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Palabras clave Resumen: El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo
Blueprint — Eficiencia — Proponer la digitalizacion del proceso de traspaso de dominio (alcabala) en
Gestion de Procesos — €l area de avallos y catastros para contribuir a la eficiencia de la
Traspaso de Dominio — Administracion Publica en el GAD Municipal Santa Ana de Cotacachi en el

proceso — Mapeo de periodo 2023. La metodologia a utilizar es el mapeo de servicios Blueprint y
Servicios — Diagrama de Flowchart. Para lograrlo se verifico la situacion actual del proceso de
flujo traspaso de dominio (alcabala) en el departamento de Avaluos y Catastros,

se aplico entrevistas a los funcionarios del GAD Municipal, también a
- usuarios, ex funcionarios de la municipalidad y expertos mediante una guia
Clasificacion JEL de entrevista; lo cual, permiti6 identificar los aspectos de mayor
031 K15 036 determinacion dentro del estudio. Debido a los resultados obtenidos se
presenta una propuesta de digitalizacion, para mejorar la eficiencia, calidad,
costo y tiempo. Se observo debilidades y retardo en el proceso brindado
dentro del GAD municipal de Cotacachi, por lo tanto, la propuesta de
digitalizacion del proceso de traspaso de dominio (alcabala) ayudara a
optimizar los procesos y eso servird como pauta para agilizar cualquier

tramite en la institucion.

Key words Abstract: The objective of this research work is to propose the
digitization of the property transfer process (tax) in the area of appraisals and
cadastres to contribute to the efficiency of the Public Administration in the
Municipal GAD of Santa Ana de Cotacachi in the period 2023. The
methodology to be used is the mapping of Blueprint and Flowchart services.
To achieve this, the current situation of the property transfer process (tax) in
the department of Appraisals and Cadastres was verified, interviews were
conducted with Municipal GAD officials, users, former municipal officials,

Blueprint - Efficiency —
Process Management —
Transfer of Domain —
process — Mapping of
Services - Flowchart

JEL Classification and experts using an interview guide; which allowed identifying the most
important aspects within the study. Due to the results obtained, a digitization
031 K15 036 proposal is presented to improve efficiency, quality, cost, and time.

Weaknesses and delays were observed in the process provided within the
municipal GAD of Cotacachi, therefore, the proposal for digitizing the
property transfer process (tax) will help optimize processes and serve as a
guideline to expedite any procedure in the institution.
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Introduccion

Cotacachi es el canton més extenso de la provincia de Imbabura, ubicado al oeste. Segun la (Asociacion de
Municipalidades del Ecuador, 2022) tiene una gran cantidad de indigenas ubicados en zonas rurales,
aproximadamente posee una poblacion estimada de 44.772 habitantes, con una superficie de 1725,7 Kmz2,
y se encuentra conformado por las siguientes parroquias: El Sagrario, San Francisco, Quiroga, Imantag, 6
de Julio de Cuellaje, Apuela, Garcia Moreno, Pefiaherrera, Plaza Gutiérrez y Vacas Galindo. Cotacachi es
producto del asentamiento de tribus nomadas que arribaron centenares o millares de afios antes de la
conquista espariola y fue fundada en la época colonial por Fray Pedro de la Pefia, el 6 de julio de 1824.

El GAD municipal Santa Ana de Cotacachi es la institucion que brinda servicios publicos relacionados con
la administracion de los recursos del canton. Dentro de esta organizacion existe el departamento de avaltos
y catastros, departamento que se encarga no solo de verificar la viabilidad legal, sino también los siguientes
tramites: traspaso de dominio (alcabala), regularizacion de excedentes y diferencias de area, escrituras sin
superficie, entre otros, sino, también de verificar la parte técnica para la inscripcion del catastro de bienes
inmuebles del cantén Cotacachi.

El departamento de avallos y catastros estd conformado por ocho personas aproximadamente, entre el
director, analistas y especialista del area, quienes se encargan de realizar la revision e inspeccién de los
procesos que tiene dicha &rea. Los principales beneficiarios del sector rural y urbano del cantén son
familias, abogados, tramitadores y arquitectos, quienes por la experiencia que tienen al realizar tramites en
dicha &rea en su actividad cotidiana mencionan que existe retraso en la revision y aprobacion de los tramites.

