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Resumen

El presente estudio se enfoca en la estrategia sobre el proceso de permisos de
funcionamiento para los locales comerciales con el fin de mejorar actividades para
aumentar los niveles de satisfaccion en los usuarios pertenecientes al Gad Municipal de
Durén. En el caso del estudio escogido, se desarrollé una revision tedrica de los
principales supuestos de la gestion por procesos y planeacion estratégica para brindar un
conocimiento de alto valor en la practica de la gestion en las organizaciones. Con respecto
a la metodologia, se realizdé un estudio de caracter cualitativo y cuantitativo, para la
obtencién de informacion, empezando por una revision documental sobre la gestion del
GAD de Duran y continuando con el analisis sobre la encuesta a los usuarios del servicio
en ventanilla. EI analisis sobre la gestion de tramites de los permisos de funcionamiento
en el GAD de Duran, indica practicas con necesidades de mejora, como el nimero de
actividades que se realizan en el paso a paso dentro de la cadena de valor, lo que da como
resultado, altos tiempos de respuesta de los tramites generando un nivel de satisfaccion
regular en el cliente. Finalmente el estudio de la poblacion encuestada determiné las
causas de insatisfaccion como es: desconocimiento del usuario sobre el proceso,
incumplimiento de entregas y aumento de tiempos. Lo que conlleva a la necesidad
inmediata de desarrollar soluciones enfocadas en innovacion tecnoldgica, eliminacion de
actividades innecesarias en el proceso y asi mejorar la percepcion del cliente sobre la
calidad del servicio.

Palabras claves: planeacion estratégica, gestion de procesos, permisos de

funcionamiento, locales comerciales.
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Abstract

This study focuses on the strategy on processes in order to improve activities to increase
levels of satisfaction in users belonging to the Municipal Gad of Duran. In the case of the
chosen study, a theoretical review of the main assumptions of process management and
strategic planning was developed, presenting the knowledge of high value in the practice
of management in organizations. Regarding the methodology, a qualitative and
quantitative study was carried out to obtain relevant information, starting with a
documentary review on the management of the Duran Gad and continuing with the
analysis of the survey of users of the service at the window. The analysis on the
management of procedures for operating permits in the Gad de Duran indicates practices
with needs for improvement, such as the number of activities carried out step by step
within the value chain, which results in high processing response times and maintain a
regular level of customer satisfaction levels. Finally, the study of the surveyed population
determined the causes of dissatisfaction such as: user ignorance of the process, non-
compliance with deliveries and increased time. Which leads to the immediate need to
develop solutions focused on technological innovation, elimination of unnecessary

activities in the process to improve customer perception of service quality.

Palabras claves: strategic planning, process management, operating permits, business
premises.
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Introduccion

A lo largo del tiempo las instituciones, sean publicas o privadas, se han
esforzado por desarrollar estructuras, métodos y técnicas que les permiten organizarse
con el fin de alcanzar sus objetivos. Desde los inicios, las organizaciones consideradas
pilares dentro del desarrollo humano como son: el ejército, las universidades y la
iglesia, han presentado estructuras jerarquicas verticales e inflexibles, que se han
heredado a través del tiempo en el desarrollo de las actividades empresariales (Medina
& Nogueira, 2014).

En el contexto mundial, las actividades econdmicas y de gestion, se encuentran
en un escenario con cambios dinamicos, el cual dependen de los enfoques y estructuras
organizacionales, que se pueden convertir en un beneficio como en un perjuicio para la
empresa. Por otra parte, la globalizacidn trae consigo la necesidad de cambios de
paradigmas en las actividades de produccion, administracion de talento y por sobre
todo, aquellas actividades y procesos que el cliente final percibe de manera directa
(Mufioz, Cabrita, Ribeiro da Silva, & Diéguez, 2015).

Las instituciones publicas no distan de dicha realidad, Kaufmann, Sanginés y
Garcia (2018), indican sobre los retos de la gestion puablica mencionando “usar de
manera eficiente los recursos y gestionar de forma efectiva las instituciones del Estado
ha sido una preocupacion constante de los gobiernos de América Latina” (pag. 25). En
la actualidad los ciudadanos, no solo exigen universalidad en el desarrollo de las
actividades de administracion sino que los servicios que ofrecen sean de calidad y que
dia a dia mejoren.

Por ello los sistemas administrativos pablicos, consideran la necesidad de
desarrollar una metodologia que parte de dos elementos basicos: una correcta

planificacion estratégica y que estas se encuentren alineadas a una respectiva gestion



por procesos (Cepal, 2018). Por ello el presente estudio se enmarca en determinar
ambos factores para la mejora de los servicios dentro del gobierno auténomo
descentralizado del Canton Duran.

Uno de los sectores que mayor movimiento tiene en el pais, es el comercial, los
resultados econémicos que se han presentado en el transcurso de los afios muestran un
PIB (Producto Interno Bruto) en crecimiento, el cual hace una década presenta cifras de
$62,519.7 millones de ddlares pero para el 2018 el pais genera $107, 562.0 millones,
con un crecimiento del 58% (Banco Central del Ecuador, 2020). El aumento descrito,
es el resultado de un esfuerzo conjunto de diversos sectores econdmicos, que mantienen
en movimiento las actividades comerciales. Segtin la revista Ekos (2019) menciona “el
sector comercial es diverso y dinamico, en el que las actividades se encuentran en los
supermercados, distribuidores, tiendas de ropa y calzado, venta de vehiculos, productos
farmacéuticos, combustibles, electrodomeéstico y materiales de construccion y demas
actividades generadoras de ingresos monetarios”.

El comercio, representa un 9.5% de la economia en el Ecuador y el desarrollo
de las actividades se presenta en diversos escenarios y la magnitud varia dependiendo
de la propuesta de negocios ofrecidas por el empresario. Por ello es necesario que los
GADS Municipales como entidad local a cargo, se responsabilicen en desarrollar una
gestion eficiente que permita controlar las actividades de forma licita y segura para el
ciudadano. La demanda de un servicio eficiente orientado al control real, porque de
acuerdo a las empresas existentes en el Ecuador, el sector comercial representa el 23%
de ellas (Revista Ekos , 2019).

El canton Duran, perteneciente a la provincia del Guayas, se encuentra a 6 km

de la ciudad de Guayaquil, su creacion se da en el afio de 1902 y su capacidad



administrativa se establece en el gobierno de Leon Febres Cordero en el afio 1986 (Gad
Durén, 2015).

De acuerdo a las variables macroecondmicas, el canton Durén, presenta una
produccion $ 3,631.782 ddlares y considerando los resultados del consumo intermedio
genera un Valor agregado bruto (VAB) de $1,552.315 ddlares, representando un
porcentaje significativo para el desarrollo econémico del pais.

Por las razones expuestas, el GAD perteneciente al cantdn Duran, es el
encargado de realizar los respectivos controles sobre las actividades comerciales licitas
dentro del territorio bajo su jurisdiccion y mediante el departamento de desarrollo de la
comunidad donde se realiza los respectivos permisos de funcionamiento.
Problematica

El objeto del estudio que motiva la investigacion, es la necesidad de desarrollar
mejoras en la gestion de tramites que se realizan dentro del area de desarrollo
econdmico en el GAD Municipal de Duran, el cual tiene como objetivo, controlar las
actividades comerciales bajo el cumplimiento de las regulaciones que por ley se exigen
dentro de las normas ecuatorianas.

La problematica planteada presenta un alto indice de insatisfaccion generado por
los usuarios debido a la demora en el proceso de generacion del permiso de
funcionamiento emitido por el GAD cantonal de Duran.

Las posibles causas que se relacionan a la problemaética son:

e Aumento de actividades relacionadas a la gestion de recepcion,
verificacion y emision de los permisos de funcionamiento de los locales
comerciales. EI nimero de acciones relacionadas al flujo del proceso,
con el paso del tiempo se ha convertido en una gestion larga y tediosa

para los contribuyentes.



e Aumento de requerimientos de papeles para la solicitud de los permisos
de funcionamiento, actualmente los requisitos a ingresar se encuentran
entre 7 a 12 documentos, en el que deben ser provistos por otras
entidades, lo que aumenta el tiempo del desarrollo de la gestion.

La siguiente tabla describe cuales son los documentos que pueden alargar el

tiempo del proceso:

Tabla 1.

