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INTRODUCCION

El Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén Babahoyo dentro de la oferta de
servicios se encuentra la inscripcion de propiedades, debido a que los gobiernos municipales
poseen autonomia para la gestion del ordenamiento territorial y definicion del tarifario para el
proceso de inscripcion de contratos relativos de dominio, cuyas competencias laborales son
desarrolladas por la Unidad Adscrita de Registro Mercantil de la Propiedad, donde su mision
consiste en la anotacion y registro de contratos de propiedad de los habitantes del canton y
sectores aledafios pertenecientes a la jurisdiccion cantonal; en la actualidad la oferta del
servicio descrito se realiza en el edificio principal del municipio, ubicados en las calles Gral.

Barona entre 27 de mayo y Abdon Calderon.

La investigacion se realiza en la Unidad de Registro Mercantil de la Propiedad, donde los
procedimientos necesarios para la inscripcion de propiedades estan relacionados con las
tareas que desempefian otras areas municipales como el Departamento de Avallos y Catastro,
es decir, para que haya un proceso de registro de la propiedad efectivo, ese necesario una
adecuada coordinacion departamental, debido que se necesita de documentos habilitantes
para el desarrollo normal en la oferta del servicio de inscripcion de posesiones, como catastro

y legalizacion de planos.

El objetivo de la investigacion consiste en determinar como se desarrolla el proceso de
registro de la propiedad, y los principales inconvenientes que pueden suscitare en la
realizacion de las competencias laborales de la Unidad Mercantil de Registro de la Propiedad,
puesto que se analiza el desempefio laboral de los servidores pablicos, errores en la gestion
documental y componentes relacionados a la cultura organizacional de la institucion, los
cuales generan influencia en el desarrollo normal de los procedimientos internos que ejecuta

el area.



La investigacion sobre el desarrollo de las actividades que se deben ejecutar en el proceso
de registro de la propiedad, trata sobre la administracion de procedimientos internos y de
gestion de talento humano, por lo que guarda relacion con la linea de investigacion “Modelo
de Gestion Administrativa”, donde se detalla de forma especifica los principales problemas
que se presentan en la oferta de servicios municipales relacionados a la inscripcion y
legalizaciones de propiedades de los ciudadanos del cantén Babahoyo en el perimetro urbano

y rural.

El caso de estudio cuenta con una metodologia estructurada por el tipo de investigacion
descriptiva, donde se analiza de forma detallada cada uno de los principales hallazgos
detectados en el proceso investigativo, también se utiliza el método inductivo porque permite
el andlisis de los problemas derivados en el proceso de registro de la propiedad para el
desarrollo de conclusiones especificas en la tematica analizada. Es importante resaltar que el
desarrollo de la investigacion posee la aplicacion de la técnica encuesta, la cual esta dirigida a
dos segmentos de unidades de observacion, los usuarios de la Unidad Mercantil de Registro
de la Propiedad y su talento humano, con el propdsito de identificar las principales

debilidades en el proceso de inscripcion y registro de propiedades.



DESARROLLO

El Gobierno Autonomo Descentralizado del cantén Babahoyo es una institucion de
derecho publico cuya misién es administrar los recursos del Estado, debido a que el
desarrollo de sus competencias consiste en la promocidn, articulacion e implementacion de
politicas direccionadas a mejorar el desarrollo social y econdmico de los habitantes del
canton, de forma sostenible y sustentable, donde se prioriza la atencion de los principales
sectores vulnerables de la localidad; es importante resaltar que para el cumplimiento de la
mision organizacional es necesario contar con un talento humano capacitado y con
habilidades profesionales Optimas para el desempefio laboral en un cargo publico. Para Pefia
(2017) En la administracion publica la gestion del talento humano se basa en un modelo
tradicional que no promueve el desarrollo integral de los colaboradores, con competencias y

habilidades necesarias.

Los Gobiernos Municipales dentro de sus principales competencias se encuentra el
desarrollo y ordenamiento territorial, que lo adjudica segun el Cddigo Organico de
Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion, al desarrollo de actividades
concernientes en el registro de propiedades, donde cuya autonomia lo faculta para el
establecimiento de las tarifas que consideren pertinentes en el proceso de inscripcion y
legalizacion de terrenos o posesiones de los habitantes del canton; para el fundamento teorico

de lo que se menciona, se cita a continuacion lo que expresa el COOTAD en su articulo 142:

El ejercicio sobre la competencia de registro de propiedades en cada canton, es
responsabilidad de los gobiernos municipales, donde cada uno de los parametros
relacionados al procedimiento o establecimiento de tarifas se fijara conforme lo considera

la administracion de los GADS cantonales (COOTAD, 2018).



La investigacion orientada a determinar como se desarrolla el proceso de registro de la
propiedad en el Gobierno Autdnomo Descentralizado del canton Babahoyo, permite definir
cuales son los procedimientos regulares que el ciudadano debe realizar para cumplir el
registro de escrituras sobre sus posesiones, donde se destaca que la gestion que debe realizar
el usuario inicia en otras areas de la institucién, como el departamento de Avalué y Catastro,
porque para el desarrollo normal de los procedimientos del area estudiada, es necesario una

adecuada coordinacion interdepartamental.

