo compuesta por un conjunto de preguntas abiertas orientadas a identificar los procesos
administrativos que se ejecutan dentro del Area de Avallios y Catastro, los tramites que se
gestionan, los actores involucrados en cada proceso y las etapas que conforman el flujo de

trabajo.

Las entrevistas fueron aplicadas al personal del area, incluyendo al jefe seccional,
técnicos, personal administrativo y personal de soporte, con el fin de obtener una visién

integral del funcionamiento de los procesos administrativos.
Tabla 4

Listado de entrevistados

Cargo Numero de entrevistados
Jefe Seccional 1
Profesionales Técnicos 2

Bachilleres Técnicos 2
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Soporte Técnico 1
Personal Administrativo 2
Total 8

Nota. Elaboracion propia. La tabla presenta el listado de los entrevistados que participaron

en el levantamiento de informacion institucional del Area de Avaltios y Catastro.

4.1.3 Identificacion de tramites y responsables del proceso administrativo

A partir de la informacion recopilada mediante entrevistas semiestructuradas al
personal del area y la observacion directa de las actividades administrativas, se identificaron
los principales tramites gestionados en el Area de Avallos y Catastro, asi como los
funcionarios responsables de cada etapa del proceso, los usuarios involucrados y las

dependencias que intervienen en su ejecucion.
4.1.4 Certificado de avallos

Certificado de avalto es un documento oficial que indica el valor econémico de un
bien inmueble, fundamental para transacciones de compra venta, herencias o créditos
hipotecarios. La emision de estos certificados es crucial para asegurar la transparencia y
equidad en el mercado inmobiliario, lo que requiere un proceso administrativo eficiente y

estandarizado (Lopez-Arredondo et al., 2019).
Tabla5

Requisitos para emision de certificado de avaluos

Requisitos

Oficio Dirigido a la maxima Autoridad

Pago predial afio vigente

Certificado de No adeudar al Municipio
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Certificado de No adeudar al Consejo Provincial

Copia de Escrituras

Certificado de gravamen actualizado

Copia de Cedula

Copia de Certificado de votacion

Formulario de avallios
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Nota. Elaboracion propia. La tabla presenta los requisitos necesarios para la emision del

certificado de avaluos, con base en la informacion recopilada mediante entrevistas.

Tabla 6

Proceso administrativo para emision de certificado de avaltos

Nro. Certificado de Avaluo Responsables del proceso
1 Asesoramiento al usuario sobre los requisitos para la Personal Administrativo
solicitud del certificado de avaluo. Atencién en Ventanilla
2 Verificacion del cumplimiento de requisitos; en caso de Personal Administrativo
faltar documentacion, se devuelve para su correccion. Atencién en Ventanilla
3 Validacion de la documentacion mediante firma y sello de Personal Administrativo
recepcion. Atencion en Ventanilla
4 Recepcidn y digitalizacion de la documentacion en la Oficina de Documentacion y
Oficina de Documentacion y Archivo mediante el sistema Archivo
Quipux.
5 Remision del archivo digital a Secretaria General para su Secretaria General
registro.
6 Envio de la documentacién fisica al area de Avallos y Oficina de Documentacion y
Catastro. Archivo
7 Recepcion de la documentacion fisica remitida por Personal Administrativo
Archivo. Secretaria
8 Registro de la documentacion en la base de datos del area Personal Administrativo
de avaluos. Secretaria
9 Digitalizacion de la documentacion para archivo interno Personal Administrativo
del area. Secretaria
10  Verificacion de la recepcion del archivo digital registrado Personal Administrativo
para la elaboracion del avaluo. Secretaria
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11  Remision del tramite mediante Quipux a la responsable de Personal Administrativo
impresion; en caso contrario, se resguarda la Secretaria
documentacion fisica.

12 Emision de la disposicion escrita para la elaboracion e Personal Administrativo
impresion del certificado. Secretaria

13 Revision de los tramites recibidos mediante disposicion Personal Administrativo

escrita. Atencion en Ventanilla

14 Verificacion de la concordancia de informacion entre Personal Administrativo

escrituras, certificado de gravamen y sistema catastral. Atencién en Ventanilla

15 Impresion del certificado de avalto si la informacion es Personal Administrativo

correcta; caso contrario, se archiva temporalmente la Atencion en Ventanilla

documentacion.

16 Firma y sellado del certificado de avalto por el Jefe Jefe Seccional
Seccional.

Nota. Elaboracidn propia. La tabla describe el proceso administrativo para la emision del
certificado de avallos, incluyendo actividades y responsables en cada etapa, con base en la

informacion recopilada mediante entrevistas y observacion directa.

4.1.5 Ingreso al catastro

El ingreso al catastro es el proceso mediante el cual un bien inmueble se registra por
primera vez en el sistema catastral de un municipio, donde se guardan todos los datos
técnicos, legales y econdmicos del inmueble. Este registro es fundamental para la
determinacion de impuestos prediales y la planificacion territorial, asegurando la

actualizacion del padrén inmobiliario y la gestion eficiente de los recursos (Gutiérrez, 2018).
Tabla 7

Requisitos para ingreso al catastro

Requisitos

Oficio Dirigido a la maxima Autoridad
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Pago predial afio vigente

Certificado de No adeudar al Municipio

Copia de Escrituras

Certificado de gravamen actualizado

Copia de Cedula

Copia de Certificado de Votacion

Levantamiento Planimétrico y CD en formato DWG
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Nota. Elaboracion propia. La tabla presenta los requisitos necesarios para el ingreso al

catastro, con base en la informacion recopilada mediante entrevistas.

Tabla 8

Proceso administrativo para ingreso al catastro

Proceso Ingreso al Catastro

Responsable del proceso

1 Asesoramiento al usuario sobre los requisitos para la
solicitud del certificado de avaluo.

Personal Administrativo —
Atencidén en Ventanilla

2 Verificacion del cumplimiento de requisitos; en caso de
faltar documentacion, se devuelve para su correccion.

Personal Administrativo —
Atencién en Ventanilla

3 Validacion de la documentacion mediante firmay sellode  Personal Administrativo —
recepcion. Atencion en Ventanilla
4 Recepcion y digitalizacion de la documentacion en la Oficina de Documentacion
Oficina de Documentacion y Archivo mediante el sistema y Archivo
Quipux.
5 Remision del archivo digital a Secretaria General para su Secretaria General
registro.
6 Envio de la documentacién fisica al area de Avallos y Oficina de Documentacion
Catastro. y Archivo
7 Recepcidén de la documentacién fisica remitida por Archivo.  Personal Administrativo —
Secretaria
8 Registro de la documentacion en la base de datos del area de  Personal Administrativo —
avaluos. Secretaria
9 Digitalizacion de la documentacion para archivo interno del ~ Personal Administrativo —
area. Secretaria
10 Verificacion de la recepcion del archivo digital registrado Personal Administrativo —

para la elaboracién de la disposicion interna al técnico

Secretaria
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11 Remision del tramite mediante Quipux al técnico; en caso Personal Administrativo —
contrario, se resguarda la documentacion fisica. Secretaria
12 Emision de la disposicion escrita y recepcion del técnico de  Personal Administrativo —
la misma Secretaria
13 Planificacion de fecha de inspeccion y realizacion de Profesional Técnico
inspeccion para corroborar datos técnicos presentados en el
levantamiento planimétrico
14 Realizacion de Ingreso al Catastro, Clave creada para su uso Profesional Técnico
legal
15 Remisidon de Informe al jefe Seccional para su Aprobacion y Jefe Seccional
firma
16 Remision de Informe una vez Aprobado a la Oficina de Personal de Rentas

Rentas para la Reliquidacion de Valores

Nota. Elaboracion propia. La tabla describe el proceso administrativo para el ingreso al

catastro, incluyendo actividades y responsables en cada etapa, con base en la informacion

recopilada mediante entrevistas y observacion directa.

4.1.6 Actualizacion de propietario

Proceso mediante el cual se modifica o actualiza en el sistema catastral el nombre del

duefio de un inmueble cuando la propiedad cambia de titular. Este procedimiento es esencial

para mantener la precision de los registros fiscales y administrativos municipales,

garantizando la correcta imputacion de responsabilidades y derechos sobre los bienes

inmuebles (Chavez-Diaz et al., 2023).

Tabla 9

Requisitos para actualizacién de propietario

Requisitos

Oficio Dirigido a la maxima Autoridad

Pago predial afio vigente

Certificado de No adeudar al Municipio

Copia de Escrituras

Certificado de gravamen actualizado
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Copia de Cedula

Copia de Certificado de Votacion

Nota. Elaboracion propia. La tabla presenta los requisitos necesarios para el ingreso al

catastro, con base en la informacion recopilada mediante entrevistas.

Tabla 10

Proceso administrativo para actualizacion de propietario

Proceso Actualizacion de Propietario Responsable del Proceso
1 Asesoramiento al usuario sobre los requisitos para la Personal Administrativo
solicitud del certificado de avaluo. Atencion en Ventanilla
2 Verificacion del cumplimiento de requisitos; en caso de Personal Administrativo
faltar documentacion, se devuelve para su correccion. Atencion en Ventanilla
3 Validacion de la documentacion mediante firma y sello de Personal Administrativo
recepcion. Atencion en Ventanilla
4 Recepcion y digitalizacion de la documentacion en la Oficina de Documentacion y
Oficina de Documentacion y Archivo mediante el sistema Archivo
Quipux.
5 Remision del archivo digital a Secretaria General para su Secretaria General
registro.
6 Envio de la documentacién fisica al area de Avaluos y Oficina de Documentacion y
Catastro. Archivo
7 Recepcioén de la documentacion fisica remitida por Personal Administrativo
Archivo. Secretaria
8 Registro de la documentacion en la base de datos del area Personal Administrativo
de avaluos. Secretaria
9 Digitalizacion de la documentacién para archivo interno Personal Administrativo
del area. Secretaria
10 Verificacion de la recepcion del archivo digital registrado Personal Administrativo
para la elaboracion de la disposicion interna al técnico Secretaria
11 Remision del tramite mediante Quipux al técnico; en caso Personal Administrativo
contrario, se resguarda la documentacion fisica. Secretaria
12 Emision de la disposicion escrita y recepcion del técnico de Personal Administrativo
la misma Secretaria
13 Tiempo de espera aproximado de dos semanas hasta que le Bachiller Técnico
corresponda el turno para realizar el tramite
14 Verificacion de requisitos y validez juridica del tramite Bachiller Técnico
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15 Realizacion de la actualizacion de propietario dentro del Bachiller Técnico
sistema ERP de Avalluos
16 Realizacion de Informe técnico de la actualizacién de Bachiller Técnico
Propietario

Nota. Elaboracion propia. La tabla describe el proceso administrativo para la actualizacion
de propietario, incluyendo actividades y responsables en cada etapa, con base en la

informacion recopilada mediante entrevistas y observacion directa.

4.1.7 Anulacion de clave catastrales

La anulacion de claves catastrales es un procedimiento administrativo mediante el
cual se cancela o se da de baja una clave registrada en el sistema catastral de una entidad
territorial. La clave catastral corresponde a un identificador unico asignado a cada predio, el
cual permite facilitar su ubicacion, registro y control dentro de la base de datos catastral. Este
proceso puede ser necesario debido a diversas circunstancias, como fusiones o subdivisiones
de predios, errores en la asignacion inicial, o la desaparicion fisica de la propiedad, y debe
estar respaldado por un procedimiento administrativo claro que resuelva problemas de

desplazamiento fisico, superposiciones o la falta de antecedentes (Ravina, 2021).
Tabla 11

Requisitos para anulacién de clave catastrales

Requisitos

Oficio Dirigido a la m&xima Autoridad

Copia de Escrituras

Certificado de gravamen actualizado

Copia de Cedula

Copia de Certificado de Votacién

Nota. Elaboracion propia. La tabla presenta los requisitos necesarios para anulacion de

clave catastral, con base en la informacion recopilada mediante entrevistas.
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Tabla 12

Proceso administrativo para anulacion de clave catastrales
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Proceso Anulacién de Clave Catastrales Responsable del
Proceso
1 Asesoramiento al usuario sobre los requisitos para la solicitud del Personal

certificado de avallo.

Administrativo

Atencion en Ventanilla

2 Verificacion del cumplimiento de requisitos; en caso de faltar Personal
documentacion, se devuelve para su correccion. Administrativo
Atencién en Ventanilla
3 Validacion de la documentacion mediante firmay sello de Personal
recepcion. Administrativo
Atencion en Ventanilla
4 Recepcion y digitalizacion de la documentacion en la Oficina de Oficina de
Documentacion y Archivo mediante el sistema Quipux. Documentacion y
Archivo
5 Remision del archivo digital a Secretaria General para su Secretaria General
registro.
6 Envio de la documentacién fisica al area de Avaluos y Catastro. Oficina de
Documentacion y
Archivo
7 Recepcion de la documentacion fisica remitida por Archivo. Personal
Administrativo
Secretaria
8 Registro de la documentacion en la base de datos del area de Personal
avallos. Administrativo
Secretaria
9 Digitalizacion de la documentacion para archivo interno del area. Personal
Administrativo
Secretaria
10 Verificacion de la recepcion del archivo digital registrado para la Personal
elaboracion de la disposicion interna al Técnico Administrativo
Secretaria
11 Remision del tramite mediante Quipux al Técnico; en caso Personal
contrario, se resguarda la documentacion fisica. Administrativo
Secretaria
12 Emision de la disposicion escrita y recepcion del técnico de la Personal

misma

Administrativo
Secretaria
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13

Verificacion de requisitos y validez juridica del tramite

Profesional Técnico

14

Revision en el sistema para verificar que la clave catastral no
registre deudas.