Documentacion solicitada en proceso de permisos municipales

Asunto Descripcion
Obligatorio Copia de uso de suelo
Obligatorio Copia del RUC o RISE

. . Predios cancelados al dia o si alquila traer contrato de arrendamiento
Obligatorio ) L
(Registrado en inquilinato)

Obligatorio Planilla de agua al dia o certificado emitido por EMAPAD
Obligatorio Copia de cédula de identidad y certificado de votacion
Obligatorio Permiso del cuerpo de bomberos

Opcional Permisos anteriores
Obligatorio Certificado de factibilidad ambiental

Opcional Titulo de artesano calificado (En el caso de ser artesano)

Opcional 2 carpetas municipales (Formularios, especies, tasas)

. Formulario 102 del Impuesto a la Renta (Si es obligado a llevar
Opcional .
contabilidad)
Opcional Impuesto predial

Nota: Requisitos para el tramite. Fuente: (GAD Municipal de Duran, 2020).
Elaborado por el autor.

e Falta de socializacion de la informacidn para solicitar los permisos de
funcionamientos de los locales comerciales para los empresarios y
microemprendedores interesados en desarrollar negocios en el cantdn
Durén.

e Falta de soluciones innovadoras que permitan la integracion de todos los
procesos relacionados a la gestion de tramites en el municipio de Duran.

Todos los factores mencionados dan como resultado:



e Aumento en los tiempos de gestion para la emision del permiso de
funcionamiento que lleva aproximadamente de 50 a 60 dias laborales.
e Aumento de los niveles de informalidad en el canton Duran.
e Insatisfaccion de los usuarios.
e Aumento de costos en las operaciones del GAD cantonal de Duran.
Formulacién del problema
¢De qué manera la planeacion estratégica y la gestion de procesos inciden en la
gestion de tramites de los permisos de funcionamientos de los locales comerciales en el
GAD perteneciente al cantén Duran?
Sistematizacion del problema
¢Cuales son las bases teoricas que sustentan la planificacion estratégica y la
gestion por procesos en la administracion pablica?
¢Cudl es la situacion actual referente a los procesos relacionados a la gestion de
tramites de los permisos de funcionamientos en el area de desarrollo economico en el
GAD del canton Duran?
¢Queé propuesta estratégica se desarrollard en base a la gestion de procesos para
la mejora de la gestion de tramites perteneciente en el GAD del canton Duran?
Objetivos de la Investigacion
Objetivo General
Disefiar una propuesta estratégica basada en gestion por procesos para la mejora
de tiempos de respuestas para los usuarios en el proceso de tramite de permisos de
funcionamiento de locales comerciales en el Gobierno Auténomo del Canton Duréan

periodo 2019 — 2020.



Objetivos especificos:

e Fundamentar los supuestos tedricos y conceptuales relacionados a la
planeacion estratégica y gestion de procesos para la aplicacion de buenas
practicas de mejoramiento continuo.

e Diagnosticar la situacion actual del proceso de trdmites de permisos de
funcionamiento y los factores que afectan en el desarrollo de las
actividades, a través de diferentes técnicas y métodos de investigacion.

e Definir estrategias orientadas a la gestion de los permisos de
funcionamiento de los locales comerciales.

Justificacion de la investigacion

Aporte Tedrico

La justificacion de la investigacion desde el punto de vista tedrico, es la
constatacion de supuestos que permitan determinar como la planeacion estratégica y la
gestion de procesos son una solucion viable para el desarrollo de la gestion publica.

Segun Zambrano (2015), la planificacion estratégica, se da mediante el
desarrollo de planes a largo y a corto plazo en base a estudios de datos objetivos que
permitan determinar aspectos relevantes en la gestion organizacional. Mediante el cual,
se aplican hitos de control y seguimiento para asegurar la correcta marcha de las metas
planteadas.

Por otro lado, la gestion de procesos, segin Lasso (2012), es la metodologia
cuyo objetivo es mejorar la eficiencia a través de un modelo de gestion, en donde se
debe modelar, organizar, documentar y optimizar de forma continua, todos los procesos
que se realizan dentro de la organizacion. Su orientacion se basa en el cliente

permitiendo desarrollar estructuras horizontales que rompen los paradigmas jerarquicos



con el fin de proveer un servicio o producto de calidad para los clientes o usuarios
finales.

Aporte Metodoldgico

La propuesta de planificacion estratégica y gestion de procesos debe sustentarse
en base a un correcto método investigativo donde se obtengan datos que permitan
determinar factores relevantes como: promedio de tiempos, comportamientos del flujo
de actividades y resultados obtenidos en la gestion de tramites inherentes a los permisos
de funcionamientos de los locales comerciales en el Municipio de Duran.

Aporte Préactico

El estudio, plantea el uso de una reingenieria en la cadena de valor de los
procesos dentro de un GAD cantonal, el cual se puede replicar para toda la organizacion
privada o publica que desee desarrollar propuestas de mejoramiento continuo y calidad
basado en la planificacion.

Por otro parte el objeto de investigacion, dara como resultado la disminucién de
tiempos en el desarrollo de actividades, reorganizacion de la estructura administrativa
orientada a los usuarios y finalmente la satisfaccion de los clientes finales, asegurando
un servicio agil, eficiente y eficaz.

Idea o hipdtesis a defender

El supuesto a defender durante el desarrollo del caso de estudio es como la

gestion de tramites de funcionamiento mejorara en tiempos y capacidad de respuesta

para los usuarios mediante la propuesta estratégica de gestion por procesos.



Capitulo 1. Marco Tedrico
1.1 Antecedentes investigativos
El contexto de investigacion se desarrolla en el GAD Municipal de Duran, el
cual tiene los siguientes objetivos organizacionales y metas:

1.1.1 Misién del GAD Duran

“Ejercer el liderazgo territorial, fortaleciendo la autoridad municipal para
alcanzar la gobernabilidad por medio del fomento de mecanismos de coordinacién y
articulacion territorial entre la sociedad civil, el sector privado y lo diversos niveles de
Gobierno Multinivel que propendan alcanzar el desarrollo humano integral, el “Buen
Vivir” y los Objetivos del Desarrollo Sostenibles, a través del desarrollo econémico
sostenible y socialmente responsable del Canton” (Gad Municipal de Duran, 2019).

1.1.1 Vision del GAD Duran

“Ser al 2024 un referente nacional e internacional en Gestion Municipal,
reconocidos por alcanzar un desarrollo integral responsable y armoénico en lo
econdmico, social y ambiental. Que ha basado su gestion en la administracion eficiente
y Sostenible de su territorio, capaz de generar alianzas institucionales que propendan a
potenciar competitivamente las capacidades territoriales y asegurar el crecimiento con
buen vivir, provisto de una institucionalidad consolidada desde los aspectos productivo,
inclusivos, solidarios, equitativos con todos sus habitantes” (Gad Municipal de Duran,

2019).



1.2 Teorias relacionadas

1.2.1 Desarrollo de la gestion por procesos en el contexto historico

El desarrollo de la gestion por procesos se enmarca, en principios, objetivos y
pasos sistematizados que se han propuesto como resultado de un conjunto de teorias y
adopciones cientificas en la rama administrativa, que se han presentado como
soluciones de gestion integral para aplicarlos en la organizacion empresarial (Cabrera,
Medina, Noguiera, & Nufiez, 2015).

Tabla 2.

Desarrollo teorico de la gestion por procesos

Enfoque Autor Afio

Teoria de la
administracion Frederick Taylor 1911
cientifica

Teoria
Humanistica
en las
organizaciones

Mary Parker Follet 1920

Teoria general

de los sistemas Ludwing Von Bertalanffy 1951
Teoria de la
administracion Peter Drucker 1954

por objetivos

Nota: La evolucion teorica de los principales supuestos que dan lugar a la gestion
por procesos. Fuente: (Pantoja & Salazar, 2019). Elaborado por el autor.

1.2.1.1 Teoria cientifica administrativa

Frederick Taylor en 1911, postuld la necesidad de disefiar cientificamente las
actividades de produccién, para mejorar la eficiencia mediante los estudios de tiempos
y movimientos, para ello se desglosaron las tareas en unidades de trabajo, de esa forma
un recurso especializado o con el debido entrenamiento pueda realizar sus funciones a

cabalidad (Pantoja & Salazar, 2019).



Aungue la administracién de las actividades productivas desde un enfoque
cientifico se dieron desde los principios de Taylor, esta solo se centra en el estudio de
las tareas, division de trabajo y especializacion enfocandose en cada componente de la
produccién como un ente individual y mecanizado con objetivos independientes
alejandose de la relevancia del ser humano en las actividades industriales (Ochoa,
Vasquez, Guadalupe, Leyva, & Jacobo, 2015).

1.2.1.2 Teoria humanistica en las organizaciones Mary Parker Follet

El primer principio que se aproximo al enfoque de gestion por proceso fue el
que menciond, Mary Parker Follet (1920), en el que motivo el concepto del desarrollo
organizacional considerando el enfoque humanistico y el de las relaciones
interpersonales, como una base para la organizacion y estructura de una empresa. En
ella se pueden rescatar aspectos como:

e Eltrabajo en conjunto bajo una misma meta u objetivo

e Unidad de grupo

e Desarrollo de los intervinientes mediante mejoras en la organizacion.
e Inteligencia en las interacciones

e Capacidad cooperativa (Gokdeniz & Aydemir, 2016).