Para que el personal de la Unidad de Registro de Propiedad y Mercantil conformado por
27 personas, entre asistentes, contador, secretaria y abogados para cumplir con el desarrollo
normal de sus competencias, es necesario que el talento humano del departamento de Avallo
y Catastro realice de forma debida sus actividades, porque es el area encargada de procesar,
codificar y gestionar las fichas catastrales sobre las propiedades de los usuarios, tanto el
sector urbano y rural del canton Babahoyo, donde el ciudadano procede por medio de la
asesoria del area de Avaluo, el desarrollo de planos, luego lo legaliza por el jefe del area y se
genera el respectivo codigo catastral, una vez realizado dicho procedimiento, debe dirigirse al
departamento de Renta para el pago de una especie valorada; lo expresado, constituyen los
documentos habilitantes para que el usuario se acerca al Registro de la Propiedad a la

inscripcion de sus posesiones.

La coordinacion interdepartamental entre las areas descritas, se considera una de las
debilidades mas relevantes en el proceso de inscripcion de terrenos o propiedades por parte
de los usuarios, debido a que la gestion de la Unidad de Registro de la Propiedad y Mercantil,
no sélo depende de las actividades propias a sus competencias laborales, sino de la gestion

ejercida por el area de Avaluos y Catastro, donde la pericia laboral en la conformacion de



documentos o emisién de cddigos catastrales, pueden considerarse factores de riesgo para que

el proceso de registro se condicione y no se cumpla con los objetivos institucionales.

La coordinacion del Registro de la Propiedad y Mercantil con el Departamento de Avallo
y Catastro se considera esencial para que la atencidn al usuario sea satisfactoria en el registro
de las propiedades que desean legalizar, ademas, es importante decir, que dicha coordinacion
se encuentra establecida en el reglamento interno del Gobierno Auténomo Descentralizado
del cantdon Babahoyo, el cual menciona que la Unidad de Registro de la Propiedad debe
mantener coordinacion constante con Avalud y Catastro, Planificacion, Gestion Territorial y
Direccion Financiera, areas que representan que el proceso para la inscripcion de
propiedades, debe seguir una segregacion de funciones para el desarrollo adecuado del

mismo. De acuerdo con Pelaza (2015)

La segregacion de funciones consiste dividir o separar las actividades que tiene que
desempefar los integrantes de una organizacion en cada uno de los departamentos que la
integran, con el objetivo de poder controlar de forma Idgica las operaciones que influyen

en el logro de los objetivos.

Durante la investigacion realizada en el Gobierno Autonomo Descentralizado del cantdn
Babahoyo en la Unidad de Registro de la Propiedad y Mercantil, se han podido establecer
debilidades organizacionales que guardan relacion con el perfil profesional de los servidores
publicos, donde una de las principales funciones, consiste en llevar un registro actualizado de
las estadisticas prediales por medio del sistema grafico de la cartografia del canton, con el
propdsito de establecer control de los documentos habilitantes para la inscripcion de
propiedades, cuando aquello no sucede se solicita informacion por escrito al area de Avaluo y

Catastro, situaciones negativas que afectan el proceso de registro de propiedades.



Los problemas que se presentan en el proceso de registro de la propiedad provocan que la
atencion al usuario se debilite, debido a que la gestion de informacion que debe coordinarse
en las diferentes areas municipales, no es efectiva, lo cual ocasiona que el ciudadano que
desee de la inscripcién de sus propiedades de forma rdpida y oportuna no se cumpla por la
inadecuada productividad laboral del talento humano del Gobierno Auténomo
Descentralizado del cantén Babahoyo. Segin Orozco (2017): La productividad laboral se
entiende como el resultado de optimizar los factores humanos y organizacionales, los cuales
son necesarios para las organizaciones en la oferta de los productos o servicios de forma

Optima.

Las instituciones publicas tienen como misién el desarrollo de actividades que busquen el
beneficio de la ciudadania, donde el talento humano debe concientizar la importancia de
desempeniar el rol del servidor publico, sin embargo, la gestion organizacional del Gad del
canton Babahoyo no prioriza que el usuario reciba un servicio municipal oportuno, debido a
que en la Unidad de Registro de la Propiedad y Mercantil, solo existe una persona encargada
de receptar y atender a la ciudadania, para revisar si las carpetas poseen todos los documentos

habilitantes de legalizacion de terrenos y establecer la tarifa correspondiente.

El problema relacionado con la suficiencia del personal en la Unidad de Registro de la
Propiedad genera el retraso de las actividades competentes para el proceso de inscripcion,
ademas, que dicha persona sola es la encargada de receptar, establecer la tarifa
correspondiente y de la gestion documental, de ahi la otra debilidad detectada radica en el
tiempo que el proceso culminara, que en ocasiones la notificacién al ciudadano es de 5 a 8
dias para retirar su certificado de propiedad, contexto que evidencia que los requerimientos

de la ciudadania no son atendidos con prontitud, donde existen personas que radican en



sectores rurales, los cuales son los principales afectados del retraso en el proceso de

legalizacion.