Profesional Técnico

15

Si el tramite es juridicamente procedente y no registra deuda, se
procede a dar de baja la clave en el sistema y se elabora el
informe correspondiente; caso contrario, la clave se mantiene
activa.

Profesional Técnico

16

Si la clave registra deuda, se remite un informe al Departamento
de Rentas para su valoracion.

Profesional Técnico

17

El Departamento de Rentas emite el informe: si la deuda
corresponde al afio en curso y se da de baja, se procede con la
anulacion en el sistema; si corresponde a afios anteriores, se
recomienda realizar el trdmite mediante reclamo tributario.

Personal de Rentas

19

Recepcion del informe de Rentas: si se confirma la baja de la
deuda del afio en curso, se procede a dar de baja la clave en el
sistema; caso contrario, se informa al usuario que debe presentar
un reclamo tributario adjuntando la documentacion juridica
correspondiente.

Profesional Técnico

Nota. Elaboracion propia. La tabla describe el proceso administrativo para la anulacion de

clave catastral, incluyendo actividades y responsables en cada etapa, con base en la

informacion recopilada mediante entrevistas y observacion directa.

4.2 Aplicacion de Diagrama SIPOC

Con el prop6sito de estandarizar la representacion de los procesos administrativos

identificados y facilitar su analisis, se implementd el diagrama SIPOC. La aplicacién de esta

herramienta permiti6 estructurar de forma clara los elementos principales del proceso,

facilitando su comprension y sirviendo como base para el posterior analisis y representacion

detallada mediante el diagrama de flujo del proceso, a continuacion se presenta un SIPOC

consolidado para el area, integrando las interacciones entre los diferentes procesos y actores

(Sepulveda et al., 2014).
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Figura 6

Diagrama SIPOC centralizado del Area de Avaltios y Catastro

(aprobado...) municipales
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Nota. Elaboracién propia. El diagrama SIPOC centralizado presenta la identificacion de
proveedores, entradas, proceso, salidas y clientes del Area de Avaltios y Catastro, con base
en el andlisis de los procedimientos administrativos, la informacidn institucional recopilada

y la observacion directa de las actividades desarrolladas.

4.3 Identificacion de deficiencias o cuellos de botella.

El objetivo es determinar las ineficiencias presentes en los procesos administrativos
del Area de Avallios y Catastro, con el fin de identificar oportunidades de mejora. A partir del
analisis de los procesos identificados, certificado de avallo, ingreso al catastro, actualizacién
de propietario y anulacion de clave catastral, se detectaron problemas relacionados con la

gestion documental, tiempos de respuesta y coordinacion entre areas.
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4.3.1 Aplicacion de la Técnica de los 5 Porqués

1. ¢ Por qué se producen retrasos en los tramites?

Los retrasos se originan debido a las multiples etapas de revision, registro y
validacion administrativa que incrementan el tiempo del proceso. Ademas, en tramites como
la actualizacién de propietario, la elaboracion de informes técnicos extensos aun cuando la
informacidn ya consta en el sistema Quipux prolonga el tiempo de gestion y genera rezagos

en la tramitacion de expedientes.

2. ¢Por qué los tramites pasan por varias revisiones?

Porque cada dependencia realiza nuevamente la verificacion de la documentacion
presentada por el usuario, como parte de los mecanismos de control establecidos por la
maxima autoridad para garantizar la legalidad y validez de los documentos que ingresan al

sistema municipal.

3. ¢Por qué cada area vuelve a revisar la documentacion?

Aunque el sistema Quipux permite registrar la documentacion digital, en la practica se
siguen realizando registros y escaneos repetidos, lo que genera duplicacion de tareas.
Ademas, en algunos casos la informacion digital no esta completa, por lo que es necesario

solicitar nuevamente los documentos fisicos para su verificacion.

4. ¢ Por qué no se aprovecha completamente el control centralizado del sistema?

Aunque la institucion cuenta con el sistema Quipux y estd implementando un ERP, su
uso aun es limitado debido a la falta de capacitacion, restricciones de acceso y la dependencia
de autorizaciones del jefe seccional, lo que genera retrasos cuando este no se encuentra

disponible.
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5. ¢ Por qué se continda utilizando documentacién fisica en los procesos?

Algunos procedimientos aun requieren documentacion fisica obligatoria, como la
emision de certificados en formularios fisicos y la presentacion de levantamientos
planimétricos originales firmados. Ademas, persiste la preferencia del personal por el uso de

documentos fisicos, lo que limita la transicion hacia procesos completamente digitalizados.
4.3.2 Causa raiz identificada

La causa principal de los retrasos en los procesos administrativos se relaciona con la
dependencia de procedimientos manuales y documentacion fisica, asi como con la utilizacion
parcial de los sistemas digitales institucionales. Esta situacion genera duplicacién de tareas,
revisiones reiterativas, elaboracion de informes extensos y dependencia de autorizaciones

especificas, lo que provoca tiempos prolongados en la gestion de los tramites catastrales.
4.3 Diagrama de Ishikawa

El anélisis se estructura considerando las categorias principales de causa que influyen
en el proceso administrativo: Métodos, Personal, Tecnologia, Documentacion y Gestion

institucional.

4.4.1 Problema central:

Retrasos en la gestion de tramites dentro del Area de Avallios y Catastro.
4.4.2 Métodos (Procesos administrativos)

Se identifican deficiencias en la estructura y estandarizacion de los procedimientos

internos, lo que genera mayor tiempo en la tramitacion.

Causas identificadas:

e Existencia de multiples etapas de revisién administrativa dentro del proceso.
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e Elaboracién de informes técnicos extensos para tramites que ya cuentan con

documentacién digital registrada.
e Procedimientos que requieren validaciones sucesivas entre diferentes dependencias.
e Falta de simplificacion y estandarizacion de los procesos administrativos.
e Procesos que aun mantienen actividades manuales dentro del flujo de trabajo.

4.4.3. Personal (Recurso humano)

El factor humano influye directamente en la eficiencia de los procesos, especialmente

en la adaptacion a nuevas herramientas tecnoldgicas.
Causas identificadas:

e Limitada capacitacion del personal en el uso de sistemas digitales institucionales.
e Preferencia de algunos funcionarios por trabajar con documentacion fisica.

e Dependencia de la presencia del jefe seccional para realizar ciertas verificaciones o

consultas dentro del sistema.
e Diferentes criterios en la revisién documental entre areas administrativas.

4.4.4 Tecnologia (Sistemas informaticos)

Aunque existen herramientas tecnolégicas disponibles, su uso ain no es

completamente eficiente.
Causas identificadas:

e Utilizacion parcial del sistema de gestién documental Quipux.
e Falta de integracidn total entre los sistemas institucionales.
e Acceso restringido a ciertas funciones del sistema, como la verificacion de deudas.

e Implementacion en proceso de un sistema ERP institucional, previsto para el afio
2026.
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e Dependencia de procesos manuales a pesar de contar con herramientas digitales.

4.4.5 Documentacion

El manejo documental influye significativamente en el tiempo de respuesta de los

tramites.
Causas identificadas:

e Requerimiento de documentacion fisica obligatoria en varios procedimientos
administrativos.

e Uso de formularios impresos adquiridos en ventanilla para la emision de certificados.

e Presentacion obligatoria de levantamientos planimétricos originales firmados por

profesionales.

e Escaneo incompleto o deficiente de documentos, lo que obliga a solicitar nuevamente

la documentacion fisica.
e Duplicacion de registros entre documentos fisicos y digitales.

4.4.6 Gestion institucional (Normativa y control)

Las politicas internas de control influyen en la cantidad de revisiones y validaciones

dentro del proceso.
Causas identificadas:

e Controles administrativos establecidos por la maxima autoridad institucional para
garantizar la legalidad documental.

e Procesos disefiados con multiples mecanismos de verificacion.

o Falta de actualizacion de procedimientos administrativos acorde con la digitalizacion

institucional.

e Procesos institucionales que aun no han sido adaptados completamente a la gestion

documental electronica.
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A continuacion se presenta el diagrama de Ishikawa de manera grafica (Rodriguez et al.,
2018; Viloria et al., 2021) Este diagrama detalla las interrelaciones entre las causas
identificadas, proporcionando una representacion visual holistica de los factores que

contribuyen a la ineficiencia en la productividad del area de Avaluos y Catastro (Alcantara et

al., 2020).

Figura7

Diagrama de Ishikawa de las causas de los retrasos en la gestion de tramites en el Area de

AvalUos y Catastro.
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Nota. Elaboracion propia con base en el analisis de causas realizado en el Area de Avaltios y

Catastro mediante la técnica de los 5 porqués.
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4.5 Interpretacion del analisis

El anélisis realizado mediante el Diagrama de Ishikawa permite identificar que los
retrasos en la gestion de tramites catastrales no dependen de una sola causa, sino de la
interaccion de varios factores relacionados con los métodos de trabajo, el recurso humano, la
gestion documental, las herramientas tecnologicas y la normativa institucional. En particular,
se evidencia gque la dependencia de procedimientos manuales, la duplicacion de revisiones
documentales y la utilizacion parcial de los sistemas digitales institucionales generan tiempos

prolongados en el procesamiento de los tramites.
4.6 ldentificacion de Muda

El presente anélisis tiene como objetivo identificar los desperdicios en los procesos
administrativos del Area de Avaltios y Catastro, reconociendo actividades que no aportan
valor y generan retrasos en los tramites. Bajo el enfoque de Muda, propio del Kaizeny Lean
Management, se consideran aquellas acciones que consumen recursos sin beneficiar al
usuario. Para ello, se aplicaron herramientas como la observacion directa, entrevistas, el
diagrama SIPOC, los 5 porqués y el diagrama de Ishikawa, lo que permitié identificar

diversas ineficiencias en los procesos analizados.
4.6.1 Muda por espera

Este tipo de desperdicio se presenta cuando un proceso se detiene o se retrasa debido
a la falta de disponibilidad de informacién, documentos o aprobacion por parte de otros

actores involucrados.
Ejemplos identificados en los procesos analizados:

e Tiempo de espera para la revisién de tramites por parte del personal técnico.
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Dependencia de la firma y aprobacién del Jefe Seccional para la validacion final de

los documentos.

Tiempo de espera para la verificacion de deudas por parte del Departamento de

Rentas.

Retrasos en la asignacion de turnos para la revision de tramites, como en el caso de la
actualizacion de propietario, donde el tiempo estimado de espera puede alcanzar

aproximadamente dos semanas.

4.6.2 Muda por sobre procesamiento

Se refiere a la realizacion de actividades adicionales que no aportan valor al resultado

final del proceso.

Ejemplos identificados:

Elaboracion de informes técnicos extensos para tramites que ya cuentan con la

documentacion digital registrada en el sistema institucional.
Realizacion de mdltiples revisiones administrativas sobre la misma documentacion.
Revision repetitiva de requisitos en diferentes etapas del proceso.

Validaciones adicionales que duplican los controles ya realizados en etapas previas.

4.6.3 Muda por duplicacién de procesos

Este tipo de desperdicio ocurre cuando una misma actividad se ejecuta mas de una vez

dentro del proceso.

Ejemplos identificados:

Digitalizacion repetida de documentos en diferentes areas.
Registro de informacion tanto en documentos fisicos como en sistemas digitales.

Registro de documentos en Archivo, Secretaria General y posteriormente en la base

de datos del area de Avallos y Catastro.
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e Revision de la misma documentacidn por parte de maltiples dependencias.

4.6.4 Muda por exceso de documentacion

Este desperdicio se produce cuando se exige mas documentacion de la necesaria para

la ejecucion del tramite.
Ejemplos identificados:

e Solicitud de mdltiples certificados para iniciar los procesos administrativos.
e Requerimiento de formularios fisicos adquiridos en ventanilla.
e Presentacién obligatoria de levantamientos planimétricos originales.

e Solicitud de documentacidn fisica incluso cuando esta ya se encuentra registrada

digitalmente en el sistema.

4.6.5 Muda por subutilizacion de tecnologia

Este tipo de desperdicio ocurre cuando las herramientas tecnoldgicas disponibles no

se utilizan de forma eficiente.
Ejemplos identificados:

e Uso parcial del sistema de gestion documental Quipux.

e Falta de integracion entre los sistemas institucionales.

e Acceso limitado a ciertas funciones del sistema.

e Dependencia de procesos manuales a pesar de contar con herramientas digitales.

A continuacion, se presenta la identificacion de los desperdicios (Muda) en los
procesos administrativos. Este analisis permite visualizar las actividades que no agregan valor
dentro del flujo de trabajo, facilitando la comprension de las ineficiencias que afectan la

productividad del Area de Avallios y Catastro.
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Analisis de desperdicios (Muda) en los procesos del Area de Avaltios y Catastro

ANALISIS DE MUDAS (DESPERDICIOS) - AREA DE AVALUOS Y CATASTRO
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¢ Dependencia de procesos manuales a
pesar de herramientas digitales

Nota. Elaboracion propia a partir de la identificacion de desperdicios (Muda) en los

procesos administrativos del Area de Avaltios y Catastro.