El aporte para la gestion de procesos es la interaccion, coordinacion e
integracion de las tareas productivas mediante el equilibrio de funciones de los obreros
disminuyendo el poder y autoridad que la administracion clasica sostenia.

1.2.1.3 Teoria general de sistemas Ludwing Von Bertalanffy 1951

Ludwig, visualiza a la organizacion como una entidad social que interacciona
con otros sistemas y con su propio entorno permitiendo establecer relaciones entre sus
elementos. En principio, la base tedrica nace en estudios bioldgicos, pero el concepto da

lugar a una aplicacion general permitiendo utilizarla en el campo administrativo.
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Por lo tanto desde el punto de vista de la TGS (Teoria general de sistemas), la
organizacion es “un conjunto formado por partes interrelacionadas que constituyen un
todo coherente y desarrolla un marco sistematico para la descripcion del mundo

empirico” (Zamora, 2017).
Figura 1.

Enfoque de un sistema

Proceso

Insumo Producto
i Subsistema de produccion .
Dinero 7 ; Ventas
Subsistema de ventas
Recursos : 2 Productos
=—> Subsistema definanzas = G 2
Insum‘os . Subsistema de contabilidad anandiay
Materia Prima I Impuestos
Legislacion )

*Encuestas
*Controles
externos
Retroalimentacion *gvauacion del
desempefio
[ *Criterios
Usuarios

Nota: Elementos del proceso. Fuente: (Zamora, 2017). Elaborado por el autor.

1.2.1.4 Teoria de administracion por objetivos Peter Drucker

En 1954, la administracidn por objetivos (APO), o gestion por resultados, se
define como una técnica que se posiciona en las actividades de los altos mandos a
través de la direccidn mediante la planeacion y control. En él, se identifican objetivos
comunes, mediante un proceso de definicidn de objetivos anuales empresariales a largo
plazo y los pertenecientes a cada departamento, permitiendo crear una guia para el
desarrollo operativo de la empresa (Martinez, 2016).

La creacion de los objetivos, es el primer paso, porque consecuentemente se
deben seleccionar responsables que se encuentran capaces de cumplir con la
responsabilidad delegada. Al final del periodo se verifican los datos y se evalGan de

forma objetiva los resultados obtenidos.
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Para el cumplimiento de los objetivos y metas, Drucker promueve el
pensamiento estratégico para el desarrollo de una planeacién formal el cual “es el
proceso continuo, basado en el conocimiento mas amplio posible del futuro, que se
emplea para tomar decisiones en el presente, implican riesgos futuros en razén de los
resultados esperados” (Chiavenato & Sapiro, 2017).

1.3 Conceptos

1.3.1 Gestion por procesos
1.3.1.1 Definicion del proceso

El proceso se define como progreso, avance o adelanto, en el que se desarrollan
las actividades y se relacionan para generar un resultado, las cuales tienen elementos de
entrada como proveedores, insumos, personal, documentacion, las cuales mediante
actividades de transformacion definidas generan resultados (Beltran, Carmona , &

Carrasco, 2019).
Figura 2.

Elementos del proceso

Recursos

Actividades del

. Salida
Entrada proceso

Controles

Nota: Elementos del proceso. Fuente: (Zamora, 2017). Elaborado por el autor.
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Entrada, el cual es considerado como el impulsor del proceso, aquel en el que se
unen todos los recursos para que se desarrolle de forma correcta, brindando una fuerza
de arranque, en él se puede considerar: como primera instancia las necesidades, porque
es el primer motivador.

Recursos, son todos los elementos que se necesitan para la transformacion y las
actividades en el proceso, se pueden identificar factores como: materia prima, insumos,
maquinaria, mano de obra o recurso humano, el método y el medio en el que se realiza
el proceso.

Proceso, es la actividad transformadora, también considerado como una caja
negra que tiene mecanismos para generar resultados.

Salida, el fin y el objetivo de la integracion de actividades en su mayoria son

resultados o productos que van al cliente (Contreras, Oyala, & Matos, 2017).

1.3.1.2 Modelo de gestién basado en procesos

Como se describio en el apartado anterior, la gestion por procesos es el conjunto
de aportes teoricos de varios cientificos que dieron a lugar a los conceptos
contemporaneos, bajo la necesidad de desarrollar nuevas estructuras, en el que la
autoridad y centralizacidn ya no sean un obstaculo para el cumplimiento de los
resultados.

El modelo de gestidn por procesos, tiene por objeto cumplir con la mision de la
organizacion, en el que se encamina todos los esfuerzos administrativos a la
satisfaccion del cliente. La estructura es horizontal, convirtiéndose en una propuesta
diferente a las gestiones verticales o funcionales, en el que se orienta a la jerarquia y

mando, creando niveles en funcién de la direccion y respondiendo a esa jefatura.
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Tabla 3.

Diferencias entre estructura horizontal y vertical

Enfoque funcional (Vertical) Gestion por procesos (Horizontal)
Enfasis en el producto/ servicio Enfasis en el cliente/ ciudadano

Control a los recursos Desarrollo de las competencias de los recursos

Solo realiza el trabajo Busca hacer un trabajo con un objetivo planteado

Demora en adaptacion de
ap Se adapta al entorno
cambios
Departamentalizacion Cadena de valor
Falta de coordinacion Interaccion dinamica

Nota: Caracteristicas y diferencias de los enfoques. Fuente: (Hernandez, Martinez,
& Cardona, 2015). Elaborado por el autor.

La reingenieria, es parte de la mejora en la estructura organizacional, en el que
se redefinen los procesos, subprocesos, actividades y recursos, con el fin de
relacionarlos en una cadena de valor que llegara al cliente. Los objetivos son:

e Desarrollar una organizacion sistematica y horizontal.

e Integracion de actividades

e Identificacion de todos los elementos que intervienen

e Definir la interaccion de los recursos hacia un solo fin, el cliente.

e Estandarizar los procedimientos en el desarrollo de actividades.

e Socializar a todos los elementos intervinientes, sin restricciones de
posiciones jerarquicas o funciones a realizar (Hernandez, Martinez, &

Cardona, 2015).
Figura 3.

Interrelacion de los procesos

U Salida Entrada Salida

Entrada :> Proceso A [ r> Q Proceso B [ — ,>

Iy

Salida Salida
ntrada

Eatrada C———)| Proceso C — ProcesoD  |——=p

I

Nota: Relacidn de los procesos en una organizacion. Fuente: (Hernandez, Martinez,
& Cardona, 2015). Elaborado por el autor.
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1.3.1.3 La gestion de procesos y la gestion de la calidad

El modelo de la gestidn por procesos, también es usado dentro de la gestion de
calidad en el que no solo se interrelaciona los elementos, también se miden los
resultados con el proposito de desarrollar retroalimentaciones para la mejora continua.
Los elementos primarios de la busqueda de la calidad se dan mediante la
responsabilidad de quien dirige el proceso, la correcta administracién de los recursos, el
desarrollo del producto, la medicién, el analisis y la mejora (Cruz, Lépez, & Ruiz,

2017).
Figura 4.

Gestion de calidad y su relacion con la gestion por procesos

Clientes Clientes

Responsabilidad de la
direccion

Medicion analisis y
mejora

Gestion de los recursos

Requisitos

Realizacion del
producto

Salida

Entrada

Nota: Integracion de la calidad en la gestion por proceso. Fuente: (Cruz, Lopez, &
Ruiz, 2017). Elaborado por el autor.

Las normas 1SO 9001-2015, se enfocan no solo en desarrollar un producto, sino
de proveer calidad en los servicios que se brindan al cliente, con el fin de satisfacer las
necesidades mediante altos estandares.

Los principios de la norma ISO 9001 son:
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e Orientado al cliente

e Participacion del talento humano

e Mejora continua

e Eficacia en el cumplimiento de objetivos

e Toma de decisiones basado en hechos

e Basado en gestién por procesos (Berna, 2015).

1.3.1.4 Implementacion de la gestion de procesos a una organizacion

Las acciones a aplicar para implementar dentro de la organizacién una propuesta
de gestion basada en procesos se resume de la siguiente manera:

a) La identificacion y secuencia de los procesos.

b) La descripcion de los procesos

c) Elseguimiento y la medicion

d) La mejora de los procesos (Canton, 2014).

1.3.1.4 .1 Identificacion y secuencia de los procesos.

Para poder organizar los procesos dentro de una institucion se deben identificar
todas las actividades que se realizan en la empresa mediante los siguientes criterios:
actividades claves en el desarrollo del producto, actividades directivas y estratégicas
para la toma de decisiones y las tareas que brindan soporte al nicleo de las actividades
productivas.