Las dificultades que se presentan en el proceso de inscripcion de propiedades en el
Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Babahoyo, se presentan por mdltiples
factores, algunos relacionados a la coordinacién entre &reas y otros a la cultura
organizacional, debido a que en determinadas situaciones los documentos generados en los
departamentos que poseen relacion al proceso de registro de terrenos pueden presentar
inconsistencias, o la débil gestion realizada en la Unidad de Registro de la Propiedad, donde
la persona que recepta, revisa y establece la tarifa correspondiente, no procede a entregar
todas las solicitudes ciudadanas al colaborador encargado de revisar por medio del sistema
grafico de catastro si las coordenadas establecidas en planos o escrituras son las correctas,

para que sean firmadas por el director del area.

Mediante el proceso de investigacion se ha determinado que el registro de propiedades
presenta serios inconvenientes, donde el talento humano de la Unidad de Registro de la
Propiedad no cumplen con sus laborares de manera adecuada, debido a que se han presentado
casos que la institucion emite certificados de propiedades con errores en la elaboracion de
planos tanto en sus coordenadas de ubicacion como la emision de codigos catastrales,
situacion que demuestra que no se realizan las actividades pertinentes en cuando al control
interno de la documentacion por medio del sistema grafico de catastro. Para Estupifian (2015)
Control interno se refiere al proceso que realiza la direccion y el personal de una empresa,
con el proposito de detectar anomalias, prevenir desviaciones de objetivos o en su defecto

corregirlos, para asi cumplir con las metas institucionales.

El talento humano de la Unidad de Registro de la Propiedad para evitar el problema

descrito debe revisar sigilosamente mediante el sistema de cartografia de catastro o por medio



de las estadisticas catastrales, todos los datos establecidos en la documentacion que se emite
en el area de Avallo y Catastro y la que gestiona de forma particular el ciudadano,
competencias laborales que no siempre se desarrollan con prolijidad y que ocasiona la
emision de certificados de propiedad con cédigos catastrales equivocados o planos donde la
limitacion en la extension del terrenos a legalizar sea incorrecta, lo que es evidente que la
atencidn al usuario se puede afectar por todas las debilidades descritas en cuanto al desarrollo

de competencias laborales del departamento. Segun Alles (2016) , la competencia laboral:

Se refiere a las caracteristicas de personalidad (conocimientos, habilidades y actitudes)
que tiene una persona que generar un desempefio profesional correcto en un puesto de
trabajo, es decir, es la capacidad productiva de un individuo para responder la demanda de

una tarea o actividad.

Existen casos comprobados que en el Gobierno Autonomo Descentralizado del canton
Babahoyo, existen personas que han cancelado por varios afios el valor de predios de otras
ciudadanos, situacion que es consecuencia por la emision erronea de fichas o codigos
catastrales, lo narrado es dificil de soslayar su importancia, puesto que mencionado contexto
ocasiona problemas con el usuario y de forma directa afecta la imagen institucional de la
organizacion, ante la falta de pericia en el control y verificacion técnica de cada uno de las
competencias relacionadas a la legalizacion de terrenos, no esta demas aclarar que lo narrado
es responsabilidad de Avaluo y Catastro, sin embargo la Unidad de Registro de la Propiedad
no mantiene coordinacién constante con la mencionada area, que permita mitigar la presencia

de los problemas mencionados.

La emision de certificados de propiedad con errores en el disefio de planos o emision de
codigos catastrales representa las debilidades identificadas en la gestion del Gobierno

Auténomo Descentralizado del cantén Babahoyo, las cuales condicionan el debido proceso



en cuanto a la inscripcién de propiedades por parte del usuario, sin embargo, dicha
problemética genera que exista la realizacion de edificaciones en terrenos que son de
propiedad de otros ciudadanos. El usuario que es objeto de la impericia laboral descrita
cuando decida la construccion de un bien inmueble puede tener problemas legales por el

disefio inadecuado de planos.

Es inevitable no resaltar que, dentro de los problemas descritos en cuanto al proceso de
registro e inscripcion de propiedades, los problemas de codigos catastrales o el disefio de
planos incorrectos por inconvenientes de lotizacién, son contextos que al usuario le implica
realizar gastos adicionales al proceso de legalizacion de terrenos, como reestructuracion de
escrituras o las gestiones relacionadas en cuanto al desarrollo de planos sobre la propiedad a
legalizar. Los problemas descritos se suscitan en sectores como las Ciudadelas Virgilio
Zuiiga, Mufioz Rubio, y demés sectores urbano marginales de la localidad, donde existen
edificaciones en lugares que no estan inscritos en la Unidad de Registro de la Propiedad por
inconvenientes en la lotizacion y cartografia. Para Garcia & Rosique (2014) La cartografia se
refiere a la ciencia que proporciona criterios y métodos para representar la superficie terrestre

en un mapa desde diferentes perspectivas graficas de la tierra.