4.7 Anélisis de los desperdicios identificados

El analisis de Muda evidencio6 que los principales desperdicios en los procesos del

Area de Avallios y Catastro estan relacionados con tiempos de espera, duplicacion de

actividades, sobreprocesamiento documental y un uso limitado de las herramientas

tecnoldgicas. Estas ineficiencias coinciden con las causas identificadas previamente, lo que

confirma que la forma actual de gestionar los procesos genera actividades que no aportan

valor al servicio. Identificar estos aspectos resulta clave para plantear mejoras orientadas a

simplificar los procesos, aprovechar mejor los sistemas digitales y reducir los tiempos de

respuesta.
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4.8 Evaluacion del Nivel de Productividad

La evaluacidn del nivel de productividad permite analizar qué tan eficientes son los
procesos administrativos en el Area de Avaluos y Catastro del GAD del canton La Troncal.
Este analisis se centra en el tiempo de respuesta de los tramites y en la cantidad de procesos
gestionados por el personal, considerando actividades como la recoleccion de datos, la

medicion de tiempos de resolucion y el volumen de tramites atendidos.

Para ello, se utilizan herramientas de la metodologia Kaizen, como indicadores de
desempefio (KPI), anélisis de tiempos y el apoyo de tablas y graficos estadisticos. Se
consideran indicadores como el tiempo promedio de resolucidn, los trdmites atendidos por
funcionario y aquellos fuera de plazo, lo que permite obtener un diagndstico del nivel de
productividad. Estos resultados sirven como base para proponer mejoras orientadas a
optimizar los procesos, fortalecer la gestion institucional y aplicar herramientas de bajo costo,
como la metodologia 5S y la eliminacion de mudas (Casanova-Villalba et al., 2021; Mifio et

al., 2017).

En este sentido, para una mejor comprensién de los resultados, a continuacion, se
presenta la Tabla de Indicadores de Desempefio (KPI) de los diferentes procesos del Area de
Avallos y Catastro, la cual permite observar de manera clara el rendimiento y los tiempos de

gestion de los tramites analizados.
Tabla 13

Indicadores de desempefio (KPI) del tramite certificado de avallos

Indicadores de Desempefio (KPI)
ENERO: 128 TRAMITES PROCESADOS
FEBRERO: 170 TRAMITES PROCESADOS
MARZO (PARCIAL): 50 TRAMITES PROCESADOS (CORTE AL 10 DE MARZO)

N° Indicador Formula/ Resultado Interpretacion
Calculo




62

1 Tiempo promedio de X tiempos / N° de 3,49 dias Supera el plazo
resolucion tramites establecido

2 Plazo establecido Parametro 2 dias Tiempo esperado de
(QUIPUX) institucional atencion

3 Retraso promedio Tiempo promedio 1,49 dias Existe demora en el

— plazo proceso

4 Total, de tramites Conteo total 348 trdmites  Volumen de atencién

procesados

5 Trémites en plazo Conteo (< 2 dias) 0 tramites  No hay cumplimiento

6 Trémites fuera de Conteo (> 2 dias) 348 tramites  Incumplimiento total

plazo
7 % de cumplimiento  (En plazo / Total) 0% Baja eficiencia
x 100
8 % de (Fuera de plazo / 100% Alta ineficiencia
incumplimiento Total) x 100

Nota. Elaboracidn propia. La tabla presenta los principales indicadores de desempefio (KPI)
del proceso de certificado de avallos, basados en los tramites atendidos entre enero y marzo

(corte al 10 de marzo), reflejando el nivel de eficiencia del proceso.

4.8.1 Analisis de los indicadores obtenidos del tramite de certificado de avaltios

Los indicadores evidencian que el proceso de emisién de certificados de avaltos no
cumple con los tiempos establecidos, ya que el tiempo promedio de atencidon es de 3,49 dias,
superando el plazo institucional de 2 dias y generando un retraso de 1,49 dias. Ademas, de los
348 tramites analizados, ninguno fue atendido dentro del plazo, lo que refleja un

incumplimiento total y un bajo nivel de eficiencia en la gestion del proceso.

Asimismo, se observa una alta demanda del servicio, especialmente en febrero, lo que
incrementa la carga operativa. A esto se suma la concentracion de la etapa final en un solo
servidor, lo que, junto con las validaciones previas, genera cuellos de botella y acumulacion
de trabajo. En conjunto, estos resultados evidencian la necesidad de optimizar el flujo del

proceso Y redistribuir las funciones para mejorar los tiempos de atencion.
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Figura 8

Comparacion de tiempos de atencion de tramites de certificado de avalios

"Comparacion de tiempos"
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Nota. Elaboracidn propia. El grafico muestra la comparacién entre el tiempo promedio de
resolucion de los tramites (3,49 dias) y el plazo establecido de 2 dias segun el sistema
QUIPUX. Se observa que el tiempo real supera el tiempo normado, evidenciando retrasos en
la atencion y afectacion en la eficiencia del proceso. Esta diferencia pone en evidencia la
necesidad de aplicar mejoras que permitan reducir los tiempos de respuesta y optimizar la

gestion del area.
Figura 9

Cumplimiento de plazos en la atencion de tramites de certificado de avallos

Cumplimiento de plazos

0%

® % de cumplimiento = % de incumplimiento
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Nota. Elaboracion propia. El gréafico evidencia que el 100% de los tramites analizados se

atendieron fuera del plazo establecido, sin registrarse casos de cumplimiento dentro del

tiempo normado. Este resultado refleja un incumplimiento total de los estdndares

institucionales y pone en evidencia un bajo desempefio en la gestion del proceso.

Tabla 14

Indicadores de desempefio (KPI) del tramite de ingreso al catastro

Indicadores de Desempefio (KPI)

ENERO: 7 TRAMITES INGRESADOS

FEBRERO: 4 TRAMITES INGRESADOS

MARZO (PARCIAL): 5 TRAMITES INGRESADOS (CORTE AL 11 DE MARZO)

N° Indicador Formula / Calculo Resultado Interpretacion
1 Tiempo promedio de ¥ tiempos / N° 19,23 dias Supera el tiempo
respuesta tramites establecido
2 Plazo promedio Parametro 9 dias Tiempo normado
establecido institucional de atencion
3 Tiempo promedio de Tiempo real — plazo 9,92 dias Existe retraso en el
retraso proceso
4 Total, de tramites Conteo total 16 tramites Nivel de demanda
ingresados del servicio
5 % de cumplimiento (Trémites en plazo / 38% Cumplimiento
Total) x 100 parcial
6 % de incumplimiento (Trémites fuera de 63% Predomina el
plazo / Total) x 100 incumplimiento
7 % de tramites sin respuesta (Sin respuesta / 18.75% Nivel moderado de
Total) x 100 rezago
P. TECNICO Mayor carga
1:11 operativa
8 Conteo por servidor
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Tramites procesados por P. TECNICO Menor carga
funcionario 2:5 asignada

Nota. Elaboracidn propia. La tabla presenta los principales indicadores de desempefio (KPI)
del proceso de ingreso al catastro, basados en los tramites registrados entre enero, febrero y

marzo (corte al 11 de marzo), reflejando el nivel de desempefio del proceso.

4.8.2 Andlisis de los indicadores obtenidos del tramite de ingreso al catastro

Los indicadores muestran que el proceso de ingreso al catastro presenta un desempefio
por debajo del nivel esperado, con un tiempo promedio de respuesta de 19,23 dias, superior al
plazo institucional de 9 dias, lo que genera un retraso de 9,92 dias. Asimismo, del total de 16
tramites analizados, se evidencia un cumplimiento parcial del 38%, mientras que el
incumplimiento alcanza el 63%, reflejando dificultades en el cumplimiento de los tiempos

establecidos.

Por otro lado, se identifica una demanda reducida, pero con rezagos en la atencion,
donde un 18,75% de trdmites permanece sin respuesta. Ademas, la carga operativa no esta
distribuida de manera equilibrada entre los servidores, concentrandose la mayor cantidad de
tramites en un solo técnico. En conjunto, estos resultados evidencian la necesidad de mejorar

la organizacion del trabajo y optimizar los tiempos de atencién del proceso.
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Figura 10

Comparacion de tiempos de atencion de tramites de ingreso al catastro
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Nota. Elaboracidn propia. El grafico compara el tiempo promedio de respuesta de los
tramites (19,23 dias) con el plazo institucional establecido de 9 dias. Se observa que el
tiempo real supera el estandar definido, evidenciando retrasos en la atencion y afectacion en
la eficiencia del proceso. Esta brecha refleja la necesidad de implementar mejoras

orientadas a reducir los tiempos de respuesta.

Figura 11

Cumplimiento de plazos en la atencion de tramites de ingreso al catastro

Cumplimiento de plazos

% cumplimiento = % incumplimiento
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Nota. Elaboracion propia. El grafico muestra que el 38% de los tramites fue atendido dentro
del plazo establecido, mientras que el 63% se gestiono fuera del tiempo normado. Aunque se
evidencia cierto nivel de cumplimiento, predomina el incumplimiento, lo que afecta el

desempefio del proceso.

Figura 12
Distribucidn de tramites de ingreso al catastro procesados por funcionario

Tramites procesados por funcionario
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P.TECNICO 1 P.TECNICO 2

Nota. Elaboracion propia. El grafico muestra la distribucién de los tramites por funcionario,
evidenciando que el Profesional Técnico 1 concentra la mayor carga operativa (11 tramites),
mientras que el Profesional Técnico 2 gestiond 5. Esta diferencia refleja una asignacion
desigual del trabajo, lo que puede incidir en los tiempos de atencion y en la eficiencia del

proceso.
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Tabla 15

Indicadores de desempefio (KPI) del tramite actualizacién de propietario

Indicadores de Desempefio (KPI)

ENERO: 149 TRAMITES PROCESADOS

FEBRERO: 103 TRAMITES PROCESADOS

MARZO (PARCIAL): 26 TRAMITES PROCESADOS (CORTE AL 11 DE MARZO)

N° Indicador Formula / Calculo Resultado Interpretacion
1 Tiempo promedio de ¥ tiempos / N° 33.13 dias Excede el
respuesta tramites tiempo
establecido
2 Plazo promedio Parametro 12 dias Tiempo
establecido institucional normado de
atencion
3 Tiempo promedio de Tiempo real — plazo 23.94 dias Desviacién
retraso significativa del
estandar
4 Total, de tramites Conteo total 278 tramites Nivel de
ingresados demanda del
servicio
5 % de cumplimiento (Trémites en plazo / 3% Bajo nivel de
Total) x 100 eficiencia
6 % de incumplimiento (Trémites fuera de 95% Alto nivel de
plazo / Total) x 100 ineficiencia
7 % de tramites sin (Sin respuesta / 51.08% Alto nivel de
respuesta Total) x 100 rezago operativo
B. TECNICO 1:
8 Tramites procesados por  Conteo por servidor 167 Distribucion de
funcionario B. TECNICO 2: carga operativa
111

Nota. Elaboracidn propia. La tabla presenta los principales indicadores de desempefio (KPI)
del proceso de actualizacion de propietario, basados en los tramites registrados entre enero,

febrero y marzo (corte al 11 de marzo), reflejando el nivel de desempefio del proceso.

4.8.3 Anélisis de los indicadores obtenidos del tramite actualizacioén de propietario

Los indicadores evidencian que el proceso de atencion del tramite en el Area de
Avallos y Catastro presenta limitaciones importantes en su eficiencia, especialmente en los

tiempos de respuesta y el cumplimiento de los plazos. Durante el periodo analizado se
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registraron 278 solicitudes, con mayor concentracion en enero, lo que refleja una demanda

considerable que incide directamente en la carga de trabajo del area.

En cuanto a los tiempos, el promedio de atencion alcanza los 33,13 dias, superando
ampliamente el plazo establecido de 12 dias, con un retraso de 23,94 dias. Ademas, solo el
3% de los tramites se atendieron dentro del tiempo previsto, mientras que el 95% se
gestionaron fuera de plazo, evidenciando un bajo nivel de cumplimiento y afectacion en la

calidad del servicio.

Por otro lado, el 51,08% de los tramites aln no cuenta con respuesta, lo que muestra
una acumulacion significativa de solicitudes pendientes. A esto se suma una distribucién
desigual del trabajo, concentrada en un solo funcionario, lo que podria estar generando
sobrecarga operativa. En conjunto, estos resultados reflejan la necesidad de optimizar el

proceso para mejorar los tiempos de atencion y la productividad del area.

Figura 13

Comparacion de tiempos de atencion de tramites de actualizacion de propietario

"Comparacién de tiempos"
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Nota. Elaboracion propia. El grafico compara el tiempo promedio de atencion de los
tramites (33,13 dias) con el plazo institucional de 12 dias. Se observa una diferencia
considerable, evidenciando retrasos significativos en el proceso y afectacion en la eficiencia
del area. Esta brecha refleja la necesidad de implementar acciones para optimizar los

tiempos de respuesta.

Figura 14

Cumplimiento de plazos en la atencion de tramites de actualizacion de propietario.
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% cumplimiento = % incumplimiento

Nota. Elaboracion propia. El grafico muestra que solo el 3% de los tramites fueron
atendidos dentro del plazo establecido, mientras que el 95% se gestionaron fuera del tiempo
normado. Este resultado evidencia un alto nivel de incumplimiento de los estandares
institucionales y un bajo desempefio del proceso, lo que sugiere la necesidad de mejorar su

eficiencia.
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Figura 15

Distribucidn de tramites de ingreso al catastro procesados por funcionario
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Nota. Elaboracidn propia. El grafico muestra la distribucion de los tramites de ingreso al
catastro procesados por funcionario, evidenciando que el Bachiller Técnico 1 concentra la
mayor carga operativa con 167 tramites, mientras que el Bachiller Técnico 2 gestion6 111.
Esta diferencia refleja una distribucién desigual del trabajo, lo cual podria incidir en los

tiempos de atencion y en el desempefio general del proceso.