Las herramientas que se utilizan dentro de la etapa de identificacion son
entrevistas personales a los altos mandos, entrevistas grupales y tormenta de ideas de
parte del personal en todos sus niveles. Luego de desglosar el catadlogo de actividades se

procede a categorizarlos de acuerdo al tipo de proceso:
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Procesos estratégicos, se encargan de realizar analisis y estudios que permiten
identificar oportunidades en las necesidades de los clientes y realizar mediciones a las
resultados de cada actividad con el fin de conocer el estado de la empresa.

Procesos operacionales, o también llamados de cadena de valor, son todas las
actividades que son parte del nucleo del negocio y permiten la consecucién de los
ingresos econdmicos. También son considerados los procesos que brindan las entradas
y salidas para llegar al cliente como la gestion de proveedores, logistica y ventas
(Hernandez, Martinez, & Cardona, 2015).

Procesos de apoyo, son los procesos que sirven de soporte para la realizacion de
las actividades como son: administracion, sistemas y mantenimiento. Se encargan de
aprovisionar y mantener los elementos internos de la empresa en 0ptimas condiciones
para el desarrollo normal del flujo de trabajo (Beltran, Carmona , & Carrasco, 2019).

Luego de desglosar los procesos de acuerdos a los tipos, se pueden representar

mediante un mapa de procesos, para obtener una perspectiva global de la organizacion:
Figura 5.

Mapa de procesos

Procesos estratégicos

1
I
]
]
]
1
]
1
1
1
]
1
]
1
]
1
1
1
Procesos operacionales !
1
1
1
1
]
]
]
]
]
]
1
]
1
]
]
]
]
|

QJuaI))

*

Procesos de apoyo

Cliente

Nota: Tipos de procesos dentro del mapa organizacional. Fuente: (Beltran,

Carmona , & Carrasco, 2019). Elaborado por el autor.
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1.3.1.4.2 Descripcion de los procesos.

Luego de identificar los procesos dentro de la organizacion y la relacion entre
ellos es necesario determinar la estructura de cada uno de estos. Para ello se considera
la descripcion de procesos como el medio para identificar elementos, recursos, criterios,
normas y niveles que se necesitan para que estos se lleven a cabo de forma correcta.

Las herramientas que se utilizan en la etapa de descripcion son:

Caracterizacion del proceso, una plantilla donde se resume de forma integra

todas las caracteristicas del proceso, considerando todos los elementos intervinientes.

Figura 6.

Caracterizacion del proceso

Nombre del Proceso: || Responsable:

Objetivo: Documentacion:

Entradas:
Proveedores:

Actividades del Proceso:

Salidas:
Clientes:

Variables de control:

Indicadores:

Normativa:

Nota: Caracteristicas de los procesos y elementos relevantes. Fuente: (Beltran,
Carmona , & Carrasco, 2019). Elaborado por el autor.

El diagrama del flujo, es la representacion grafica de las actividades del proceso
en él se puede identificar ;Qué se puede realizar? y ;Quien se responsabilizara?

Los elementos visuales para el diagrama de flujo son:
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Tabla 4.

Elementos de un diagrama de flujo

Base de datos

registro que se utilice en la actividad

Un conjunto de registro de datos

Tipo de S -
L Descripcion Grafico
actividad P
— Elemento para describir el inicio o fin de un
Inicio/ Fin .
flujo
. Es para describir una accion a realizar o un
Actividad . .
conjunto de acciones
., De acuerdo a la condicion se determina si se
Decision )
procede por un flujo u otro.
. Permite relacionar las secuencias de
Flujo -
actividades
Indica la existencia de un documento o
Documento

Nota: Elementos graficos del diagrama de flujo. Elaborado por el autor.

1.3.1.4.3 Seguimiento y medicion.

El seguimiento de los procesos ya identificados y definidos permite determinar

si los resultados son los deseados, de esa forma se puede orientar el camino de la

organizacion y poder corregirlo en el ciclo de vida organizacional. Para ello se utilizan

los indicadores, los cuales permiten medir desde algunos contextos el cumplimiento de

la misién de la empresa (Medina, Nogueira, Hernandez, & Comas, 2019).

Los indicadores miden la capacidad y eficacia relacionada a un proceso 0 a un

conjunto de procesos.
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La capacidad permite determinar si el proceso cumple con los requisitos para su
desarrollo, en él se pueden medir recursos, fuerza de trabajo, niveles de conocimientos.

La eficacia, es la medicion de las brechas entre las metas planteadas y los
resultados alcanzados.

Figura 7.

Ficha de indicador de medicion

| Ficha de indicador:

Resultado planificado: Indicador:

Forma de calculo:

Fuente de informacién:

Seguimiento y presentacion:

3,00%-

2,50%-
o % averias al mes
2,00% respecto total de

1,50%- e
1,00%- —4— % medio acumulado
0,50%-

0,00%-
12 3 45 6 7 8 9 10 1112

Nota: Elementos graficos del diagrama de flujo. Fuente: (Medina & Nogueira,
2014) Elaborado por el autor.

1.3.2 Planeacion estratégica

Para Drucker “La planeacion estratégica es el proceso que se utiliza para
formular y realizar acciones de forma continua basada en conocimientos presentes para
determinar el comportamiento futuro y asi tomar decisiones que aseguren el
cumplimiento de los resultados” (Anzola, Granados, Llanos, Martinez, & Soto, 2017).
De esa forma se organizan los procesos en funcion de los resultados a obtener.

La planeacion estratégica permite responder a preguntas como:

e Cuadl es la situacion actual de la organizacion?

e Cudl es el desempefio de los procesos dentro de la organizacién?
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e ;Qué decisiones se deben tomar?

1.3.2.1 Elementos de la planeacion estratégica
Los elementos de la planeacion estratégica guardan estrecha relacién con el

proceso estratégico:

Mision organizacional, describe la razon de ser de la organizacion, se relata lo
que ofrece la organizacion, sus recursos utilizados y el valor agregado de la propuesta.

Visién organizacional, aqui se presenta un panorama a futuro en el caso que los
objetivos planteados se hayan concretado, se considera al enunciado a la intencién
estratégica de la organizacion.

Diagnostico estrateégico externo, para desarrollar las acciones planteadas en la
mision y asi llegar a cumplir la vision, es necesario analizar los factores externos que
puedan ser usados como impulsores del planteamiento organizacional y considerar los
obstaculos que se podran presentar en el ciclo de vida de la organizacion (Sainz, 2017).

Diagnostico estratégico interno, se revisan las fortalezas y debilidades en el
sistema organizacional interno para desarrollar mejoras en los procesos.

Determinantes del éxito, se buscar establecer e insertar estrategias en base a las
revisiones en el diagnostico estratégico externo e interno, basicamente son factores
criticos a considerar.

Definicion de objetivos, después de la formulacion y priorizacion de los factores
criticos se desglosan los respectivos objetivos considerando su grado de impacto,
urgencia o relevancia.

Formulacion de estrategias, existen diversos supuestos para el desarrollo de las
estrategias, los planteados por Porter, la revision de las fuerzas competitivas y las
planteadas por herramientas BSC que buscan identificar los grupos de interés relevantes

para la organizacion.
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Formulacion del plan estratégico, se definen proyectos, programas concretos con

el fin de que estos puedan ser evaluados, asignados y controlados para el cumplimiento

(Vidal, 2017).

Figura 8.

Proceso de planificacion estratégica

Objetivo 2

Objetivo 3

Mision
Vision
A 4 A 4
Diagnostico interno Diagnostico externo
Factores criticos
| Provectos/Programas |
A Estrategial | Provectosﬂ’rogramas |
Objetivo 1 Estrategia 2 | Provectos/Programas |

Estrategia 3

Nota: Proceso béasico de planificacidn estratégica. Fuente: (Vidal, 2017). Elaborado

por el autor.

1.3.3 Cuadro de mando integral en la planeacion estratégica

Parte del cumplimiento estratégico de los proyectos, planes o programas

presentados se basan en el seguimiento y control, por eso es necesaria una revision

activa para tomar decisiones inmediatas ya sea preventiva o correctiva en el proceso de

las actividades organizacionales.
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Kaplan y Norton en 1992, en su articulo “El cuadro de mando integral”,
presentaron una herramienta de apoyo para de las gestiones que desarrolla la
organizacion. EI CMI, es una solucion extensiva al plan estratégico de una empresa,
permitiendo implementar un sistema de medicion considerando los pilares dentro las
organizaciones (Vega, 2015).

1.3.3.1 Perspectivas del cuadro de mando integral

EI CMI, se presenta en base a perspectivas las cuales se enfocan en 4 pilares y
se pueden implementar para evaluar las actuales gestiones desarrolladas:

Perspectiva financiera, permite presentar la situacion financiera de la
organizacion, los indicadores usados son los propuestos por las diferentes métodos de
andlisis financieros planteados.