Uno de los propdsitos mas importantes de toda entidad publica es la satisfaccion del
usuario, desde siempre la razén de ser de estas instituciones ha sido realizar acciones en
beneficio de la ciudadania para que esta se pueda sentir satisfecha y a gusto con el servicio
ofrecido; sin embargo, no siempre se logra, y una de las razones para que no ocurra, es la
lentitud en los procesos. Bajo este contexto, en el Departamento de Propiedad del GADM
Babahoyo se ha podido evidenciar que es uno de los problemas que presenta la dependencia
municipal, existen quejas por parte de los usuarios en relacion a la falta de eficiencia en la

agilizacion de los procesos, para Alva (2016):
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La agilizacion de procesos es de uno de los aspectos que las organizaciones se encuentran
en constante blsqueda, se trata de la automatizacion de las actividades para minimizar el
tiempo de respuesta ante la resolucién de problemas con el fin de obtener 6ptimos niveles
de efectividad y al menor costo dentro de las posibilidades; de esta forma se lograra
competitividad, rentabilidad y una diferenciacion en la entrega del bien o servicio que se

brinde al cliente o usuario.

La falta de celeridad en las actividades que realizan los servidores publicos en el
departamento mencionado, ha generado molestias en las personas que acuden a solicitar el
servicio; al examinar las causas de este problema se puede encontrar que existen dos factores
intervinientes, los cuales son analizados a continuacion: lo primero es que se trata de la
actitud de los colaboradores, es decir, en ocasiones tienen la posibilidad en sus manos de
brindar soluciones efectivas y oportunas a los ciudadanos, sin embargo deciden no hacerlo y
anteponer los interés personales. Esta afirmacion se realiza en base al siguiente hecho

particular observado durante la investigacion:

Los usuarios gque se acercan a las oficinas de atencion al cliente, suelen tener limitaciones
de tiempo por no residir en el perimetro urbano, que obliga la urgencia de los tramites en el
registro de una propiedad, sin embargo; la persona que lo atendié le manifesto que ese tramite
no se podia realizar en ese dia y que regresara al dia siguiente, sin darle mayor explicacion se
levanto y se fue. El servidor publico no se detuvo a pensar que habia una persona que tenia
una excepcionalidad y mas alla de que exista un procedimiento, en ocasiones se precisa tomar
decisiones distintas ante casos excepcionales, es decir, hacer lo posible para solucionar los

problemas que tienen las personas.

El otro aspecto influyente en la lentitud de los procesos es en el niUmero de personas del

departamento, esta afirmacion se realiza a partir de observar la demanda del servicio versus

11



namero de servidores. Si bien es cierto, el recorte de personal y restriccion de nuevas
contrataciones en las entidades publicas, es una politica fiscal impulsada por el Gobierno
Central, no hay que olvidar que los municipios pertenecen al grupo de gobiernos
descentralizados, eso implica que pueden generar sus propias politicas respecto al nimero de
colaboradores que necesitan para cumplir con la demanda del servicio; por tanto, es necesario
la inclusién de profesionales con el deseo de servir, que ayuden a agilizar los procesos en este

departamento.

Ademas de lo manifestado en relacion a la atencién al usuario, se debe sumar que otra de
las razones por lo que los ciudadanos se sienten insatisfechos, es porque no les presta la
debida atencion en las solicitudes que estos realizan. Aqui hay que mencionar un aspecto
legal importante, la LOTAIP (2004) en su articulo nimero 9 manifiesta que “El titular de la
entidad o representante legal de un institucion publica sera el encargado de recibir y contestar

las solicitudes de acceso a la informacion en el plazo perentorio de diez dias” (p.5).

El no cumplimiento de este articulo ya implica ir en contra del proceso normal de atencién
al usuario; por lo general, los ciudadanos realizan solicitudes respecto a informacion
especifica como: dimensiones de terrenos, nombres de los propietarios de determinadas
propiedades, entre otras; sin embargo, lo que causa malestar en los usuarios es que sus
solicitudes no son atendidas de forma satisfactoria, o que su respuesta sea efectuada fuera de
los plazos que determina la ley. Hay que mencionar que la mayoria de personas desconocen
lo que establece la ley al respecto, por lo que la Unica reaccion es la molestia e insatisfaccion
por no ser atendidos de manera efectiva, pero no presentan una denuncia formal en las
oficinas de la Defensoria del Pueblo, que es la entidad encargada de monitorear el

cumplimiento de esta ley.
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Un punto muy neuralgico en la atencion al usuario es la preferencia, los servidores
publicos no deben caer en error de brindar una atencion prioritaria a aquellos que tienen
algun vinculo de consanguinidad o por el simple hecho de ser conocidos con las personas que
solicitan el servicio; se observa con mucha frecuencia este patron de comportamiento, y en el
Departamento de Registro Mercantil y Propiedad no es la excepcidn; el romper el principio
de equidad y trato por igual a todos, perjudica de forma significativa a la gestion del area,
puesto que genera apatia en la ciudadania que observa y se da cuenta de este tipo de
comportamiento. Segin Materén (2016) “Equidad significa igualdad en el peso, es decir, se
trata de la justicia que debe ser aplicada en cualquier actividad humana en la que todos los

individuos tengan las mismas oportunidades” (p.121).