Tabla 16

Indicadores de desempefio (KPI) del tramite anulacién de clave catastral

Indicadores de Desempefio (KPI)

ENERO: 3 TRAMITES INGRESADOS

FEBRERO: 3 TRAMITES INGRESADOS

MARZO (PARCIAL): 0 TRAMITES (CORTE AL 11 DE MARZO)

N° Indicador Formula/ Resultado Interpretacion
Calculo
1 Tiempo promedio de ¥ tiempos / N° 10 dias Ligeramente superior
respuesta tramites al plazo
2 Plazo promedio Parametro 9 dias Tiempo normado de
establecido institucional atencion
3 Tiempo promedio de Tiempo real — 1 dia Retraso minimo

retraso plazo
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4 Total, de tramites Conteo total 6 tramites Baja demanda del
ingresados servicio
5 % de cumplimiento (Tramites en 50% Cumplimiento parcial
plazo / Total) x
100
6 % de incumplimiento (Tramites fuera 50% Incumplimiento
de plazo / Total) moderado
x 100
7 % de trdmites sin (Sin respuesta / 0% Sin acumulacion de
respuesta Total) x 100 tramites
8  Tramites procesados por Conteo por BT1:2 Distribucion operativa
funcionario servidor
BT2:1 Participacion menor

Nota. Elaboracion propia. La tabla presenta los principales indicadores de desempefio (KPI)
del proceso de anulacion de clave catastral, basados en los tramites registrados entre enero,

febrero y marzo (corte al 11 de marzo), reflejando el nivel de desempefio del proceso.

4.8.4 Analisis de los indicadores obtenidos del tramite anulacidn de clave catastral

A partir de los indicadores de desempefio, el proceso analizado evidencia un
comportamiento estable y sin fallas criticas en su ejecucion. El tiempo promedio de atencién
se situa en 10 dias, superando levemente el estandar establecido de 9 dias, lo que representa
un retraso marginal de 1 dia. En cuanto al cumplimiento de plazos, el 50% de los tramites se
resolvieron dentro del tiempo previsto, mientras que el restante 50% se atendié fuera de este,
reflejando un nivel intermedio de desempefio con posibilidades de mejora en la consistencia
operativa. Asimismo, el bajo volumen de tramites registrados (6 en total), distribuidos
equitativamente entre enero y febrero, ha contribuido a mantener un control adecuado de los

tiempos de respuesta.

Por otro lado, se destaca como fortaleza la inexistencia de tramites pendientes sin
atencion, lo que evidencia un adecuado control y seguimiento de los casos ingresados. La

distribucion del trabajo entre el Profesional Técnico 1y el Profesional Técnico 2 presenta



ligeras variaciones, sin constituir un desequilibrio significativo en la carga operativa. En
conjunto, el proceso se encuentra en una condicion aceptable, aunque requiere ajustes

orientados a optimizar el cumplimiento de los plazos y fortalecer su eficiencia operativa.
Figura 16

Comparacion de tiempos de atencion de tramites de anulacion de clave catastral

"Comparacion de tiempos"
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Nota. Elaboracidn propia. El tiempo promedio de atencién (10 dias) supera levemente el
plazo establecido (9 dias), evidenciando retrasos minimos y un desempefio cercano a lo

normado.
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Figura 17

Cumplimiento de plazos en la atencion de tramites de anulacion de clave catastral

Cumplimiento de plazos

= % cumplimiento = % incumplimiento

Nota. Elaboracion propia. ElI 50% de los tramites se atendié dentro del plazo y el 50% fuera

de este, evidenciando un desempefio equilibrado con necesidad de mejorar el cumplimiento.

Figura 18

Distribucidn de tramites de anulacién de clave catastral procesados por funcionario

Tramites procesados por funcionario
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Nota. Elaboracién propia. EI Profesional Técnico 1 concentra la mayor carga (5 tramites)
frente al Profesional Técnico 2 (1 tramite), evidenciando una distribucion desigual que

puede afectar los tiempos de atencion y la eficiencia del proceso.
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4.9 Conclusion general del nivel de productividad

A partir del analisis de los indicadores de desempefio (KPI) de los procesos
administrativos del Area de Avallios y Catastro, se evidencia que el nivel de productividad
presenta limitaciones, principalmente en el cumplimiento de los tiempos establecidos para la
atencion de los tramites. Esta situacion refleja una brecha entre los estandares definidos y la

ejecucion real de los procesos.

En particular, los tramites de certificado de avaluo y actualizacién de propietario
concentran mayores dificultades, con altos niveles de incumplimiento y tiempos de respuesta
significativamente superiores a lo normado. Por su parte, el proceso de ingreso al catastro
muestra un desempefio intermedio, mientras que la anulacién de clave catastral mantiene un
comportamiento mas estable, sin presentar inconvenientes relevantes. De manera transversal,
se identifican factores como retrasos en la gestion, acumulacion de tramites, distribucion
desigual del trabajo y dependencia de actividades manuales, los cuales inciden directamente

en la eficiencia operativa.

En conjunto, estos resultados permiten ubicar el nivel de productividad del area entre
bajo y moderado, evidenciando la necesidad de implementar acciones de mejora continua. En
este contexto, la aplicacion de la metodologia Kaizen se plantea como una alternativa
pertinente para optimizar los procesos, reducir los tiempos de respuesta y fortalecer la

eficiencia institucional.
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5. Andlisis de Relacion entre Procesos y Productividad

El andlisis de la relacion entre procesos y productividad constituye un elemento
central del estudio, ya que permite comprender como la organizacion y ejecucion de los
procesos administrativos inciden directamente en el desempefio del Area de Avaltios y
Catastro. En este marco, se evalUa el impacto de cada etapa del proceso en variables clave

como el tiempo de respuesta, el cumplimiento de plazos y la carga operativa del personal.

Para ello, se analizaron los tiempos de atencion reales frente a los establecidos
institucionalmente, evidenciando desviaciones en la eficiencia operativa. Asimismo, se
revisaron las etapas del proceso, identificando actividades que generan retrasos y aumentan el
tiempo total sin aportar valor. De igual manera, se examinaron los principales cuellos de
botella, asociados a la acumulacion de tramites, la dependencia de validaciones

administrativas y la distribucion desigual del trabajo.

El andlisis se sustentd en herramientas de la metodologia Kaizen, como el Value
Stream Mapping (VSM) y el analisis de flujo de procesos, complementados con un analisis
interrelacional entre tiempos y nivel de cumplimiento. Como resultado, se identificaron
etapas criticas relacionadas con la duplicidad de actividades, tiempos de espera y revisiones
reiterativas, que sirven de base para proponer mejoras orientadas a optimizar los procesos y

reducir los tiempos de atencion.
5.1 Value Stream Mapping (VSM)

El VValue Stream Mapping (VSM) es una herramienta de la metodologia Lean que
permite visualizar de manera integral el flujo de un proceso desde su inicio hasta la entrega
del servicio, identificando las actividades que generan valor y aquellas que provocan retrasos

0 no aportan al resultado final. A través de la representacion de etapas, tiempos de ejecucion
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y tiempos de espera, facilita la deteccion de problemas como cuellos de botella, duplicidad de
actividades y uso ineficiente de recursos. En el ambito administrativo, su aplicacion permite
evidenciar aspectos como el exceso de revisiones, la dependencia de documentacion fisica y
la limitada digitalizacion, convirtiéndose en un instrumento clave para el andlisis de procesos
y la implementacion de mejoras continuas orientadas a optimizar la eficiencia (Rother &

Shook, 2003).
5.1.1 Aplicacién del Value Stream Mapping en el proceso critico

Con el propdsito de profundizar en el andlisis de los procesos administrativos del
Area de Avallios y Catastro, se aplicé el Value Stream Mapping (VSM) al tramite de
actualizacion de propietario, al identificarse como el proceso con los indicadores mas criticos
de eficiencia y productividad. Los resultados evidencian un bajo desempefio, con un tiempo
promedio de respuesta de 33,13 dias frente a un plazo de 12 dias, lo que genera un retraso
promedio significativo de 23,94 dias calculado en funcion de la diferencia entre los tiempos
reales de atencion y los plazos establecidos para cada tramite. Asimismo, el nivel de
cumplimiento es reducido, con apenas un 3% de tramites atendidos dentro del plazo y un

95% fuera del tiempo normado.

A esto se suma que el 51,08% de los trdmites no cuentan con respuesta, reflejando
una acumulacion importante de solicitudes y un rezago operativo considerable. Ademas, se
observa una distribucion desigual de la carga de trabajo, concentrada en un solo funcionario,
lo que incide en los tiempos de atencion. En conjunto, estos resultados confirman el caracter
critico del proceso y justifican el uso del VSM como herramienta para identificar actividades
gue no agregan valor, tiempos de espera y cuellos de botella, sirviendo como base para

proponer mejoras orientadas a optimizar la eficiencia.
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A continuacion, se presenta el VValue Stream Mapping (VSM) del proceso de

Actualizacion de Propietario, correspondiente al Area de Avaluos y Catastro del Gobierno

Auténomo Descentralizado del cantén La Troncal. EI mapa de flujo de valor detalla las

etapas del proceso, los tiempos de ciclo y la clasificacion de las actividades en funcién de si

generan o no valor.

Tabla 17

Mapa de flujo de valor (Value Stream Mapping - VSM) del proceso de actualizacion de

propietario en el Area de Avaltios y Catastro del Gobierno Auténomo Descentralizado del

cantén La Troncal

Etapa Descripcion Tiempo VA/ Observaciones
deciclo NVA
(dias)
1 Asesoramiento al usuario 0,0625 VA Interaccion inicial; clarifica
sobre requisitos “30 requisitos y orienta al cliente.
min"
2 Verificacion de requisitos 0,0625 VA Verificacion de requisitos para
en ventanilla “30 avanzar; esencial.
min"
3 Recepcidén y validacion 0,0625 VA  Revisidn de documentos; control
documental “30 de calidad basico.
min"
4 Digitalizacion de 1 VA Digitalizacion para registro y
documentos (Archivo — trazabilidad.
Quipux)
5 Registro en Secretaria 1 VA Registro del tramite en la
General Secretaria General.
6 Envio fisico al area de 0.5 NVA  Traslado fisico de documentos;
Avaluos transporte/gestion interna.
7 Recepcion en Secretariadel  0,0625 NVA  Recepcion y reenvio al Area de
area “30 Avaluos.
min"
8 Registro en base de datos 1 VA  Ingreso de datos en base interna;
interna facilita ERP.
9 Nueva digitalizacion para 1.5 NVA Duplicacién de digitalizacién para

archivo interno

archivo interno (desperdicio).
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10 Verificacion del registro 0,0625 VA Verificacion de consistencia del

digital “30 registro; control de calidad.
min"
11 Remision del tramite al 0,25 VA Encaminamiento al técnico
técnico responsable.
12 Emision de disposicion 0,25 VA Emite disposicion para accion
interna interna.
13 Espera de turno (aprox. 2 14 NVA Espera significativa; cuello de
semanas) botella evidente.
14 Verificacion juridica del 2 VA  Revision juridica para validacion
tramite final.
15 Actualizacidn en sistema 1,5 VA Integracion y actualizacion de
ERP ERP con datos del tramite.
16 Elaboracion de informe 9,818 VA  Elaboracion del informe técnico
técnico final; incluye redaccion, revisiény
emision.
Tiempo de ciclo actual: 33,13 dias
Tiempo con valor agregado (VA): 17,0675 dias (51,5%)
Tiempo sin valor agregado (NVA): 16,0625 dias (48,5%)

Nota. Elaboracidn propia. La tabla presenta el desglose de las etapas del proceso de
actualizacion de propietario, incluyendo los tiempos de ciclo en dias, asi como la
clasificacion de las actividades en funcion de si generan valor (VA) o no generan valor

(NVA), con el fin de visualizar la estructura operativa del proceso.

Figura 19
Mapa de flujo de valor (Value Stream Mapping - VSM) del proceso administrativo de
actualizacion de propietario en el Area de Avaltios y Catastro del Gobierno Auténomo

Descentralizado del cantén La Troncal

VALUE STREAM MAPPING (VSM): PROCESO ADMINISTRATIVO

= e ol EQ /N O

Atencion y Registro y Control y Espera AT
validacion digitalizacion e, gestion 2 AL | Validacion final
inicial Q inicial * P » interna BOTELLA) y
0.19 dias 3 dias 2.06 dias 0.56 dias 14 dias 13.32 dias
(VA) (VA) (NVA) (VA) (VA)
0.19 dias > 3 dias VA Tiempo total: 33.13 dias |

Tiempo VA: 17.07 dias
Tiempo NVA: 16.06 dias

|:| Valor Agregado (VA) - No Valor Agregado (NVA)
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Nota. Elaboracion propia. La figura presenta una representacion sintetizada del flujo del
proceso, identificando las etapas, los tiempos de ciclo y la clasificacion de actividades con
valor agregado (VA) y sin valor agregado (NVA), con el propésito de facilitar la

comprension del comportamiento operativo y los puntos criticos del proceso.

5.1.2 Analisis del VSM del estado actual del proceso

El anélisis del estado actual del proceso evidencia la presencia de Desperdicios
(Muda) identificados, entre los cuales destaca la espera prolongada para la asignacion de
turno (Etapa 13), con una duracion aproximada de 14 dias. Asimismo, se identifican
ineficiencias derivadas de la duplicacion de actividades, como la digitalizacion reiterada de
documentos (Etapa 9), lo que genera retrabajo y uso innecesario de recursos, asi como el
traslado fisico de documentacion entre areas (Etapas 6 y 7), que introduce tiempos sin valor
agregado. Adicionalmente, la falta de estandarizacion en el flujo de digitalizacion ocasiona

registros duplicados y validaciones innecesarias.