Perspectiva del cliente, bajo el enfoque en los clientes, se pueden determinar
aspectos como su nivel de satisfaccion, relacion con la empresa, analisis de propuestas
de valor e identificacion de requerimientos.

Perspectiva de proceso interno, para la satisfaccion del cliente se deben cumplir
con parametros internos que mejoren la experiencia del usuario como promedios de
tiempos, gestiones efectivas y disminucion de actividades que no generan valor.

Perspectiva de aprendizaje, se miden los niveles de conocimientos y habilidades
que los talentos tienen con el propdsito de formar recursos capaces de desarrollar

mejoras (Ganga, Lea, Leal , & Pérez, 2015).
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1.4 Casos de éxito

1.4.1 Caso de gestion de servicios Municipalidad de Berisso

En el estudio desarrollado en Argentina, se presenta la relacion entre los
usuarios y los servicios municipales en la gestion de Berisso. Bajo un estudio realizado
a 50 personas se determino la demanda de los servicios municipales 82%, en el que la
atencion es considerada buena 90%, pero con un 10% que la considera ineficiente. Por
ello se desarroll6 una revision estratégica bajos los factores de la calidad para mejorar
los niveles de satisfaccion de los usuarios (Cepedal , 2015).

1.4.2 Caso de gestion por procesos en el GAD de Barios de Agua Santa

En el Ecuador, la gestion pablica también realiza esfuerzos por mejorar sus
actividades. Cardenas (2014) , describe la importancia de una buena atencion a los
usuarios de los servicios municipales de parte de la Administracion de Quito. Sobre una
muestra de 110 usuarios, se determino que lo niveles del servicios generaban malestar
en los encuestados (95%), y como era necesario integrar las actividades relacionadas a
los tramites para desarrollar procesos a tiempo y evitar demoras (89%). Por ello se
desarrollé una reestructuracion de las actividades y se disefié una guia interna para
capacitar a los funcionarios y mejorar la atencion al contribuyente.

1.4.3 Caso de gestion de tramites en el Municipio de Vileta-Cundinamarca

En el estudio desarrollado en Colombia, por Linares (2015) se determiné que la
alcaldia de Cundinamarca, requeria desarrollar actividades y procesos bajo una
herramienta digital que permita realizar tramites de manera agil y confiable. Por ello se
realizé una revision de los procesos y el flujo para determinar falencias y novedades,
llegando a la conclusion que las acciones se desarrollaban de forma correcta pero el uso
indiscriminado de papeles y documentos, aumentaban el promedio de tiempos por la

busqueda de informacidn, perdidas de registros y generaba desconfianza sobre la
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gestion de parte de los usuarios. Debido a ello se implemento el sistema SIGPRO, con
el fin de integrar todos los esfuerzos en una solucion tecnoldgica. (Linares Rozo, 2015).

1.4.4 Revision de los casos
La revision sistematica de casos relacionados a la planificacion y procesos

buscan un solo objetivo: satisfacer las necesidades del cliente bajo la calidad de los
servicios. En un comienzo problemas como: tiempos de espera, mala atencion y uso
inadecuado de los documentos se dan por la falta de analisis y revision de los procesos

junto a las herramientas que se utilizan en la cadena de valor.
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Capitulo I1. Disefio metodoldgico
2.1 Disefio de la investigacion

El objetivo de investigacion relacionado a la metodologia se formuld de la
siguiente manera:

e Diagnosticar la situacion actual del proceso de trdmites de permisos de
funcionamiento en el GAD Municipal de Duran.

Para alcanzar el objetivo propuesto se presenta de manera sistematica un
proceso investigativo que busca determinar la percepcion de los usuarios de los tramites
municipales en el GAD de Duréan, especificamente en la obtencion de permisos de
funcionamiento de los locales comerciales. Para determinar niveles de satisfaccion del
servicio actual.

Por otro lado se pretende:

e Conocer los procesos internos que se realizan para la emision del
permiso, las actividades y funcionarios que intervienen en la cadena de
valor para determinar posibles cuellos de botellas que estén afectando el
desarrollo normal de actividades.

Los enfoques planteados permitiran determinar caracteristicas en el objeto del
problema para desarrollar soluciones que permitan mejorar los niveles de atencion al
usuario, aplicando soluciones basadas en la planeacion y la gestion por procesos.

En el presente capitulo, se presentara de manera articulada las modalidades,
tipos y herramientas necesarias que responderan a la forma de obtener los datos
precisos, para desarrollar un levantamiento de informacidn pertinente para el caso de

estudio.
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2.2 Modalidad de la investigacion
Las modalidades o enfoques de investigacion son dos: el cuantitativo y el
cualitativo.

2.2.1 Enfoque cuantitativo

El enfoque cuantitativo, se basa en mediciones numéricas, los cuales buscan
establecer con exactitud, patrones en los datos recabados, porque tienen como fin
establecer realidades objetivas (Vega, Avila, Vega, Camacho, & Becerril, 2014). Segun
Kerlinger, en potencia todos los datos son cuantificables permitiendo explicar, predecir
y controlar las realidades de una entidad investigada (Rodriguez, 2015).

Dentro del caso de estudio, el enfoque cuantitativo, se utiliza en el estudio de
los criterios de los usuarios de los servicios municipales para determinar los niveles de
satisfaccion. De esa manera se puede conocer que aspectos generan malestar en el
desarrollo de los tramites y como pueden ser solucionados.

2.2.1 Enfoque cualitativo

El enfoque cualitativo permite una inmersion inicial en la investigacion para el
andlisis, en él no se requiere una revision numérica, busca interpretar la realidad desde
una perspectiva natural permitiendo analizar los criterios recabados. En el proceso, se
puede obtener datos sobre una parte del escenario de la problematica, partiendo desde
un contexto global y luego profundizar en aspectos relevantes para el investigador
(Otero, 2018).

En el caso de estudio, la informacidn a obtener mediante los registros y fuentes
de informacion, permitira obtener datos pertinentes de los procesos de estudio. De esa
forma se puede conocer aspectos sobre las actividades internas que merecen mejoras o
redisefios, asi como plantear nuevas soluciones basadas en la innovacion y desarrollo

como parte de una solucidn estratégica eficaz.
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2.3 Tipo de investigacion
Los tipos de investigacion usados en el método guardan estrecha relacién con
los enfoques y modalidades planteadas.

2.3.1 Investigacion exploratoria

Se considera a la investigacion exploratoria como parte del estudio, porque
permite conocer el ambiente en donde se sitGa la problematica, permitiendo realizar un
primer acercamiento y profundizar en el caso de ser necesario. Los rasgos presentados
en el estudio se determinan como un marco de trabajo investigativo en el que se conoce
los limites de la investigacion, y los elementos que se relacionan dentro de ella
(Campos, 2017).

El primer nivel de investigacion se realiza para conocer los procesos y
actividades existentes dentro del Gad Municipal de Duran, con el objeto de identificar,
cuellos de botellas o actividades innecesarias en procesos de gestion de tramites.

2.3.2 Investigacion descriptiva

El objetivo de la investigacion descriptiva es proveer evidencia objetiva para
analizar comportamientos y tendencias de una serie de datos. Se considera un tipo de
investigacion de segundo nivel, el cual permite obtener datos sobre caracteristicas o
propiedades de personas, agentes, procesos e instituciones que dan lugar a un estudio
(Nicomedes, 2018).

Los datos de la investigacion descriptiva responden a preguntas relacionadas a la
satisfaccion del cliente, tiempos de espera, percepcion de los niveles de atencion y
demas factores que son relevantes en una revision de la calidad de servicio que se

brinda en el GAD Municipal de Duran.
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2.4 Tecnicas y herramientas de investigacion

Las técnicas a utilizar para el levantamiento de informacién responden a los
enfoques cuantitativos y cualitativos, siendo utilizadas las encuestas (Cuantitativo) y la
entrevista (Cualitativo) como parte de las herramientas para la obtencion de datos.

2.4.1 La encuesta

Es considerada una herramienta de segundo orden ya que se encuentra entre la
observacion y la experimentacion, responden al tipo de investigacion descriptivo para
obtener datos medibles y cuantificables para determinar criterios objetivos en base a
una poblacion escogida (Torres, Paz, & Salazar , 2015).

La encuesta se realizara sobre los usuarios que utilizan los servicios del GAD
Municipal de Duran, en relacion a la gestion de tramites sobre los permisos de
funcionamiento de los locales comerciales. Las encuestas presentaran una serie de
preguntas que permitirdn determinar proporciones relativas y con significancia sobre la
atencién que se brinda en el GAD Municipal. El objetivo fundamental de la encuesta es
recolectar opiniones de los encuestados.