Todos los ciudadanos tienen el derecho de ser tratados de manera similar, por tanto, el
hecho de que exista un trato preferencial sin que exista causales sustentables para tal efecto,
constituye un aspecto negativo para el departamento en donde ha sido observado el caso de
estudio. Uno de los retos de esta unidad municipal es lograr un servicio equitativo, oportuno,
eficaz y eficiente; no se trata solo de hacer las cosas, esto va méas alla de solo cumplir, se trata
de generar valor en las actividades desemperfiadas, el cual se vea reflejado en la satisfaccion
que manifiesten los usuarios, la percepcion que estos tengan se convierte en un indicador

importante para conocer como el departamento esta realizando su gestion.

El proceso de inscripcion en la Unidad Registro de la Propiedad, es uno de los mas
complejos de ejecutar por los usuarios del canton Babahoyo, debido que para culminar la
tramitacion de registro de propiedades, es necesario presentar diferentes documentos como
requisitos obligatorios, 1o que implica que las personas se dirijan al departamento a efectuar
gestiones como la obtencion de la firma que legaliza y habilita el tramite en andlisis, firma

que es otorgada por el Director del area, pero el avance de la tramitacion para el registro

13



oportuno de la propiedad, es perjudicado por el incumplimiento de la jornada de trabajo por

parte de la autoridad competente, lo cual evidencia la falta al compromiso laboral.

El incumplimiento de la jornada de trabajo no solo retrasa la terminacion del proceso de
registro de la propiedad, ademas genera quejas por parte de los ciudadanos que necesitan
obtener la documentacion pertinente para finalizar la tramitacion de forma eficiente; no
cumplir con la jornada de trabajo por parte del Director del &rea, provoca que el usurario
cuando posee todos los documentos reglamentarios como certificados de pagos, diligencias
notariales, estudios técnicos de medicién del solar y certificados de avallos y catastros
otorgados por los departamentos participantes del proceso, impida que la inscripcion sea

oportuna, debido al ausentismos laboral de los servidores publicos.

Los reglamentos que rigen al personal administrativo y operario dentro de las instituciones
publicas, deben ser cumplido a cabalidad y uno de las normativas es cumplir con las tareas
designadas para alcanzar un desarrollo institucional; pero la falta de compromiso por parte de
los colaboradores publicos en la Direccion del Registro de la Propiedad, genera que los
ciudadanos se quejen de las acciones internas, porque sus solicitudes y procesos no son
legalizados en el tiempo que se establece, es decir, los usuarios que han recopilado los
requisitos con la participacion de las Direcciones de Gestion de Territorio y Avallio y
Catastro, no obtienen respuesta inmediata, lo que produce que se dirijan al area de forma
reiterada, y presenten guejas, a las cuales se alega que el proceso de registro no es concluido

porque el Director no se encuentra en las instalaciones.

La problematica del absentismo laboral, es altamente perjudicial para la imagen y el
desarrollo institucional, la falta de pertenencia para ejecutar las labores dentro del area como
parte de sus actividades, es un problema gque aqueja a la Unidad de Registro de la Propiedad,

siendo el Director el principal actor de esta problematica, debido a que, al no encontrarse en

14



las instalaciones como lo requiere su funcion, acarrea retrasos en los procedimientos internos,
esto refleja la falta de capacidad para minimizar los errores y cumplir a cabalidad con lo que
requiere el proceso de registro de una propiedad. Para los autores Tatamuez, Dominguez, &
Matabanchoy (2018) “El ausentismo laboral es una de las causas de mayor perjuicio para las
organizaciones, porque refleja el no compromiso a los procesos internos que desemboca en la

desestabilizacion institucional” (p. 101), situacién comun dentro del departamento estudiado.

El compromiso laboral Segun Marsollier (2015) “Es el valor de comprometerse a
desempefiar de forma integra y eficiente las tareas designadas, lo cual genera un aporte
significativo al crecimiento organizacional, porque existe el enfoque de accionar en tiempos
precisos como parte de la gestion interna” (p. 23), compromiso que no es ejecutado por parte
del personal administrativo de la Unidad del Registro de la Propiedad, hecho que se evidencia
en los llamados de atencion constantes que realizan los usuarios; a través de la investigacion
realizada un efecto que se produce por el absentismo o el no cumplimiento de la jornada
laboral, es la gestion eficiente de los documentos, es decir existe acumulacion de tramites, los

cuales no son legalizados a tiempo, por la ausencia de la firma autorizada.

La gestion de documentos establece un papel fundamental en el proceso de registro de la
propiedad, en el departamento mencionado, puesto que, desde que inicia el proceso en la
ventanilla de atencion al usuario, se procede a efectuar una revision integral del cumplimiento
de los requisitos, para posterior aprobacion de los requerimientos que habilitan a la
continuidad del proceso, gestion documental que debe ser organizada y tramitada
paulatinamente y respetando los tiempos establecidos para entregar un servicio de excelencia,
pero la existencia de problematicas en la gestion documental, genera que el tramite de

registro se altere y cause hasta problemas internos en el ambiente laboral como estrés, por la
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acumulacion de personas que ingresan al departamento para obtener respuestas del por qué se

ha retrasado su proceso.