En cuanto a los Cuellos de botella, el principal se concentra en la etapa de espera de
turno, debido a la acumulacion de trdmites. De igual manera, la dependencia de validaciones
juridicas y la limitada integracion entre sistemas (Quipux, base de datos interna y ERP)
generan retrasos y reprocesos que afectan la continuidad del proceso e incrementan el tiempo

de ciclo.

En este sentido, el Value Stream Mapping (VSM) permite establecer de manera
objetiva la relacion entre la estructura del proceso y los niveles de productividad,
evidenciando cdmo las actividades sin valor agregado, los tiempos de espera y los cuellos de

botella inciden directamente en el desempefio del area.
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5.2 Analisis interrelacional de las variables

El anélisis interrelacional es un enfoque que permite examinar la relacion entre dos o
mas variables dentro de un proceso, con el objetivo de identificar cémo se influyen
mutuamente y cOmo estas interacciones afectan el desempefio global. En la gestion de
procesos, este analisis facilita la comprension de la relacion entre la estructura operativa
(etapas, actividades y recursos) y resultados como los tiempos de atencion y el cumplimiento

de plazos, permitiendo identificar patrones, dependencias y posibles causas de ineficiencia.

Este enfoque se complementa con metodologias de mejora continua como Lean, que
promueven el analisis sistematico del flujo de trabajo para detectar relaciones entre
actividades y productividad. De esta manera, se pueden identificar cuellos de botella'y
actividades que no agregan valor, generando una base técnica para la optimizacion de

procesos (Montgomery, 2019; Womack & Jones, 2003).

Se ha consolidado la informacion provista en la siguiente tabla matriz, que sirve de base
unica.

Tabla 18

Matriz de datos operativos de los procesos analizados en el Area de Avaltios y Catastro.

Proceso Analizado Tiempo % Nivel
Promedio Cumplimiento Actividades
(Dias) (SLA) NVA
Anulacion de Clave 10 50% Bajo
Catastral
Ingreso al Catastro 19.23 38% Medio
Certificado de Avaluo 3.49 0% Alto
Actualizacion de 33.13 3% Muy Alto

Propietario
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Nota. Elaboracion propia. La tabla consolida los principales indicadores operativos de los
procesos, incluyendo el tiempo promedio de atencidn, el porcentaje de cumplimiento de
plazos (SLA) y el nivel de actividades que no agregan valor (NVA), sirviendo como base para

el andlisis interrelacional de desempefio del area.

5.2.1 La Falsa Premisa de "*A Mayor Tiempo, Mejor Resultado™

Los datos analizados evidencian que un mayor tiempo de atencion no necesariamente
se traduce en mejores resultados. El proceso de Anulacion de Clave Catastral, con un
promedio de 10 dias, presenta el mayor nivel de cumplimiento (50%), mientras que la
Actualizacion de Propietario, pese a superar los 33 dias, registra apenas un 3% de
cumplimiento. Este comportamiento demuestra que el tiempo no esta siendo gestionado de
forma eficiente, sino que actta como acumulacién de trabajo en proceso (Work in Progress

WIP), generando ineficiencia operativa.
5.2.2 Analisis interrelacional critico: NVA vs. cumplimiento

Se evidencia una relacién inversa significativa entre el nivel de actividades sin valor
agregado (NVA) y el cumplimiento de los plazos, ya que a menor NV A se alcanza un 50% de
cumplimiento, mientras que con un nivel medio desciende al 38%, y con niveles altos 0 muy
altos se reduce a 0% y 3% respectivamente. En este sentido, actividades como reprocesos,
tiempos de espera, traslados innecesarios y validaciones redundantes limitan la capacidad

operativa del sistema, afectando directamente la eficiencia del servicio.
5.3 Conclusion del analisis de la relacion entre procesos y productividad

En sintesis, se evidencia una relacién clara entre la estructura de los procesos
administrativos y los niveles de productividad del Area de AvalGos y Catastro, donde el
incremento de actividades que no agregan valor (NVA) se asocia con mayores tiempos de

respuesta y un menor cumplimiento de los plazos establecidos. Por el contrario, los procesos
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con menor presencia de desperdicios muestran mejores resultados en eficiencia y desempefio,
lo que permite concluir que la productividad depende principalmente de la calidad del flujo

del proceso mas que del tiempo invertido.

En este sentido, la baja productividad identificada no se relaciona con la capacidad del
personal, sino con limitaciones en el disefio y gestion de los procesos, lo que justifica la
necesidad de implementar acciones de mejora continua. Esta necesidad se fundamenta en la
situacién operativa critica evidenciada por niveles de cumplimiento de 0% y 3%, en la
oportunidad de optimizar recursos mediante la reduccion de actividades NVA y en la
importancia de mejorar la calidad del servicio al ciudadano, con el fin de fortalecer la

eficiencia institucional y la confianza en la gestidn pablica.
5.4 Verificacion de la hipotesis de la investigacion

En funcidn del disefio de investigacion planteado en el apartado 3.3, de enfoque no
experimental, descriptivo e interrelacional, se procedi6 al andlisis de la relacion existente
entre los procesos administrativos y el nivel de productividad del Area de Avaltios y Catastro
del Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén La Troncal. Para ello, se emplearon
herramientas como el analisis de indicadores de desempefio (KPI), Value Stream Mapping
(VSM), diagrama de Ishikawa, técnica de los 5 porqués y el analisis de desperdicios (Muda),
lo que permitid obtener evidencia empirica suficiente para la contrastacion de las hipétesis

planteadas.

Los resultados obtenidos evidencian que los procesos administrativos presentan
deficiencias estructurales, caracterizadas por la existencia de actividades que no agregan
valor, duplicidad de tareas, tiempos de espera prolongados, sobreprocesamiento documental y
una limitada integracién de herramientas tecnoldgicas. Estas condiciones inciden

directamente en el desempefio operativo del area, reflejandose en tiempos de respuesta
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superiores a los establecidos, bajos niveles de cumplimiento de los plazos (SLA) y

acumulacién de tramites en proceso.

Particularmente, procesos como el certificado de avaluo y la actualizacion de
propietario presentan niveles criticos de productividad, con porcentajes de cumplimiento del
0% y 3%, respectivamente, asi como tiempos promedio de atencion que superan ampliamente
los estandares institucionales. A su vez, el andlisis interrelacional demostro que existe una
relacion inversa entre el nivel de actividades sin valor agregado (NVA) y el cumplimiento de
los plazos, evidenciando que a mayor presencia de ineficiencias en el proceso, menor es el

desempefio operativo.

En este contexto, se determina que los resultados empiricos obtenidos permiten
rechazar la hipdtesis nula (Ho), la cual planteaba que los procesos administrativos no inciden
de manera significativa en la productividad del area. Por el contrario, se evidencia de manera
empirica y consistente que la estructura, organizacion y ejecucion de los procesos

administrativos constituyen un factor determinante en el nivel de productividad institucional.

En consecuencia, se acepta la hipdtesis alternativa (H:), confirmando que los procesos
administrativos inciden de manera significativa en la productividad del Area de AvalGos y
Catastro. Esta incidencia se manifiesta principalmente a través de la generacién de cuellos de
botella, tiempos de espera, reprocesos y una inadecuada gestion del flujo de trabajo, lo que
afecta directamente la eficiencia, el cumplimiento de plazos y la calidad del servicio brindado

al ciudadano.

los hallazgos obtenidos no solo permiten validar la hipétesis planteada, sino que
también sustentan la necesidad de implementar estrategias de mejora continua, como las

propuestas en el presente estudio, orientadas a la optimizacion de los procesos, la reduccion
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de desperdicios y el fortalecimiento del uso de herramientas tecnolégicas, con el fin de

incrementar la productividad y eficiencia institucional.
6. Propuesta de Estrategias de Mejora
6.1 Objetivo de la Propuesta

Disefiar un conjunto de estrategias de mejora continua orientadas a optimizar los
procesos administrativos del Area de Avaltios y Catastro, mediante la reduccion de
actividades que no agregan valor (NVA), la optimizacion de los tiempos de respuesta y el

fortalecimiento del uso de herramientas tecnoldgicas institucionales.
6.2 Enfoque Metodologico de la Mejora

La propuesta se fundamenta en la aplicacion de la filosofia Kaizen, integrando
herramientas como el Ciclo PDCA (Plan Do Check Act), la estandarizacion de procesos y el
Value Stream Mapping (VSM) futuro, con el fin de garantizar una mejora continua,

sistematica y sostenible.
6.3 Disefio de Estrategias de Mejora
6.3.1 Aplicacién del Ciclo PDCA
La implementacidn de mejoras se estructura bajo el enfoque del ciclo PDCA:
a) Plan (Planificar)

En esta fase se establecen las acciones de mejora en funcién de los problemas

identificados, reduccion de actividades duplicadas (digitalizacion y registro).
e Eliminacion de tiempos de espera innecesarios (cuellos de botella).

e Redistribucion de la carga operativa del personal.
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e Integracion de sistemas (Quipux + ERP).

o Simplificacion de requisitos documentales.

b) Do (Hacer)

Ejecucion de las acciones propuestas:

e Implementacion de un sistema de ventanilla Unica digital.

e Eliminacion de la doble digitalizacion de documentos.

e Habilitacion de acceso al sistema para verificacion de deudas sin depender del jefe

seccional.

e Redistribucion de tramites entre funcionarios.

Implementacion de formatos estandarizados de informes técnicos.

c) Check (Verificar)

Evaluacion del impacto de las mejoras mediante indicadores:

e Reduccién del tiempo promedio de respuesta.

e Incremento del porcentaje de cumplimiento (SLA).

e Disminucion de trdmites sin respuesta.

e Reduccion del tiempo de espera en cola (WIP).

d) Act (Actuar)
Estandarizacion de las mejoras implementadas:

e Formalizacion de nuevos procedimientos administrativos.
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e Capacitacion continua al personal.
e Ajuste permanente de procesos en funcion de resultados.
6.4 Estandarizacion de Procesos

Se propone la creacién de protocolos operativos estandarizados (POE) para cada
tramite, con los siguientes componentes, flujo Unico de proceso (eliminando duplicidades),
responsables definidos por etapa, tiempos maximos por actividad, uso obligatorio del sistema
digital como fuente Unica de informacion. Esto permitira reducir la variabilidad operativa y

mejorar el control del proceso.
6.5 Disefio del Mapa de Proceso Futuro (VSM Futuro)

Se propone un redisefio del proceso de actualizacidn de propietario, basado en el
VSM, orientado a la eliminacion de desperdicios mediante la supresion de duplicidades, la
unificacion del registro en un solo sistema y la optimizacion del flujo documental. Como
resultado, el tiempo de ciclo se reduce de 33,13 a 8,26 dias (—75,10%), el tiempo sin valor
agregado disminuye de 48,5% a 24,2% Yy el tiempo con valor agregado alcanza 6,26 dias
(75,8%). Estas mejoras se sustentan en la reduccion del principal cuello de botella (de 14 a 2
dias), la eliminacién de reprocesos y traslados fisicos, y el uso mas eficiente de los sistemas
institucionales, lo que permite proyectar un nivel de cumplimiento de plazos superior al 85%,

considerando el plazo institucional establecido de 12 dias.
Tabla 19

Mapa de flujo de valor (Value Stream Mapping - VSM) del estado futuro del proceso de

actualizacion de propietario en el Area de Avaltios y Catastro

Etapa Descripcion Tiempo VA/NVA Mejora aplicada
estimado
(dias)
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1 Asesoramiento al usuario 0.04 VA Guia digital estandarizada
(ventanilla o digital) de requisitos
2 Verificacion de requisitos 0.04 VA Checklist Gnico
institucional
3 Recepcion y validacion documental 0.04 VA Eliminacion de
validaciones repetitivas
4 Digitalizacion Unica en Quipux 0.5 VA Registro documental
centralizado
5 Registro simplificado en ERP 0.25 VA Uso del ERP como sistema
(consulta y apoyo) de consulta y validacién
6 Eliminacion del traslado fisico 0 NVA Flujo documental digital
eliminado
7 Eliminacion de registros duplicados 0 NVA Unificacion de registros
eliminado
8 Validacion documental Unica 0.04 VA Control centralizado
(Secretaria)
9 Asignacion de tramite al técnico 0.25 VA Priorizacion interna por
carga
10 Emision de disposicion interna 0.1 VA Estandarizacion del
proceso
11 Reduccion del tiempo de espera 2 NVA Gestidn de carga operativa
reducido
12 Verificacion juridica 1 VA Optimizacion de revision
13 Actualizacion en sistema ERP 1 VA Uso eficiente del sistema
actual
14 Elaboracion de informe técnico 3 VA Simplificacion de formatos
estandarizado
Tiempo de ciclo: 8,26 dias

Tiempo con valor agregado (VA):

6,26 dias (75,8%)

Tiempo sin valor agregado (NVA):

2 dias (24.2%)

Nota. Elaboracidn propia. La tabla presenta el redisefio del proceso en su estado futuro,

detallando las etapas, los tiempos de ciclo estimados y la clasificacion de actividades con

valor agregado (VA) y sin valor agregado (NVA). Asimismo, se evidencian las mejoras

orientadas a la eliminacion de desperdicios, la reduccion de tiempos de espera, la

optimizacion del flujo documental y el uso eficiente de los sistemas institucionales, con el fin

de mejorar la eficiencia operativa y la productividad del proceso.
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6.6 Propuestas Especificas de Mejora

6.6.1 Digitalizacion Integral de Tramites

La digitalizacion integral de trdmites consiste en la implementacion de un sistema de
gestion documental completamente digital, con el fin de eliminar la dependencia de
documentos fisicos dentro del proceso. Esta medida contempla la recepcion digital de
requisitos, la validacién mediante firma electrénica y la eliminacion de formularios en
formato fisico. Con ello, se busca reducir desperdicios asociados a la gestion documental,
principalmente la duplicacion de informacion y el uso innecesario de papel, optimizando asi

la eficiencia del proceso.