2.4.2 La investigacion documental

La investigacion, considera registros y documentos que presentan informacion
fidedigna, que no sea producto de alteraciones o distorsiones, en la que se presentan
registros relacionados al ambito de estudio y que esté relacionado con las actividades,
operativas, financieras o estratégicas. (Torres, Paz, & Salazar , 2015).

El uso de la revision documental, se da sobre los registros que el GAD
Municipal de Duran provee en base a la ley de transparencia, permitiendo obtener
informacion sobre las actividades relacionadas al flujo de actividades, niveles de
satisfaccion, canales de servicios, y demanda de los procesos de permisos de

funcionamiento (Parraguez, Chunga, Flores, & Romero, 2017).
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2.5 Poblacién y muestra

La poblacion y muestra a considerar para el caso de estudio se centra en dos
segmentos a realizar. EI primer segmento, el uso de la encuesta, define como poblacion
a los usuarios del servicio de la gestion de los permisos de funcionamientos de los
locales comerciales en el Gad Municipal de Duran. De acuerdo a la revision
documental, el promedio trimestral es de 459 personas (Ver tabla 10), al prorratear ese
dato para obtener las visitas en una semana se obtiene una poblacion de 38 individuos,
como indica la siguiente tabla:

Tabla 5.

Definicion de la poblacion

Usuarios Trimestrales Mensual (3) Semanal(4)
459 153 38.25

Nota: Definicidn del nimero de la poblacion a encuestar. Elaborado por el autor.

Para el calculo de la muestra se considera el de poblacion finita para el muestreo
aleatorio simple, dando un total de usuarios del servicio a encuestar de 35 individuos,
como lo indica la tabla 6:

Tabla 6.

Céalculo de muestra

Poblacion de Estudio Nivel de Proporcion .~ Tamario
(Clientes) N Confianza Esperada a= Precision(d) de la
(95%) (p) muestra
38 1.96 0.50 0.50 0.05 35

Nota: Muestra a encuestar. Elaborado por el autor.
El segundo segmento, es la revision documental, en donde la fuente de

informacion es el repositorio de documentos, basada en la Ley Organica de las
Instituciones Publicas (LOTAP), literal d, de servicios del GAD Municipal de Duran en

el periodo 2019 y 2015.
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2.6 Operacionalizacion de la variable

Tabla 7.

Operacionalizacion de la variable

Tema de
investigacion

Problema de
investigacion

Obijetivo general
de investigacion

Variables de
investigacion

Dimensiones

Indicadores de variable

Tipo de

investigacion

Enfoque de
investigacion

Técnicas de
investigacion

La planeacion
estratégica y su
incidencia en la

Gestion de
procesos del area
permisos de
funcionamiento
para locales
comerciales en la
Alcaldia de
Duréan. Periodo
2019-2020

¢De qué manera
la planeacién
estratégica y la
gestion de
procesos
inciden en la
gestion de
tramites de los
permisos de
funcionamientos
del Gad
perteneciente al
canton Duran?

Disefiar una
propuesta
estratégica basada
en gestién por
procesos para la
mejora de tiempos
de respuestas para
los usuarios en el
proceso de
tramites de
permisos de
funcionamientos
en el Gobierno
Auténomo del
Cantén Duran
periodo 2019 —
2020

Estrategia basada
en procesos
enfocado al cliente

Gestion de tramites

de permisos de
funcionamiento
Gad Duran

Necesidad de
los Usuarios

Conocimiento
del proceso

Tiempos de
respuesta

Atencion al
usuario

Proceso
Accesibilidad

Proceso
interno

Tiempos de
respuesta

Nivel de prioridad del servicio
de tasa de habilitacion
Tiempo disponible para el
tramite
Nivel de conocimiento de los
pasos para el tramite de
permisos de habilitacién
Nivel de conocimiento de la
documentacion a enviar
Percepcion de los tiempos de
respuestas de los tramites

Cumplimiento de entrega
Buen trato de los funcionarios
municipales
Conocimiento de los
funcionarios sobre el proceso
Simplicidad del proceso
Cuellos de botella
Canales de servicios
Confianza en el proceso
Mapa de procesos
Flujo del proceso

Documentacion requerida

Promedio de tiempos en las
actividades internas de gestion

Descriptiva

Exploratorio

Cuantitativa

Cualitativa

Encuesta

Investigacion
documental

Nota: Desglose de las variables de estudio del objetivo general. Elaborado por el autor.
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Capitulo I11. Andlisis de los resultados
3.1 Variable dependiente: Gestion de tramites de permisos de funcionamiento Gad
Durén.

La revision cualitativa sobre la gestion de tramites de los permisos de
funcionamiento de los locales comerciales, permitird conocer desde un enfoque
contextual aspectos relacionado al proceso en el Gad Municipal de Duran.

Los factores a revisar son:

e Identificacion del proceso de permisos de funcionamiento en el mapa de
procesos de la organizacion del GAD Municipal de Duran.

e Definicion del flujo de actividades en el proceso de funcionamiento de
los locales comerciales.

A continuacion se presentan los resultados:

3.1.1 Proceso interno

3.1.1.1 Mapa de procesos

El proceso relacionado a los permisos de tramites municipales, se encuentra
dentro del macroproceso: planeamiento territorial y desarrollo urbano.

De acuerdo a la figura 9, el tipo de proceso al que responde la gestion de los
permisos de funcionamiento es el de agregador de valor, porque su funcionamiento
permite ser percibido directamente por el usuario que busca solicitar el permiso de
funcionamiento o tasa de habilitacion de locales comerciales en el GAD de Durén.

El area perteneciente es el de control de terrenos, construcciones y permiso de

uso de suelo.
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Figura 9.

Mapa de proceso GAD Municipal de Duran.
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Nota: Divisidén de procesos de acuerdo a su tipo. Fuente: (Gad Municipal de Duran, 2019) . Elaborado por el autor.
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3.1.1.2 Flujo de procesos

El flujo de actividades que se realizan dentro del proceso de permisos de
funcionamiento presentan un conjunto de acciones de actividades como son: transporte,
almacenamiento y uso de recursos que convierten a la gestion de permisos de
habilitacion en una actividad larga, que posiblemente este generando malestar en el
usuario.

A continuacion se presenta un detalle analitico de las actividades implicitas. de
acuerdo al diagrama de flujo de la figura 10.

Tabla 8.

Analisis del flujo de actividades del proceso Permiso de funcionamiento

Tipo de

actividad  \Umero

Operacion 13

Transporte 5
Control 3
Espera 1

Almacenamiento 3
Total
actividades 25

Nota: Tipos de actividades implicitas en el proceso. Elaborado por el autor.
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Figura 10.

Diagrama de flujo del proceso
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Nota: Actividades internas y externas que involucran el proceso. Fuente: (Gad Municipal de
Duran, 2019) . Elaborado por el autor.
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3.1.1.3 Documentacion requerida
El proceso tiene un primer hito de revision en la ventanilla del CAU (Centro de

Atencion Unica), el cual es la revision de la documentacion completa. Para pasar el
primer filtro se requiere la siguiente documentacion verificable:

Tabla 9.

Documentacion a presentar en el proceso

Documentacion a presentar

1. Copia de Uso de Suelo Permisos anteriores

2. Copia de Ruc o Rise

3. Predios al dia, si llegase a ser alquilado traer contrato de arrendamiento registrado
en inquilinato

4. Planilla del agua al dia

5. Copia de cedula y certificado de votacion actual

6. Certificado de Cuerpo de Bomberos

7. Permisos anteriores

8. Formularios 102 de impuesto a la renta( si el usuario esta obligado a llevar
contabilidad)

9. Titulo de artesano

10. 2 carpetas municipales

11. Teléfono convencional y/o

celular

12. Correo electronico

Nota: Detalle de documentos a entregar en ventanilla. Fuente: (Gad Municipal de Durén,
2019) . Elaborado por el autor.

3.1.1.4 Costo del tramite

De acuerdo al Codigo organico de Organizacion Territorial en el articulo 1,
establece el modelo descentralizado de organizacion de los GADs Municipales, el cual
el objetivo de las gestiones es asegurar la autonomia politica, administrativa y
financiera.

En base al marco legal, el Municipio de Duran, emite costos para la autogestion
del tramite, el cual son dos rubros:

El primero, $ 8 dolares, por concepto de 2 carpetas, tasas municipales y el

formulario de la tasa de habilitacion.
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El segundo valor, es la tasa de habilitacion el cual tiene un factor de valor de
acuerdo a la actividad econémica e industrial.

Figura 11.

Precios de solicitudes y carpetas para el proceso de Permisos de funcionamiento
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$200 —
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Nota: Actividades internas y externas que involucran el proceso. Fuente: (Gad
Municipal de Duran, 2019) . Elaborado por el autor.