Las diferentes problematicas que se presentan, ademas de la acumulacion de tramites para
la legalizacion y culminacion del registro de la propiedad, son en el armado de los archivos
finales, es decir las carpetas de cada uno de los usuarios, las cuales contienen documentos de
los certificados de notarias, pagos prediales, informes de medicion y los certificados de
avallo y catastros; la composicion de estos archivos con la documentacion pertinente debe
ser prolija para ser direccionados a la oficina del Director del &rea, porque los errores en su
composicion, puede producir que una vez la carpeta este el area de aprobacién y legalizacion
de la propiedad, se presente la falta de uno de los documentos y este consolidado documental
sea devuelto, causando malestar en los ciudadanos que deberan esperar mas tiempo a causa

de las deficiencias en las competencias del manejo y estructura documental

La gestion documental forma parte de las competencias profesionales que deben ser
empleadas en el desempefio de las actividades laborales, la administracion y revision
correcta de los archivos permitira incrementar los niveles de rendimiento del personal y
reducir errores durante la ejecucion de los procedimientos internos dentro de las

organizaciones (Navarrete & Arguedas, 2015).

En el departamento objeto de estudio la gestion de procesos es deficiente debido a
distintas situaciones exdgenas, como por ejemplo la ausencia de un flujograma de procesos
que permita a la ciudadania conocer e identificar cual es la secuencia de pasos a seguir para
inscribir sus bienes en el registro de la propiedad, es decir, la poblacion en general desconoce
cuéles son los documentos habilitantes y areas implicadas para dar inicio al procedimiento

del registro correspondiente de sus terrenos o propiedades. Segun Vargas (2015)
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El flujograma de procesos es aquella representacion grafica en donde se visualiza
determinadas tareas en forma secuencial, es decir, que indican un inicio y un final,
basicamente el flujograma de procesos es utilizado para analizar de manera sencilla la
identificacion de una etapa dentro de un procedimiento a través de simbologias que
represente una distincion o caracterizacion que lo diferencia uno del otro y a la vez

permita conocer cuales son los actores responsables y personas beneficiarios del mismo.

De tal manera que el flujograma de procesos es un elemento clave en la gestion interna de
toda institucion, pues permite tener ordenada y organizada cada proceso administrativo de
forma secuencial y eficiente. Hecho que no ocurre en el area objeto de estudio, puesto que
cuando un ciudadano normalmente acude a las instalaciones del Registro de la Propiedad
para efectuar sus respectivos tramites de inscripcion de bienes, estos se llevan la sorpresa de
que el debido proceso no inicia en esa area, sino que tiene acudir otras dependencias para

cumplir con ciertos requerimientos habilitantes y dar inicio de dicho procedimiento.

Los problemas de direccionamiento causado por la ausencia de un flujograma de procesos
que indique la forma adecuada al usuario de realizar el tramite correspondiente dentro de un
periodo de tiempo ya estipulado, denota la despreocupacion de la gestion organizacional de
generar mayores niveles de satisfaccion en la atencion ciudadana, y el débil perfil profesional
en el desarrollo de actividades administrativas y administracion publica. Segun (Castafio &

Jurado, 2015)

El perfil profesional o laboral es aquella accion que permite describir claramente las
capacidades, habilidades y competencia que debe de tener un individuo al momento de
desempefar con responsabilidad una determinada funcién o tarea de algun trabajo en la

que este inmerso.
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Un hecho particular identificado corresponde al servidor publico que realiza las labores de
gestion contable y financiera del Registro Mercantil y Propiedad, donde las debilidades en el
desarrollo de sus competencias laborales, producto de una formacion profesional inadecuada
genera en ocasiones la solicitud de ayuda al Director Financiero del edificio central,
situaciones desfavorables para el departamento y la organizacion, puesto que los procesos no
cuentan con la sinergia adecuada para el desarrollo de las tareas de forma eficiente, lo que

deteriora la imagen institucional, al contar con talento humano con aptitudes inapropiadas.

Lo problemas detectados en el desarrollo de la investigacion, como la falta de
coordinacion interdepartamental, incumplimiento de las horas de trabajo por absentismo
laboral de los colaboradores, las preferencias en la atencion al usuario, la falta de
competencia en el cargo a desempefiar, la falta de un flujograma de procesos y de funciones,
entre otras situaciones, son detonantes claros, que han provocado que los objetivos y metas
no se cumplan a cabalidad, asi mismo ha causado el deterioro de la imagen institucional.
Segun (Moratd, 2016) menciona que la imagen institucional “se ha convertido en un aspecto
clave que determina el éxito de una organizacion que incluye su razon de ser, creencias,
filosofia, valores, principios y las acciones que lleva a cabo para comunicarse con el entorno
que le rodea” (p. 14). Es por ello que juega un rol fundamental en la consecucion de metas y

objetivos institucionales.