6.6.2 Reduccion de Pasos y Simplificacion de Procesos

La reduccion de pasos y simplificacion de procesos consiste en el redisefio del flujo
de trabajo mediante la eliminacion de actividades redundantes, con el objetivo de optimizar la
eficiencia operativa. Esta estrategia contempla la eliminacion de revisiones duplicadas, la
consolidacion de etapas administrativas y la reduccion de validaciones innecesarias,
buscando agilizar la ejecucion de los tramites. Como resultado, se espera una disminucion del
tiempo total del proceso y una reduccién de la carga operativa del personal, contribuyendo a

una gestién mas eficiente.

6.6.3 Integracion Tecnoldgica (Quipux + ERP)

La integracién tecnoldgica mediante la interoperabilidad entre sistemas institucionales
como Quipux y ERP busca evitar reprocesos y mejorar la eficiencia en la gestion de tramites.
Esta estrategia contempla la optimizacion del uso de bases de datos, el acceso compartido de

informacidn entre areas y la automatizacion de la verificacion de deudas, permitiendo una
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gestion mas agil y coordinada. Con ello, se busca eliminar desperdicios asociados al
sobreprocesamiento y a la subutilizacion tecnoldgica, fortaleciendo la eficiencia operativa del

proceso.

6.6.4 Optimizacion de la Coordinacion Interna

La optimizacion de la coordinacion interna consiste en mejorar la gestion del flujo de
trabajo entre las distintas dependencias, con el objetivo de reducir demoras y fortalecer la
eficiencia operativa. Esta propuesta contempla la asignacion automatica de tramites, la
eliminacion de la dependencia del jefe para validaciones béasicas y la implementacion de
indicadores de desempefio por funcionario, permitiendo un mayor control del proceso. Como
resultado, se espera la reduccion de cuellos de botella y una distribucién mas equilibrada de

la carga laboral, contribuyendo a una gestion mas agil y eficiente.

6.6.5 Implementacién de Gestién por Indicadores (KPI)

La implementacidn de la gestion por indicadores (KPI) consiste en establecer un
sistema de monitoreo continuo del desempefio institucional, permitiendo evaluar de forma
objetiva la eficiencia de los procesos. Para ello, se proponen indicadores clave como el
tiempo promedio de respuesta, el porcentaje de cumplimiento de los acuerdos de nivel de
servicio (SLA), la cantidad de tramites en cola o trabajo en proceso (WIP) y la productividad
por funcionario. Estos indicadores facilitan la toma de decisiones basada en datos, el control
del rendimiento y la identificacion oportuna de oportunidades de mejora en la gestion

operativa.

6.6.6 Modelo de Mejora Continua Propuesto

El modelo de mejora continua propuesto se fundamenta en tres ejes estratégicos

orientados a optimizar el desempefio institucional. EIl primero corresponde a la eficiencia
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operativa, centrado en la reduccion de tiempos de proceso y la eliminacion de actividades que

no generan valor. El segundo eje es la digitalizacion, que contempla la automatizacion de

procesos e integracion de sistemas para mejorar el flujo y la trazabilidad de la informacion.

Finalmente, el tercer eje se enfoca en la gestion del talento humano, mediante la capacitacion

del personal, la redistribucion equitativa de la carga laboral y la evaluacion del desemperio,

con el proposito de fortalecer la productividad y la calidad del servicio.

Tabla 20

Matrix de mejora continua

Eje Problema Impacto en Estrategia de mejora  Herramienta
estratégico identificado productividad aplicada
Eficiencia Tiempos prolongados  Retrasos en el Reduccion de tiempos  VSM + PDCA
operativa de atencion proceso de ciclo
Eficiencia Actividades sin valor Ineficiencia Eliminacion de Lean
operativa agregado (NVA) operativa desperdicios (muda) Management
Digitalizacion  Procesos manuales y Retrabajo y Digitalizacion del Lean Office
duplicidad errores flujo documental
documental
Digitalizacion Sistemas no Baja trazabilidad  Integracién funcional Mejora de
integrados de sistemas (Quipux— procesos
ERP)
Talento Sobrecarga laboral Cuellos de Redistribucion KPI + PDCA
humano botella equitativa del trabajo
Talento Falta de capacitacion ~ Bajo desempefio  Capacitacion continua Kaizen
humano del personal
Talento Ausencia de Falta de control Implementacion de KPI
humano evaluacion de y mejora evaluacion por
desempefio indicadores

Nota. Elaboracién propia. La tabla presenta la relacion entre los ejes estratégicos del

modelo de mejora continua, los problemas identificados y las estrategias planteadas para

optimizar el proceso, incorporando herramientas de gestion orientadas a mejorar la

eficiencia operativa, la digitalizacion y la gestion del talento humano.
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7. Resultados

A partir de la aplicacion de herramientas de mejora continua basadas en la
metodologia Kaizen, como el anélisis de procesos, los indicadores de desempefio (KPI), el
diagrama SIPOC, el diagrama de Ishikawa, la identificacion de desperdicios (Muda) y el

Value Stream Mapping (VSM), se obtuvieron los siguientes resultados:

En primer lugar, se logro identificar y caracterizar los principales procesos
administrativos del Area de Avaltios y Catastro, determinando sus etapas, responsables y
tiempos de ejecucion. Este levantamiento permitio evidenciar que los procesos presentan una
estructura compleja, con multiples etapas de validacion y un alto nivel de intervencion

manual.

En segundo lugar, el andlisis de los indicadores de desempefio evidencid un bajo nivel
de productividad en la mayoria de los procesos. En particular, el tramite de certificado de
avaluo present6 un 0% de cumplimiento, mientras que la actualizacion de propietario alcanzé
apenas un 3%, con tiempos de respuesta significativamente superiores a los establecidos. Por
su parte, el ingreso al catastro mostré un cumplimiento parcial del 38%, y la anulacion de

clave catastral un desempefio intermedio del 50%.

Asimismo, se identificd una alta presencia de actividades que no agregan valor
(NVA), representando hasta el 48,5% del tiempo total en el proceso mas critico. Estas
actividades incluyen tiempos de espera prolongados, duplicacion de tareas, revisiones

reiterativas y manejo innecesario de documentacion fisica.

El anélisis de causa raiz, apoyado en la técnica de los 5 porqués y el diagrama de

Ishikawa, permiti6 determinar que los principales problemas se relacionan con la
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dependencia de procesos manuales, la utilizacion parcial de sistemas tecnoldgicos, la

duplicacion de registros documentales y la falta de estandarizacion de los procedimientos.

Por otro lado, el andlisis interrelacional evidencid una relacion inversa entre el nivel
de actividades sin valor agregado y el cumplimiento de los plazos, confirmando que a mayor

presencia de desperdicios, menor es la eficiencia del proceso.

Finalmente, mediante el redisefio del proceso critico utilizando el Value Stream
Mapping (VSM) en su estado futuro, se estimé una mejora significativa en la eficiencia
operativa, evidenciando una reduccion del tiempo de ciclo del 75,10%, pasando de 33,13 dias
a 8,26 dias. Asimismo, se determind una disminucion considerable de las actividades sin
valor agregado y un incremento potencial del cumplimiento de plazos a niveles superiores al

85%.
8. Conclusiones
8.1 Conclusion de la Pregunta General

Se concluye que los procesos administrativos inciden de manera directa y
significativa en la productividad del Area de Aval(os y Catastro, dado que la estructura
actual presenta ineficiencias operativas que se reflejan en tiempos de respuesta elevados,
bajos niveles de cumplimiento de plazos y acumulacion de tramites. La presencia de
actividades sin valor agregado, cuellos de botella y una limitada integracion tecnoldgica

afecta el flujo del proceso, reduciendo la eficiencia institucional y la calidad del servicio.
8.2 Conclusiones de las Preguntas Especificas
8.2.1 Procesos administrativos identificados

Se determiné que el area ejecuta principalmente los procesos de certificado de avaluo,

actualizacion de propietario, ingreso al catastro y anulacion de clave catastral, los cuales
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presentan estructuras operativas con multiples etapas, validaciones y un alto grado de

intervencion manual, evidenciando complejidad en su gestion.

8.2.2 Deficiencias y cuellos de botella

Se identificaron como principales limitaciones la duplicidad de actividades, la
digitalizacion reiterada, los traslados fisicos de documentos, la dependencia de validaciones
jerarquicas y, especialmente, los tiempos de espera prolongados en la asignacion de tramites.
Estos elementos constituyen desperdicios operativos que afectan la continuidad del flujo de

trabajo.

8.2.3 Nivel de productividad del area

El nivel de productividad se ubica entre bajo y moderado, caracterizado por tiempos
de atencion superiores a los establecidos, bajos porcentajes de cumplimiento (0% a 50%) y
una significativa acumulacion de tramites sin respuesta en los procesos mas criticos, lo que

evidencia un desempefio operativo limitado.

8.2.4 Relacion entre procesos y productividad

Se comprobo la existencia de una relacion inversa entre las actividades sin valor
agregado (NVA) y el nivel de cumplimiento de plazos. A mayor presencia de ineficiencias
dentro del proceso, menor es la productividad alcanzada, lo que confirma que el desempefio

depende de la calidad del flujo operativo mas que del tiempo invertido.

8.2.5 Estrategias de mejora

Se concluye que la implementacion de estrategias basadas en mejora continua, como
la digitalizacion integral, la eliminacion de actividades redundantes, la integracion de
sistemas, la estandarizacion de procesos y la gestion por indicadores, constituye un enfoque

adecuado para optimizar la eficiencia y fortalecer la productividad del area.
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8.3 Conclusion del Objetivo General

Se cumpli6 el objetivo general al evidenciar que los procesos administrativos inciden
significativamente en la productividad del Area de Avaltios y Catastro, demostrando que las
deficiencias en su disefio y ejecucion afectan directamente el desempefio institucional,
particularmente en términos de tiempos de respuesta, cumplimiento de plazos y gestion de la

carga operativa.
8.4 Conclusiones de los Objetivos Especificos
8.4.1 Identificacion de procesos administrativos

Se logro identificar y caracterizar los principales procesos del area, estableciendo sus
etapas, responsables y tiempos de ejecucion, lo que permitié comprender su estructura

operativa.
8.4.2 Determinacioén de deficiencias

Se determinaron mdaltiples deficiencias estructurales, entre ellas actividades sin valor
agregado, duplicidad de tareas, tiempos de espera y falta de integracion tecnolégica, las

cuales limitan la eficiencia del proceso.
8.4.3 Evaluacion de la productividad

Se evaluo el nivel de productividad mediante indicadores de desempefio,
evidenciando bajos niveles de cumplimiento y tiempos de atencidn superiores a los

estandares establecidos, lo que refleja una eficiencia operativa limitada.
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8.4.4 Analisis de la relacion procesos productividad

Se confirmo que existe una relacion directa entre la calidad del disefio de los procesos
y el nivel de productividad, siendo los procesos mas eficientes aquellos con menor presencia

de desperdicios operativos.
8.5.5 Propuesta de estrategias de mejora

Se formularon estrategias orientadas a la optimizacion de procesos, sustentadas en
metodologias de mejora continua, las cuales permiten proyectar una reduccion significativa

de tiempos y un incremento en el cumplimiento de los plazos.
8.6 Conclusion de la Hipdtesis

Los resultados obtenidos permiten rechazar la hipdtesis nula (Ho) y aceptar la
hipotesis alternativa (Hi), al evidenciarse que los procesos administrativos inciden de manera
significativa en la productividad del Area de AvalGos y Catastro. Esta incidencia se
manifiesta a través de la presencia de cuellos de botella, actividades sin valor agregado,
reprocesos y deficiencias en la gestion del flujo de trabajo, factores que afectan directamente

la eficiencia operativa y el cumplimiento de los estandares institucionales.
9. Recomendaciones

En funcién de los resultados obtenidos y las conclusiones alcanzadas en la presente
investigacion, se plantean las siguientes recomendaciones orientadas a mejorar la eficiencia
operativa y el nivel de productividad del Area de Avaltos y Catastro del GAD del canton La

Troncal:
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Implementar la digitalizacidn integral de los procesos administrativos

Se recomienda eliminar progresivamente el uso de documentacion fisica, mediante la
adopcion de un sistema de gestion documental completamente digital. Esto incluye la
recepcion electronica de requisitos, el uso de firmas digitales y la automatizacion del flujo de

tramites, con el fin de reducir la duplicacién de actividades y los tiempos de procesamiento.

Integrar los sistemas tecnoldgicos institucionales (Quipux y ERP)

Es fundamental lograr la interoperabilidad entre los sistemas existentes, permitiendo
el acceso compartido de la informacidn entre areas. Esta integracion facilitara la verificacion
automatica de datos, evitara reprocesos y mejorara la trazabilidad de los tramites,

optimizando la gestion institucional.

Estandarizar los procesos mediante protocolos operativos (POE)

Se recomienda disefiar e implementar procedimientos estandarizados para cada
tramite, definiendo claramente las etapas, responsables, tiempos maximos y herramientas a
utilizar. Esto permitira reducir la variabilidad operativa, mejorar el control del proceso y

garantizar una atencién mas eficiente y homogénea.