El costo de los papeles y carpetas que se utilizan como insumos en el proceso de

permisos de Funcionamiento aumentaron el doble desde el 2015.

3.1.1.5 Promedio trimestral de usuarios
Tabla 10.

Promedio Trimestral de usuarios que accedieron al servicio

Promedio trimestral de
usuarios que accedieron al
servicio

2015 451

2019 459

Nota: La informacién proviene de los periodos 2015 y 2019. Fuente: (Gad
Municipal de Duran, 2019) . Elaborado por el autor.
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De acuerdo a la informacion provista por Gad Municipal de Durén, las personas
que entregaron la documentacion completa tienen un promedio de 450 individuos. La
tasa de crecimiento es del 1% en los periodos revisados (2015 y 2019).

Figura 12.

Promedio Trimestral de usuarios que accedieron al servicio
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Nota: Los periodos provienen de la informacidn obtenida en los periodos 2015 y
2019. Fuente: (Gad Municipal de Duran, 2019) . Elaborado por el autor.

3.1.1.6 Nivel de satisfaccion del usuario
Tabla 11.

Nivel de satisfaccion del usuario

Porcentajes de
satisfaccion del usuario
2015 70%
2019 70%

Nota: En base a levantamiento de informacion cabildo. Fuente: (Gad Municipal de
Duréan, 2019) . Elaborado por el autor.

La figura 13, presenta una constante en los niveles de satisfaccion del usuario,
en los afios 2015 y 2019. Ademas, se puede identificar que los niveles de satisfaccion
de los usuarios se encuentran en un nivel bueno (70%). Pero no ha alcanzado la

excelencia, porque los resultados no superan la media. Las metas futuras deben ser
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elevar la percepcion de atencion de los usuarios en el proceso de permisos de
funcionamiento de locales comerciales.

Figura 13.

Niveles de satisfaccion del usuario.
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Nota: En base a levantamiento de informacién cabildo. Fuente: (Gad Municipal de
Duran, 2019) . Elaborado por el autor.

3.2 Variable independiente: Estrategias basada en el usuario (Cliente).

3.2.1 Necesidad del usuario

1) Considera que es prioritario obtener el permiso de habilitacion para el
desarrollo de sus actividades economicas

Tabla 12.

Prioridad del usuario

item Item Categoria Frecuencias Porcentajes
1 Muy de acuerdo 24 69%
2 De acuerdo 7 20%
1 3 Indiferente 0 0%
4 En desacuerdo 4 11%
Totalmente en 0
S desacuerdo 0 0%
TOTAL 35 100%

Nota: Informacion recabada mediante encuestas. Elaborado por el autor.
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Figura 14.

Prioridad del usuario
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Nota: Informacién recabada mediante encuestas. Elaborado por el autor.

La figura 14, indica como los usuarios, reconocen el nivel de prioridad que tiene
la obtencion del tramite. El 69% de los encuestados estan muy de acuerdo. Por otra
parte hay un pequefio segmento 11%, que presenta resistencia al encontrarse en
desacuerdo, debido a temas de realidad nacional que infieren en su criterio.

2) Cree usted que el tiempo invertido en el proceso de licitacion afecta a sus
obligaciones comerciales
Figura 15.

Disponibilidad de tiempo
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Nota: Informacion recabada mediante encuestas. Elaborado por el autor.
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Con respecto a la disponibilidad de tiempo, el 83%, de la poblacion encuestada
se encuentra Muy de acuerdo, sobre el uso del tiempo que se implica en el proceso de
licitacion y como afecta a sus obligaciones. Otro porcentaje, el 17%, indica que se
encuentra muy de acuerdo. El factor tiempo es valorado por la poblacion encuestada.

3.2.2 Conocimiento del proceso

3) Al inicio del proceso. Obtuvo toda la informacion sobre el proceso de
licitacion

Figura 16.

Informacion del proceso
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Nota: Informacion recabada mediante encuestas. Elaborado por el autor.

La figura 16, indica como el 91%, de los encuestados se encuentran totalmente
en desacuerdo con respecto a la disponibilidad de informacion sobre el proceso. Los
encuestados, desconocen el proceso y el paso a paso de las actividades a realizar para la
obtencién de los permisos de funcionamiento en los locales comerciales.

4) Al inicio del proceso. Obtuvo toda la informacion sobre la documentacion a
presentar

La figura 17, presenta un porcentaje del 34% personas que obtuvieron

informacidon preliminar de los requerimientos documentales. Mencionaron que el sitio
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web presenta los requisitos documentales. El otro segmento de encuestados con mayor

proporcidn 66%, aln considera que esa informacion no esté a la disposicion de quienes

estén con la necesidad de obtener el permiso.

Figura 17.

Informacién sobre los requerimientos documentales.
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Nota: Informacién recabada mediante encuestas. Elaborado por el autor.

3.2.3 Tiempo de respuesta
5) Considera que el tiempo para la obtencion del permiso es demasiado

Figura 18.

Tiempos altos en el proceso de permisos

0%

B Muy de acuerdo
M De acuerdo
0% M Indiferente
1 En desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

Nota: Informacion recabada mediante encuestas. Elaborado por el autor.
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La percepcion de los tiempos sobre el proceso de permisos municipales presenta
una diversidad de criterios. La figura 18, muestra como el 43% de la poblacién se
encuentran muy de acuerdo sobre los altos tiempos que estan relacionados al proceso de
obtencion de permisos municipales. Otra parte un 26%, no esta de acuerdo, donde el
permiso municipal se entregé en el tiempo indicado.

Los diferentes criterios que presentan las personas tienen una proporcion
cercana (43-23), lo que indica que el proceso no se encuentra normado, debido a que en

ciertos escenarios se cumple con el tiempo indicado y en otros no.

6) Se cumpli6 con el tiempo de entrega del certificado (8 Dias)

Figura 19.

Cumplimiento de entrega

B Muy de acuerdo
M De acuerdo
= Indiferente

0%

0% En desacuerdo

M Totalmente en
desacuerdo

Nota: Informacion recabada mediante encuestas. Elaborado por el autor.

El 74%, de las personas indican que los tiempos que menciona el GAD

Municipal de 8 dias, no se cumple en la préactica. Las causas de alargamiento del tiempo
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en el proceso son distintas: van desde la falta de un documento en el proceso hasta la
espera por la inspeccion del departamento de justicia y vigilancia.

3.2.4 Atencion al usuario
7) Cree usted que la atencion del funcionario fue amable y respetuosa

Figura 20.

Atenciodn del funcionario

0%+ 0%

0%

¥ Muy de acuerdo

® De acuerdo

 Indiferente

En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Nota: Informacion recabada mediante encuestas. Elaborado por el autor.

Los indicadores relacionados al buen trato de los funcionarios en la atencion que
proveen, presenta un 89% de los individuos que consideran que tuvieron una buena
atencién de parte de los trabajadores del GAD Municipal de Duran.

8) El funcionario proveyd informacion sobre el procedimiento y despejo dudas

El 91% de los encuestados indican que obtuvieron informacidn relevante de
parte de los funcionarios al despejar las dudas que tuvieron sobre el proceso y los
requerimientos. El que los funcionarios estén prestos para brindar informacion, indica
que tienen el conocimiento de poder responder consultas relacionada al proceso y la

disposicion para hacerlo.
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Figura 21.

Conocimiento del funcionario

0% 0% 0%

B Muy de acuerdo

H De acuerdo

= Indiferente

En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Nota: Informacién recabada mediante encuestas. Elaborado por el autor.
3.2.5 Proceso

9) Cree que es necesario mejorar el servicio en funcién de simplicidad
Figura 22.

Simplicidad del proceso

0% 0% (o
0% B Muy de acuerdo

H De acuerdo
o Indiferente
En desacuerdo

M Totalmente en
desacuerdo

Nota: Informacion recabada mediante encuestas. Elaborado por el autor.

El 94% de la poblacion, estd muy de acuerdo en que el proceso deber simple

para que responda a sus necesidades de tiempo. Su disposicion para el cumplimiento de

45



sus obligaciones es claro pero el tiempo y la documentacién requerida es un aspecto que
se debe revisar.
10) Se present6 algun retraso en la obtencion del permiso

Figura 23.

Retrasos en el proceso

0%

B Muy de acuerdo
 De acuerdo
o Indiferente
0%

En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Nota: Informacién recabada mediante encuestas. Elaborado por el autor.

De acuerdo a la figura 23, el 49%, de los encuestados, mencionan que tuvieron
retrasos en el proceso en el que se identificaron aspectos como: falta de documentacion,
falta de conocimiento del proceso, retrasos en la inspeccidn fisica por el departamento
de justicia y vigilancia.