El aporte que posee la presente investigacion radica en la determinacion de debilidades
frecuentes en la administracion publica, las cuales deben ser atendidas por el Gobierno
Municipal donde se ha realizado el caso de estudio y demas instituciones municipales, donde
es importante resaltar que el principal afectado es la ciudadania que requiere de los servicios

municipales, por medio de la indagacion efectuada se pueden estableces metodologias o
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estrategias encaminadas a control problemas relacionado con la atencion al usuario y oferta

de servicios municipales.

La gran ayuda que permite la investigacion se constituye en la creacion de alternativas de
solucion, como la implementacion de control interno preventivo, concurrente y posterior en
cada uno de los procedimientos dela Unidad de Registro Mercantil de Propiedad,
empoderamiento de bases normativas del servidor puablico como la LOTAIP, COOTAD y
demés reglamentos particulares de la organizacion e implementar canales alternativos de
comunicacion con el cliente para mejorar el desarrollo de las actividades administrabas como

el uso de un buzén de sugerencias para la recopilacion de las opiniones ciudadanas.
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CONCLUSIONES

El proceso de inscripcion de propiedades en la Unidad de Registro de Propiedad y
Mercantil es débil, debido a la inadecuada coordinacion interdepartamental con el
Departamento de Avallo y Catastro, Rentas y Tesoreria, ademas, el ciudadano desconoce
cudl es el procedimiento regular que se debe emplear para el registro de propiedades en el
Gobierno Autonomo Descentralizado del canton Babahoyo, porque la gestion no considera

prudente la implementacién de una guia de atencion al usuario.

El proceso de registro de propiedades se afecta por los errores en la emision de codigos
catastrales, elaboracion de planos y gestion de las fichas de catastro, lo que ocasion que exista
documentacion con errores, motivo por el cual imposibilita el cumplimiento del
procedimiento, donde el talento humano del Departamento de Avaluo y Catastro, con el de la
Unidad de Registro Mercantil y de la Propiedad, no hace uso adecuado del sistema grafico de
catastro, para verificar el cartografia de los sectores urbanos y marginales las diferentes
lotizaciones. Se han entregados certificados con errores en el disefio de planos y codigos
catastrales que ha ocasionado gastos adicionales al usuario en el restablecimientos de

documentos.

El tiempo que la Unidad de Registro de la Propiedad emplea para entregar certificados de
posesion, es de 5 a 8 dias y en ocasiones se prorroga por problemas con la documentacion del
usuario, lo cual evidencia debil gestion en el desarrollo de las competencias laborales, puesto
que el proceso suele condicionarse por factores internos que afectan el clima laboral, como el
absentismo, impuntualidad y preferencias en la atencién. La gestion del gobierno municipal
no emplea acciones de control interno para mitigar las debilidades descritas, donde se resalta

la ausencia de un flujograma de procesos para mejorar la atencion ciudadana.
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ANEXOS
Anexos N °1. Encuesta dirigida al talento humano del Registro de la Propiedad.

¢Se promueve el trabajo en equipo de la Unidad de Registro de la Propiedad y

Mercantil del GADM de la ciudad de Babahoyo?

s (O
o (]
¢ Se han presentado errores en el proceso de inscripcion de registro de propiedades en la

emision de cddigos o administracion de fichas catastrales?

s (0
v ()
¢El personal de la unidad en ocasiones se ausenta de la jornada de trabajo por motivos

de fuerza mayor?

s O
o
¢ Existen inconvenientes en la utilizacion del sistema grafico de catastro para evaluar las

coordenadas en las lotizaciones?
Si

)
No D



¢ Cada qué tiempo se entregan los certificados de propiedad en el GADM de la ciudad

de Babahoyo?

1 a 3 dias C]
4 a7 dias D

8 a 11 dias D

12 dias en adelante C]

¢ Cudles son los problemas que se presentan en el proceso de inscripcion del registro de

propiedades?
Errores en la emision de créditos
Disefio inadecuado de planos

Escrituras incorrectas

0 u Uy

Gestion Catastral inadecuada

¢Existe un flujograma de procesos que defina el procedimiento de inscripcion en el

registro de propiedades?

Si D
(]

No



¢ Como califica el clima laboral en la Unidad de Registro Mercantil y Propiedad?

Excelente

Muy Bueno

Bueno

Juuu

Malo



Anexos N °2. Encuesta dirigida a los usuarios del servicio otorgado por la Direccién

de Registro de la Propiedad

Encuesta dirigida a los usuarios del Registro de la Propiedad del GADM
Babahoyo.

Fecha:

CUESTIONARIO DE ENCUESTA

Instrucciones: Maque con una X la respuesta que considere.

1. ¢Considera usted que los procesos son agiles en el Departamento de Registro de
la Propiedad?

Si
NO

2. ¢Hatenido algun tipo de inconvenientes en la atencion al servicio solicitado?

Si
NO
3. De 1 al 5 siendo 5 la calificacion mas alta ;Cual es el nivel de calidad en el
servicio?
1
2
3
4
5

4. ¢Considera que existe personal suficiente para realizar los tramites en el
Departamento de Registro de la Propiedad?

Si
NO

5. ¢Los servidores publicos muestran disposicién para ayudar a los ciudadanos de
forma oportuna?

Si
NO




¢El personal brinda una imagen adecuada de honestidad y confianza?