Reducir actividades que no agregan valor (NVA)

Es necesario eliminar o simplificar actividades redundantes, como la doble
digitalizacion de documentos, revisiones reiterativas y traslados fisicos innecesarios. La
optimizacion del flujo de trabajo permitird disminuir los tiempos de atencion y mejorar la

productividad del area.
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Optimizar la distribucion de la carga laboral

Se recomienda implementar mecanismos de asignacion equitativa de tramites entre
los funcionarios, considerando la carga operativa de cada servidor. Esto contribuira a evitar la

sobrecarga en determinados puestos y reducira los cuellos de botella en los procesos criticos.

Fortalecer la capacitacion del personal

Es importante desarrollar programas de capacitacion continua en el uso de sistemas
tecnoldgicos institucionales y en metodologias de mejora continua como Kaizen y Lean
Management. Esto facilitara la adaptacion del personal a los cambios y mejorara el

desempefio operativo.

Implementar un sistema de gestidén basado en indicadores (KPI)

Se recomienda establecer un sistema de monitoreo permanente del desempefio,
mediante indicadores como tiempo de respuesta, cumplimiento de plazos (SLA), tramites en
proceso (WIP) y productividad por funcionario. Esto permitird tomar decisiones basadas en

datos y realizar ajustes oportunos en los procesos.

Reducir la dependencia de validaciones jerarquicas

Se sugiere descentralizar ciertas funciones operativas, permitiendo que el personal
técnico tenga mayor autonomia en la validacion de tramites. Esto ayudara a disminuir los

tiempos de espera asociados a la aprobacién del jefe seccional y agilizara el flujo del proceso.

Implementar el ciclo de mejora continua (PDCA)
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Se recomienda institucionalizar el uso del ciclo Planificar, Hacer, Verificar, Actuar
(PDCA) como herramienta de gestion permanente, permitiendo evaluar continuamente los
procesos, identificar oportunidades de mejora y garantizar la sostenibilidad de los cambios

implementados.
Realizar evaluaciones periddicas de los procesos

Finalmente, se sugiere efectuar auditorias internas y evaluaciones periddicas de los
procesos administrativos, con el fin de verificar el cumplimiento de los estandares
establecidos, medir los avances en productividad y asegurar la mejora continua en la gestion

del area.
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10. Anexos:

Anexo A: Guia de entrevista aplicada al personal

Nro. | Preguntas de la entrevista

¢Cuales son los principales tramites que se realizan en el area de Avallos y
1 | Catastro?

¢Podria describir el proceso que se sigue desde que un ciudadano solicita un
2 |tramite hasta que se entrega el resultado final?

¢Qué actividades realiza usted dentro de este proceso administrativo?
4 | ¢Qué otros funcionarios o areas participan en el desarrollo de estos tramites?

¢Qué documentos o informacidn se requieren para iniciar los procesos
5 |administrativos en el &rea?

Anexo B: Diagrama SIPOC

DIAGRAMA SIPOC CENTRALIZADO - AREA DE AVALUOS Y CATASTRO

? procso
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Anexo C: Muda

ANALISIS DE MUDAS (DESPERDICIOS) - AREA DE AVALUOS Y CATASTRO

MUDA POR E MUDA POR

' SOBREPROCESAMIENTO _ DUPLICACION
. DE PROCESOS

« Tiempo de espera para revision técnica ® Elaboracion de informes técnicos extensos « Digitalizacion repetida de documentos
« Dependencia de firma del Jefe Seccional (para tramites ya digitalizados) * Registro de informacion en fisico y digital
« Espera para verificacion de deudas (Rentas) * Multiples revisiones administrativas de la  Registro de documentos en mdiltiples
» Retrasos en asignacion de turnos (hasta 2 misma documentacién dependencias (Archivo, Secretaria General,
semanas) © Revision repetitiva de requisitos Avallos y Catastro)
 Validaciones adicionales duplicadas o Revision de la misma documentacion por
multiples dependencies
MUDA POR "
SUBUTILIZACION
DE TECNOLOGIA
* Solicitud de multiples certificados ® Uso parcial de Quipux
= Formularios fisicos adquiridos en ventanilla  Falta de integracién entre sistemas
* Presentacién obligatoria de levantamientos institucionales
planimétricos originales e Acceso limitado a clertas funciones
« Solicitud de documentacion fisica ya e Dependencia de procesos manuales a
registrada digitalmente pesar de herramientas digitales

Anexo D: Diagrama de Ishikawa

Diagrama de Ishikawa: Analisis de causas de los retrasos en la gestion de tramites catastrales
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extensos para tramites que ya cuentan Preferencia de algunos funcionarios 0 PRSI0 A coorins

funciones del sistema, como la
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.| gestion de tramites
7| dentro del Area de
Avaltios y Catastro

por la méxima autoridad institucional para
garantizar la legalidad documental.

Requerimiento de documentacion fisica
obligataria en varias procedimientos
administrativos.

Use de formularies impreses adguiridos on
ventanilla para la emision de certificados.

_ Presentacién obligatoria de
firmados por professionles.

Escaneo incompleto o deficiente de
documentos, lo que cbliga a solicitar
nuevemente la documentacion fisica.

Duplicacion de registres entre
documentos fisices y digitales.
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Procesos disefiados con multiples
mecanismos de verificacion.

Falta de actualizacién de
procedimientos administratives acorde
con la digitalizacion institucional.

Procesos institucionales que ain no
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Anexo E: Base de Datos — Acceso a la informacion Pablica del sistema Quipux

En el presente Link esta sintetizado la base de datos:

https://docs.qoogle.com/spreadsheets/d/e/2PACX-

1vSDc23KFfeHbHF8Y 7pRnWQ4fGmb54eb-

HyOErghwTxZXRvZUalohXBB 0sV2C1TtHNnOQELjvWSBTO0iQwK/pubhtml

e Base de datos Tramites de Avaluo: X

+
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CUMPLIMIENTO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

FUERA DE PLAZO

<« & | (O hitpsy//docs.google.com/sy TpRNWQ4fGm54eb-HyOErghwTxZX 1ohXBB_osV2C1TtHnQELjvWSBTOiQwK/pubhtml
Base de datos Tramites de Avaluos y Catastro, GAD La Troncal
Nro. TRAMITE MEMORANDO QUIPUX CLAVE CATASTRAL RECIBIDO MES PLAZO ESTAETIEMPO DE E!
1 CERTIFICADO DE AVALUO{ GADNMLT-UDA-2026-0007-E 04-07-05-04-000 5112026 ENERO 2 3
2 CERTIFICADO DE AVALUC{ GADMLT-UDA-2026-0034-E 08-05-21-08-000 6/1/2026 ENERO 2 4
3 CERTIFICADO DE AVALUO{ GADMLT-UDA-2026-0035-E 01-06-34-07-000 6/1/2026 ENERO 2 3
4 CERTIFICADO DE AVALUO{ GADMLT-UDA-2026-0033-E 05-06-12-15-000 6/1/2026 ENERO 2 3
5 CERTIFICADO DE AVALUO)] GADMLT-UDA-2026-0057-E 03-10-11-14-000 71112026 ENERO 2 4
-] CERTIFICADO DE AVALUO{ GADMLT-UDA-2026-0168-E 01-08-08-07-000 12/1/2026 ENERO 2 3
7 CERTIFICADO DE AVALUC{ GADMLT-UDA-2026-0167-E 56-10-19-67-001 12/1/2026 ENERO 2 4
8 CERTIFICADO DE AVALUO)] GADMLT-UDA-2026-0148-E 08-05-08-04-000 9/1/2026 ENERO 2 3
9 CERTIFICADO DE AVALUO] GADMLT-UDA-2026-0134-E 08-05-08-04-000 9/1/2026 ENERO 2 3
10 CERTIFICADO DE AVALUO{ GADMLT-UDA-2026-0152-E 01-03-06-01-000 12/1/2026 ENERO 2 3
1" CERTIFICADO DE AVALUO) GADMLT-UDA-2026-0153-E 56-10-09-02-009 12/1/2026 ENERO 2 3
12 CERTIFICADO DE AVALUC{ GADMLT-UDA-2026-0150-E 05-09-12-13-000 12/1/2026 ENERO 2 4
13 CERTIFICADO DE AVALUO] GADMLT-UDA-2026-0095E 01-04-02-02-000 8/1/2026 ENERO 2 4
14 CERTIFICADO DE AVALUO{ GADNMLT-UDA-2026-0102-E 08-01-37-07-000 8112026 ENERO 2 3
15 CERTIFICADO DE AVALUO] GADMLT-UDA-2026-0105-E 56-10-11-97-000 8/1/2026 ENERO 2 4
16 CERTIFICADO DE AVALUO{ GADMLT-UDA-2026-0106-E 56-10-24-25-052 8/1/2026 ENERO 2 3
17 CERTIFICADO DE AVALUC{ GADMLT-UDA-2026-0109-E 08-05-08-19-000 9/1/2026 ENERO 2 3
18 CERTIFICADO DE AVALUO)] GADMLT-UDA-2026-0128-E 01-07-13-17-000 9/1/2026 ENERO 2 3
19 CERTIFICADO DE AVALUC{ GADMLT-UDA-2026-0121-E 02-14-18-05-000 9/1/2026 ENERO 2 4
20 CERTIFICADO DE AVALUO{ GADMLT-UDA-2026-0199-E 05-02-37-03-000 12/1/2026 ENERO 2 4
21 CERTIFICADO DE AVALUO)] GADMLT-UDA-2026-0177-E 56-10-38-72-000 12/1/2026 ENERO 2 4
22 CERTIFICADO DE AVALUC{ GADMLT-UDA-2026-0188-E 56-10-16-39-014 13/01/2026 ENERO 2 3
23 CERTIFICADO DE AVALUO{ GADMLT-UDA-2026-0187-E 02-14-22-03-000 13/01/2026 ENERO 2 3
24 CERTIFICADO DE AVALUO{ GADMLT-UDA-2026-0191-E 02-05-22-12-000 13/01/2026 ENERO 2 4
25 CERTIFICADO DE AVALUO] GADMLT-UDA-2026-0183-E 02-13-40-12-000 12/1/2026 ENERO 2 4
26 CERTIFICADO DE AVALUO | GADMLT-UDA-2026-0235-E 56-12-34-26-000 14/01/2026 ENERO 2 4
27 CERTIFICADO DE AVALUO | GADMLT-UDA-2026-0266-E 56-13-02-11-000 14/01/2026 ENERO 2 3
28 CERTIFICADO DE AVALUO|GADMLT-UDA-2026-0264-E 56-10-33-84-000 14/01/2026 ENERO 2 3
29 CERTIFICADO DE AVALUO | GADMLT-UDA-2026-0280-E 02-12-02-07-000 14/01/2026 ENERO 2 3
30 CERTIFICADO DE AVALUO | GADMLT-UDA-2026-0281-E 56-10-17-43-000 15/01/2026 ENERO 2 4
3 CERTIFICADO DE AVALUO| GADMLT-UDA-2026-0272-E 02-06-13-10-000 15/01/2026 ENERO 2 4
32 CERTIFICADO DE AVALUO | GADMLT-UDA-2026-0262-E 56-12-72-16-000 15/01/2026 ENERO 2 3
33 CERTIFICADO DE AVALUO | GADMLT-UDA-2026-0278-E 02-08-11-01-000 15/01/2026 ENERO 2 4
34 CERTIFICADO DE AVALUO | GADMLT-UDA-2026-0277-E 03-10-11-07-000 15/01/2026 ENERO 2 3
35 CERTIFICADO DE AVALUC | GADMLT-UDA-2026-0276-E 02-11-53-21-000 15/01/2026 ENERO 2 4
36 CERTIFICADO DE AVALUO | GADMLT-UDA-2026-0209-E 01-07-32-10-000 15/01/2026 ENERO 2 3
37 CERTIFICADO DE AVALUO | GADMLT-UDA-2026-0236-E 56-12-28-05-000 15/01/2026 ENERO 2 3
38 CERTIFICADO DE AVALUO|GADMLT-UDA-2026-0244-E 23-65-14-19-000 14/01/2026 ENERO 2 4
39 CERTIFICADO DE AVALUO | GADMLT-UDA-2026-0210-E 56-10-12-03-010 9/1/2026 ENERO 2 4
40 CERTIFICADO DE AVALUOC | GADMLT-UDA-2026-0208-E 56-10-25-91-050 13/01/2026 ENERO 2 4
41 CERTIFICADO DE AVALUO| GADMLT-UDA-2026-0209-E 01-07-32-10-000 13/01/2026 ENERO 2 4

Certificado de Avaluo

Ingreso al Catastro  Actualizacion de propietario

Anulacidn de clave catastral

FUERA DE PLAZO


https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSDc23KFfeHbHF8Y7pRnWQ4fGm54eb-Hy0ErghwTxZXRvZUa1ohXBB_osV2C1TtHnQELjvWSBT0iQwK/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSDc23KFfeHbHF8Y7pRnWQ4fGm54eb-Hy0ErghwTxZXRvZUa1ohXBB_osV2C1TtHnQELjvWSBT0iQwK/pubhtml
https://docs.google.com/spreadsheets/d/e/2PACX-1vSDc23KFfeHbHF8Y7pRnWQ4fGm54eb-Hy0ErghwTxZXRvZUa1ohXBB_osV2C1TtHnQELjvWSBT0iQwK/pubhtml