3.2.6 Acceso al servicio

11) Considera que el canal de ventanilla tanica (CAU) es una buena solucion

El mayor porcentaje 46% de los encuestados, se muestran indiferentes sobre el
canal de servicios CAU, no lo consideran ni bueno ni malo, lo que indica que no genera
el impacto correcto sobre los problemas de satisfaccion del servicio.

Otro 31%, esta de acuerdo con el uso de una ventanilla para el proceso de

permisos de funcionamiento, pero la problematica raiz adn persiste en el proceso.
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Figura 24.

Criterio sobre la ventanilla Unica

0% 0%

B Muy de acuerdo

m De acuerdo

I Indiferente

= En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Nota: Informacién recabada mediante encuestas. Elaborado por el autor.

12) Cree usted que es necesario medios innovadores alineados a la tecnologia.

Para agilizar el tramite
Figura 25.

Soluciones innovadoras

0% 0%

B Muy de acuerdo

m De acuerdo

= Indiferente

= En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Nota: Informacion recabada mediante encuestas. Elaborado por el autor.

Las soluciones innovadoras son parte necesaria a los problemas de hoy en dia, el

83% de los encuestados estan de acuerdo al respecto.

47



3.3 Anélisis de los resultados

La investigacion realizada aplicando los enfoques cualitativos sobre la
informacién obtenida del GAD de Durén y los criterios de la poblacion encuestada
aplicando métodos cuantitativos, presentan los siguientes aspectos en el andlisis de las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para el desarrollo de estrategias:

3.3.1 Definicion del FODA
Tabla 13.

FODA del servicio de permisos municipales

Fuerzas internas

Fortaleza Debilidades
Demasiadas actividades
Personal con experiencia implicitas (25) en el proceso de

permisos de tramites

Demasiados recursos implicados

Buen trato y cordialidad en el servicio o
en el proceso (7 individuos)

Incumplimiento de tiempos de
entrega de permisos de

funcionamiento en el usuario

Incumplimiento de tiempos de
entrega de permisos de

funcionamiento en el usuario

Fuerzas externas

Oportunidades Amenazas
Baja satisfaccion del cliente
Plataforma digitales enfocadas al servicio (70%) en los periodos 2015 al
2019.

Clientes y usuarios con un enfoque tecnolégico

Nota: Informacion obtenido a través de analisis. Elaborado por el autor.

El levantamiento de informacion permite determinar el FODA, el cual se enfoca

en el servicio al cliente para disefiar estrategias en base a la informacién obtenida.
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3.3.2 Planteamiento de estrategias

Las debilidades identificadas dan lugar a las siguientes estrategias:

3.3.2.1 Estrategia 1, dar a conocer las actividades y requerimientos del
proceso de gestion de tramites

Socializar la informacidn con respecto al proceso de permisos de
funcionamiento y documentacion requerida. La informacion relacionada a los tramites
municipales en el que se incluye los permisos de funcionamiento, debe ser presentado a
los usuarios en espacios de interés publico como: sitios web, redes sociales, y en la
misma entidad. De esa manera se socializa la informacion y se evita, pérdidas de
tiempos por el desconocimiento de la solicitud a realizar.

3.3.2.2 Estrategia 2, redisefio de actividades y el proceso de gestion de
permisos

Disminuir actividades que no generan valor al proceso de permisos de
funcionamiento, como se revisé en el analisis del diagrama de flujo, las actividades que
se realizan en total son 25, muchas de las cuales no generan valor al usuario. El
principio de simplicidad, permite al usuario tener una mejor percepcion de la institucion
y de la aceptacion de la obligacion legal de obtener un permiso.

3.3.2.3 Estrategia 3, uso de soluciones tecnologicas en el servicio

Desarrollar soluciones basadas en tecnologia con el fin de proveer un mejor
servicio al usuario en el Gad Municipal de Duran, el uso de plataformas webs y moviles
permiten agilizar procesos normalizados dando al usuario una herramienta cercana que
le permita optimizar el tiempo que invierte en la solicitud de permisos de

funcionamiento sino en otros tramites de mayor demanda en el GAD de Duran.

49



Capitulo V. Conclusiones y recomendaciones

4.1 Conclusiones

Las actividades desarrolladas en el proceso de estudio se enfocaron en la
necesidad de realizar estrategias basadas en procesos, y como la falta de mejoras genera
efectos negativos en la satisfaccion del cliente. El objeto de estudio se ubica en el GAD
Municipal de Durén, en el proceso de permisos de funcionamiento de locales
comerciales o tasa de habilitacion. A continuacidn, se tienen las siguientes
conclusiones:

e Como primer hito se presento una revision tedrica, que antecede a la
gestion por procesos, con la revision de los supuestos de Mary Parker
Follet (1920), Ludwing Von Berttalanffy (1951), donde se obtuvieron los
primeros conocimientos del proceso y como este es un conjunto de
elementos que se relacionan entre si.

e Como segundo aspecto, se determin¢ factores internos de la gestion de
permisos de funcionamiento dando a conocer un total de 24 actividades.
Con respecto a la demanda de los permisos de funcionamiento de los
locales comerciales, la tasa de variacion entre el 2015 al 2019 es del 1%
y el nivel de satisfaccién de los usuarios no ha mejorado manteniendo un
porcentaje del 70%.

e Finalmente, el analisis de los criterios obtenidos por las personas
encuestadas, identificaron el FODA, relacionados en el que la falta de
mejoras en el proceso da como resultado: incumplimiento en el plazo de
entrega 74%, cuellos de botella 49% vy falta de innovacion 83%, lo que

dio pie al desarrollo de las estrategias basadas en el desarrollo de una
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plataforma para la gestion de tramites de los permisos de
funcionamiento.
4.2 Recomendaciones.

e Determinar nuevas teorias contemporaneas con el fin de identificar
métodos agiles para el analisis de las actividades mediante indicadores
de gestién en los procesos de servicios.

e Realizar estudios continuos, en los que se conozca de manera
permanente los niveles de satisfaccion de los usuarios en el proceso de
permisos de funcionamiento, con el fin de controlar las actividades.

e Disefiar un plan para el cumplimiento de las estrategias planteadas,

considerando recursos, tiempo e inversion a necesitar.
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AnNexos

Al. Formato de encuestas
Figura 26.

Formato de encuesta Lado anverso

(4

Encuestados:

Universidad

Ecotec

Encuesta

Usuarios del servicio de Permisos de habilitacion

Objetivo de la encuesta: Identificar factores que esten disminuyendo la satisfaccion de los usuarios
del servicio

Proceso de resolucion: A continuacion usted encontrara una serie de preguntas, para determinar
sus opiniones y criterios respecto al ambiente laboral actual. Sefiale con una X, una sola respuesta.

Sexo: Edad:
Tipo de sector: Industrial: Comercial Servicios
Dimensiones Respuestas
Totalmente
Necesidad de los usuario en d En Indiferente De acuerdo B
Ao esacuerdo de acuerdo
1)Considera que es prioritario
obtener el permiso de
habilitacion para el desarrollo
de sus actividades economicas
2) Cree usted que el tiempo
invertido en el proceso de
licitacion afecta a sus
obligaciones comerciales
Totalmente
Conocimiento del proceso en desa(E::er g Indiferente De acuerdo szt:i:':::z
desacuerdo
3)Al inicio del proceso. Obtuvo
toda la informacion sobre el
proceso de licitacion
4)l inicio del proceso. Obtuvo
toda la informacion sobre la
documentacion a presentar
Totalment
Tiempo de respuesta ::\ : £n Indiferente De acuerdo s
desacuerdo desacuerdo de acuerdo

5)Considera que el tiempo para
la obtencion del permiso es
demasiado

6) Se cumplio con el tiempo de
entrega del certificado (8 Dias)
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Figura 27.

Formato de encuestas Lado reverso

Totalmente En
Atencion al usuario (CAU) en
desacuerdo desacuerdo
7)Cree usted que la atencion
del funcionario fue amable y
respetuosa
8)El funcionario proveyo
informacion sobre el
procedimiento y despejo dudas
Totalmente En
Proceso en

At desacuerdo

9)Cree que es necesario
mejorar el servicio en funcion
de simplicidad

10) Se presento alglin retraso

en la obtencion del permiso
Totalmente En

en
desacuerdo desacuerdo

11) Considera que el canal de
ventanilla unica (CAU) es una
buena solucion

12) Cree usted que es
necesario medios innovadores
alineados a la tecnologia . Para
agilizar el tramite

Accesibilidad

Indiferente De acuerdo PO SaOIe
de acuerdo

Indiferente De acuerdo Ol
de acuerdo

Indiferente De acuerdo nso st
de acuerdo

Nota: Preguntas segmentada por el sector. Elaborado por el autor.
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