Sl
NO

¢Ha observado mejoras en el servicio en el altimo afio?

Sl
NO

¢Ha podido comprobar si en el Departamento de Registro de la Propiedad
existen equipos tecnoldgicos actualizados?

Sl
NO




Anexo N°3. Analisis de Resultados

Encuestas dirigidas a los servidores publicos a la Direccion de Registro de la

Propiedad.

¢Se promueve el trabajo en equipo de la Unidad de Registro de la Propiedad y
Mercantil del GADM de la ciudad de Babahoyo?

Erecuencia Porc,e_ntaje Porcentaje
Véalido | Acumulado
Sl 9 33% 33%
NO 18 67% 100%
TOTAL 27 100%

Grafico 1. Trabajo en equipo

Los resultados obtenidos de la encuesta aplicada a los servidores publicos que
pertenecen a la Direccion del Registro de la Propiedad con respecto a la existencia de un
trabajo en equipo con la finalidad de alcanzar la efectividad de los procesos de registro de
la propiedad, el 67% indica que no y el 33% responde lo contrario, lo cual refleja que el
trabajo en equipo se ve disminuido por la falta de comunicacién entre los departamentos

para la agilizacion de los tramites.

¢ Se han presentado errores en el proceso de inscripcion de registro de propiedades en

Erecuencia Porge_ntaje Porcentaje
Valido | Acumulado
Sl 11 41% 41%
NO 16 59% 100%
TOTAL 27 100%

la emisién de codigos o administracion de fichas catastrales?

Gréfico 2. Errores de inscripcion

Los datos recopilados en relacion a la presencia de errores en el proceso de inscripcion de
registro de las propiedades o actividades que se ejecuten en el area, son con un 59% no,

mientras que el 41% restante indica que si existen mencionados errores, liderando el



porcentaje de respuestas negativas, pero también se verifica que un porcentaje considerable
comete errores en elaboracion de informes o documentos importantes dentro de la direccion

analizada.

¢El personal de la unidad en ocasiones se ausenta de la jornada de trabajo por

Erecuencia Porce_ntaje Porcentaje
Valido | Acumulado
Sl 15 56% 56% sl
NO 12 44% 100% 53%
TOTAL 27 100%

motivos de fuerza mayor?
Grafico 3. Ausentismo Laboral

Los resultados obtenidos de los servidores publicos que laboran en la Direccion de Registro
de la Propiedad, mencionan que si existen compafieros que se ausentan de las jornadas de
trabajos con un 56%, mientras que el 44% restante indican que no, lo cual es un punto de
alarma para la gestion administrativa del departamento, debido a que las ausencias de los

integrantes del area ha causado retraso en la continuidad de los procesos de registro.
Encuesta aplicada a los usuarios del servicio otorgado por el Registro de la Propiedad

¢ Considera usted que los procesos son agiles en el Departamento de Registro de la
Propiedad?

Erecuencia Porce_ntaje Porcentaje
Valido |Acumulado
SI 4 15% 15%
NO 23 85% 100%
TOTAL 27 100%
Gréfico 4. Agilidad de los Procesos de
Registro

Las respuestas de los usuarios de acuerdo a pregunta que hace referencia a la agilidad del
proceso de registro de la propiedad en la Direccion de Registro de la Propiedad, los
resultados obtenidos son, con un 85% las personas indican que no, siendo un porcentaje

que refleja el posicionamiento negativo de la imagen institucional en las personas acerca



del departamento, mientras que el 15% restante indica que si existe mencionada agilidad

para la realizacion de los procesos.

.| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Vélido | Acumulado
1 17 63% 63%
2 3 11% 74%
3 6 22% 96%
4 1 4% 100%
5 0 0% 100%
TOTAL 27 100%

De 1 al 5 siendo 5 la calificacion mas alta ¢ Cual es el nivel de calidad en el servicio?
Gréfico 5. Nivel de Calidad

De acuerdo a los resultados obtenidos en cuanto al nivel de calidad del servicio otorgado
por la Direccién de Registro de la Propiedad, los usuarios calificaron con un 63% como un
1, siendo la nota méas baja en la escala establecida, con un 22% la calificacion de 3 que es
un nivel medio, con 11% la calificacion de 2 que esta en el rango negativo, con un 4% la
calificacion de 4 nivel que se aproxima a la excelencia y con un 0% el nivel 5 que hace

referencia a un servicio de calidad con las garantias de efectividad.

¢Los servidores publicos muestran disposicion para ayudar a los ciudadanos de

forma oportuna?



Erecuencia Porc;e_ntaje Porcentaje
Vélido |Acumulado
Sl 8 30% 30%
NO 19 70% 100%
TOTAL 27 100%

Gréfico 6. Disposicion de ayuda

Los usuarios que realizan la tramitacion

dentro de la Direccion de Registro de la

Propiedad, mencionan que no existe disposicion por parte de los servidores publicos por

ayudar a los ciudadanos de forma oportuna con un 70% de las respuestas obtenidas,

mientras que el 30% opina de forma positiva, lo cual refleja la falta de gestion interna y la

aplicacion de los valores corporativos.