Anexo F: Value Stream Mapping actual
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Etapa Descripcion Tiempo VA/ Observaciones
deciclo NVA
(dias)
1 Asesoramiento al usuario 0,0625 VA Interaccion inicial; clarifica
sobre requisitos “30 requisitos y orienta al cliente.
min"
2 Verificacion de requisitos 0,0625 VA Verificacion de requisitos para
en ventanilla “30 avanzar; esencial.
min"
3 Recepcion y validacion 0,0625 VA  Revision de documentos; control
documental “30 de calidad basico.
min"
4 Digitalizacion de 1 VA Digitalizacion para registro y
documentos (Archivo — trazabilidad.
Quipux)
5 Registro en Secretaria 1 VA Registro del tramite en la
General Secretaria General.
6 Envio fisico al area de 0.5 NVA  Traslado fisico de documentos;
Avallos transporte/gestion interna.
7 Recepcion en Secretariadel  0,0625 NVA  Recepcion y reenvio al Area de
area “30 Avaluos.
min"
8 Registro en base de datos 1 VA  Ingreso de datos en base interna;
interna facilita ERP.
9 Nueva digitalizacion para 1.5 NVA Duplicacion de digitalizacion para
archivo interno archivo interno (desperdicio).
10 Verificacion del registro 0,0625 VA Verificacion de consistencia del
digital “30 registro; control de calidad.
min"
11 Remision del tramite al 0,25 VA Encaminamiento al técnico
técnico responsable.
12 Emisién de disposicion 0,25 VA Emite disposicion para accion
interna interna.
13 Espera de turno (aprox. 2 14 NVA Espera significativa; cuello de
semanas) botella evidente.
14 Verificacion juridica del 2 VA  Revision juridica para validacion
tramite final.
15 Actualizacion en sistema 1,5 VA Integracion y actualizacion de
ERP ERP con datos del tramite.
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16 Elaboracién de informe 9,818 VA Elaboracién del informe técnico
técnico final; incluye redaccion, revision y
emision.
Tiempo de ciclo actual: 33,13 dias

Tiempo con valor agregado (VA):

17,0675 dias (51,5%)

Tiempo sin valor agregado (NVA):

16,0625 dias (48,5%)

Anexo G: Value Stream Mapping futuro

Etapa Descripcion Tiempo VA/NVA Mejora aplicada
estimado
(dias)
1 Asesoramiento al usuario 0.04 VA Guia digital estandarizada
(ventanilla o digital) de requisitos
2 Verificacion de requisitos 0.04 VA Checklist Gnico
institucional
3 Recepcion y validacion documental 0.04 VA Eliminacion de
validaciones repetitivas
4 Digitalizacion Gnica en Quipux 0.5 VA Registro documental
centralizado
5 Registro simplificado en ERP 0.25 VA Uso del ERP como sistema
(consulta y apoyo) de consulta y validacion
6 Eliminacion del traslado fisico 0 NVA Flujo documental digital
eliminado
7 Eliminacion de registros duplicados 0 NVA Unificacion de registros
eliminado
8 Validacion documental Unica 0.04 VA Control centralizado
(Secretaria)
9 Asignacion de tramite al técnico 0.25 VA Priorizacion interna por
carga
10 Emision de disposicion interna 0.1 VA Estandarizacion del
proceso
11 Reduccidn del tiempo de espera 2 NVA Gestion de carga operativa
reducido
12 Verificacion juridica 1 VA Optimizacion de revision
13 Actualizacion en sistema ERP 1 VA Uso eficiente del sistema
actual
14 Elaboracion de informe técnico 3 VA Simplificacion de formatos
estandarizado
Tiempo de ciclo: 8,26 dias
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Tiempo con valor agregado (VA): 6,26 dias (75,8%)

Tiempo sin valor agregado (NVA): 2 dias (24.2%)

Anexo H: Area de Avaltios y Catastro del Gobierno Auténomo Descentralizado del

Canton La Troncal




106

11. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Alarcon Diaz, M. A., Garcia Vélez, D. F., & Paredes Zambrano, J. L. (2023). Gestion por
procesos como herramienta para mejorar la eficiencia administrativa en gobiernos locales.
Revista de Administracion Pablica y Desarrollo Local, 15(2), 45-60.

Alcantara, E. S. de, Luft, M. C. M. S., Salgado, T. E. O., & Oliveira, K. F. de. (2020).
Processo eletronico de aproveitamento de atividades complementares: Proposta de criagéo
numa IES. Revista de Gestdo e Avaliacdo Educacional, 9(18), 1-15.
https://doi.org/10.18227/2177-4307.2020v9n18.1-15

Amador Gandia, M., & Garcia Cant6, J. (2019). Gestion por procesos y mejora continua en la
administracion pablica. Editorial Sintesis.

Amaya, J., & Aranda, D. (2021). Modernizacion de la gestion publica y optimizacion de
procesos administrativos. Revista de Administracion Publica, 55(2), 45—60.

Amaya, P., & Aranda, F. (2021). Régimen municipal y gestion local: Andlisis de las
capacidades de los gobiernos del conurbano bonaerense en el contexto de la pandemia de
COVID-19. THEMIS Revista de Derecho, (80), 123-140.
https://doi.org/10.18800/themis.202101.006

Arias, K. L. C., Crespo-Ayala, P. E., & Crespo Cardenas, S. C. (2023). Gestion documental y
sus implicaciones medioambientales y funcionales en empresas de marketing en Ecuador.
Diario Cientifico, 13(3), 45-60. https://doi.org/10.22423/edc.v13i3

Armijo, M. (2011). Planificacion estratégica e indicadores de desempefio en el sector pablico.
ILPES.

Bertalanffy, L. von. (1968). General system theory: Foundations, development, applications.
George Braziller.

Borrego, A. O. A., Boza, O. C., & Barrantes, C. L. (2017). Enfoque de productividad y
mejora en el ingeniero industrial de San Marcos. Industrial Data, 20(1), 95-102.
https://doi.org/10.15381/idata.v20i1.13566



https://doi.org/10.18227/2177-4307.2020v9n18.1-15
https://doi.org/10.18800/themis.202101.006
https://doi.org/10.22423/edc.v13i3
https://doi.org/10.15381/idata.v20i1.13566

107

Boza, J., Tifiiflay, D., Alvarado, J. R., & Bijai, E. (2024). Impacto de la tecnologia en la
productividad de emprendimientos rurales. Telos, 26(2), 461-480.
https://doi.org/10.36390/tel0s262.13

Casanova-Villalba, C. 1., Herrera-Sanchez, M. J., Navarrete-Zambrano, C. M., & Ruiz-
Lopez, S. E. (2021). Modelo de calidad para el mejoramiento de la eficiencia en instituciones
publicas. Ciencia Digital, 5(1), 25-40. https://doi.org/10.33262/cienciadigital.v5i1.1543

Chévez-Diaz, J. M., Pérez-Garcia, L. A., Rodriguez-Lopez, M. A., & Hernandez-Silva, R.
(2023). Gestion para la recaudacion de impuestos municipales. Revista Venezolana de
Gerencia, 28(103), 1052—-1070. https://doi.org/10.52080/rvgluz.28.103.12

Chiavenato, I. (2007). Administracion de recursos humanos (8.2 ed.). McGraw-Hill.

Chiavenato, I. (2017). Introduccién a la teoria general de la administracion (9.2 ed.).
McGraw-Hill.

Chiavenato, I. (2019). Introduccion a la teoria general de la administracion (10.2 ed.).
McGraw-Hill.

Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL). (2021). Gobierno digital y
transformacion del Estado en América Latina. https://www.cepal.org

Correa, L. M. S., & Martinez, S. A. (2022). Administrative and technological innovation in
public management. Economia Teoria y Préctica, (57), 71-92.
https://doi.org/10.24275/etypuam/ne/572022

Cuba, A. A. (2024). Modernizacién de la gestion pablica en contextos latinoamericanos.
Revista de Climatologia, 24, 120-135. https://doi.org/10.59427/rcli/2024/v24cs.126

Cumpa, J. P. M. M., Torres-Garcia, L. F., Ramirez-Soto, C. A., & Delgado-Pérez, M. A.
(2024). Estrategias digitales de recaudacion en gobiernos locales. Revista de Climatologia,
24, 743-753. https://doi.org/10.59427/rcli/2024/v24cs.743-753

Davenport, T. H. (1993). Process innovation. Harvard Business School Press.


https://doi.org/10.36390/telos262.13
https://doi.org/10.33262/cienciadigital.v5i1.1543
https://doi.org/10.52080/rvgluz.28.103.12
https://www.cepal.org/
https://doi.org/10.24275/etypuam/ne/572022
https://doi.org/10.59427/rcli/2024/v24cs.126
https://doi.org/10.59427/rcli/2024/v24cs.743-753

108

Deming, W. E. (1989). Out of the crisis. MIT Press.

Enemark, S., McLaren, R., & Lemmen, C. (2016). Fit-for-purpose land administration.
International Federation of Surveyors (FIG).

Fayol, H. (1916). Administration industrielle et générale. Dunod.

International Federation of Surveyors (FIG). (2014). Cadastre 2014 and beyond. FIG.

Gonzélez Alvarez, R. E., & Freire Avilés, J. M. (2025). Automatizacion y productividad
municipal. Revista Latinoamericana de Gestion Publica, 9(1), 77-94.

Gutierrez, H. (2014). Calidad total y productividad. McGraw-Hill.

Harrington, H. J. (1991). Business process improvement. McGraw-Hill.

Imai, M. (1986). Kaizen: The key to Japan’s competitive success. McGraw-Hill

Imai, M. (2012). Gemba Kaizen (2nd ed.). McGraw-Hill.

Ishikawa, K. (1997). What is total quality control? Prentice Hall.

Jiménez, R. (2020). Gestidn por procesos en la administracion publica. Revista de
Administracion Pablica, 54(2), 45-62.

Juran, J. M. (1992). Juran on quality by design. Free Press.

Liker, J. K. (2004). The Toyota way. McGraw-Hill.

Mercedes, V. O., Castillo-Ramirez, J. A., & Torres-Mendoza, P. L. (2023). Procesos
administrativos e imagen institucional. Revista de Climatologia, 23, 2145-2172.
https://doi.org/10.59427/rcli/2023/v23cs.2145-2172

Molina, L., & Hernandez, P. (2020). Transparencia y percepcién ciudadana. Revista
Iberoamericana de Administracion Publica, 12(1), 67-82.


https://doi.org/10.59427/rcli/2023/v23cs.2145-2172

109

Montgomery, D. C. (2019). Introduction to statistical quality control (8th ed.). Wiley.

Naser, A., Williner, A., & Sandoval, C. (2021). Gobierno digital en América Latina: Avances
y desafios. Comision Economica para Ameérica Latina y el Caribe (CEPAL).
https://www.cepal.org/es/publicaciones

Ohno, T. (1988). Toyota production system. Productivity Press.

ONU-Habitat. (2017). Sistemas de informacidn catastral y gestion del territorio. Naciones
Unidas.

Osborne, D., & Gaebler, T. (1992). Reinventing government. Addison-Wesley.

Paredes, L., & Villalobos, F. (2018). Sistemas catastrales municipales. Revista
Latinoamericana de Administracién Publica, 12(1), 67-84.

Prokopenko, J. (1989). La gestion de la productividad. OIT.

Ramirez Casco, A. E., et al. (2017). Productividad en la administracion publica. Revista
Ciencia y Administracion, 4(1), 23-35.

Rodriguez, P., & Salazar, A. (2019). Eficiencia administrativa municipal. Revista
Iberoamericana de Estudios Municipales, 8(2), 101-120.

Rother, M., & Shook, J. (2003). Learning to see. Lean Enterprise Institute.

Robbins, S. P., & Coulter, M. (2018). Administracion (14.2 ed.). Pearson.

Sénchez, J., & Yépez, M. (2024). Gestion catastral con SIG. Revista de Estudios Urbanos,
18(1), 89-105.

Suarez-Barraza, M. F., & Ramis-Pujol, J. (2010). Lean-Kaizen en servicios publicos. Journal
of Manufacturing Technology Management, 21(3), 388-410.


https://www.cepal.org/es/publicaciones

110

Taylor, F. W. (1911). The principles of scientific management. Harper & Brothers.

Womack, J. P., & Jones, D. T. (2003). Lean thinking (2nd ed.). Free Press.

Zambrano-Duefias, M., & Rivadeneira-Barreiro, J. (2023). Transformacion digital en GAD.
Revista Ecuatoriana de Gestidn Publica, 5(2), 33-50.



Universidad
&) Catolica
de Cuenca

AUTORIZACION DE PUBLICACION EN EL
REPOSITORIO INSTITUCIONAL

CODIGO: F - DB - 30
VERSION: 01
FECHA: 2021-04-15
Péagina 1de 1

AUTORIZACION DE PUBLICACION EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL

Yo Jimmy Alejandro Chiriguaya Mendez portador(a) de la cédula de ciudadania N2 0958832503. En

calidad de autor/a y titular de los derechos patrimoniales del proyecto de titulacién “Anélisis de los

procesos administrativos y su incidencia en la productividad, drea de avaltios y catastro GAD La

Troncal” de conformidad a lo establecido en el articulo 114 Cddigo Orgdnico de la Economia Social de

los Conocimientos, Creatividad e Innovacion, reconozco a favor de la Universidad Catélica de Cuenca

una licencia gratuita, intransferible y no exclusiva para el uso no comercial de la obra, con fines

estrictamente académicos y no comerciales. Autorizo ademas a la Universidad Catélica de Cuenca,

para que realice la publicacion de éste proyecto de titulacion en el Repositorio Institucional de

conformidad a lo dispuesto en el articulo 144 de la Ley Organica de Educacion Superior.

La Troncal, 13 de mayo del 2026

r dnicar en Firnasc.
rmado electrénicamente por:
IMMY ALEJANDRO
HIRIGUAYA MENDEZ

Jimmy Alejandro Chiriguaya Méndez

C.1. 0958832503

www.ucacue.edu.ec