Son los beneficiarios los que mencionan que los tramites pueden demorar alrededor de tres a ocho dias y
algunas veces hasta quince dias, muchas de las veces el cambio de documentos de ingreso (como
formularios) hace que los procesos retrasen el tramite, los mismos tramites que se realizan en el GAD
municipal de la ciudad de Ibarra, por ejemplo, pueden demorar menos tiempo en su revisién y aprobacion,
en un tiempo estimado de una semana 0 menos de quince dias, ante lo cual se puede evidenciar que el
proceso es ineficiente en términos de tiempos, asimismo, esta problematica genera algunos perjuicios
monetarios debido a la demora de pagos y el despilfarro de recursos, ya que, ante la demora es preciso el
pago de ese tiempo extra a profesionales y técnicos capacitados en estos temas.

Es por todas estas consideraciones que el GAD Municipal tiene algunas dificultades en cuanto a la
eficiencia de los tramites que ofrece a través del departamento de avallos y catastros, por ello en esta
investigacion se toma con referencia lo que menciona el portal web Sydle (Sydle, 2023) la gestion de
procesos organiza los procesos de la institucion, esto consigue una gestion mas eficiente, rapida, inteligente
y automatizada, ademas genera un valor significativo para el usuario y mejora el desempefio de la
institucion orientandolo al logro de sus objetivos estratégicos.

De acuerdo, al portal web IEBS (Molina, 2022) la digitalizacion mejora los procesos, las funciones y
operaciones de las instituciones mediante la utilizacion de nuevas tecnologias que proporcionan los soportes
digitales y permiten configurar nuevos sistemas en el contexto de la digitalizacion para facilitar los negocios
y lograr todos los beneficios que la empresa pueda tener en mente. Es por eso que la digitalizacion de
documentos resulta una herramienta Gtil para las instituciones, consiste en trasformar los documentos
fisicos en archivos digitales a través de una estrategia que nos permita una gestion més eficiente de los
mismos (Confederacion de Empresas de Malaga, 2021).

Por otra parte, segun el portal web del municipio Santa Ana de Cotacachi (2020) existe disposicion y
apertura para solucionar algunos de los problemas de los procesos, por ejemplo mejorar la prestacion de
servicios publicos del GAD Municipal, a través, de la optimizacion de tramites, asi como el mejoramiento
de la gestion de procesos, gestion documental y de archivo.
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De esta manera la presente investigacion desarrollara una propuesta que ayudara a mitigar el problema de
ineficiencia de tiempos y recursos tanto para el GAD municipal como para los usuarios en el tramite de
traspaso de dominio (acabala) debido a que es una propuesta de digitalizacion en el proceso manual que se
ha venido desarrollando desde hace mucho tiempo atras, no seran procesos que tengan una transformacion
digital inmediata, pero servirdn para obtener la transformacion digital de una institucion publica como el
cambio de cultura corporativa, modelo organizativo, métodos y procesos (Hernandez et al., 2022), que se
sirve de nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacion (Editorial EIDEC, 2021) para que las
entidades brinden servicios a los usuarios ya sean personas naturales o juridicas de manera eficiente,
transparente y segura. Por lo tanto, el presente trabajo servird como propuesta metodolégica para el redisefio
de procesos en el departamento de avaltos y catastros.

En la presente investigacion se utilizara la teoria de gestion de procesos (Bravo, 2015) , también se empleara
el redisefio de procesos (Sanchez, 2017), de igual manera la metodologia basada en el Blueprint y Flowchart
(Wirtz & Lovelock, 2018).

La pregunta rectora de la investigacion es: ;Coémo mejorar los procesos manuales del area de avallos y
catastros por medio de la digitalizacion para contribuir a la eficiencia del proceso de traspaso de Dominio
(alcabala) en el GAD Municipal Santa Ana de Cotacachi en el periodo 2023?

El objetivo general de la presente investigacion:

Evaluar mediante el mapeo de procesos o metodologia blueprint lo que permitira elaborar una propuesta de
digitalizacion del proceso de traspaso de dominio (alcabala) en el &rea de avallos y catastros para contribuir
a la eficiencia de la Administracion Pablica GAD Municipal Santa Ana de Cotacachi en el periodo 2023.

El método de investigacion a utilizar en el presente trabajo de investigacion es el inductivo, mientras que
el tipo de investigacion es cualitativo, la variable independiente es la digitalizacion del proceso y la Variable
dependiente es la eficiencia de la Administracion Publica.

Revision de Literatura

Gestidn de procesos

Define Maldonado (2018) a la gestion de procesos como un conjunto de actividades interrelacionadas entre
si que, desde el ingreso de informacion y también en la salida de informacion le da un valor afiadido, se
podria decir también que los procesos deben estar correctamente elaborados usando diferentes herramientas
de la gestion de procesos. La era digital plantea desafios en la forma en que vivimos, trabajamos y nos
relacionamos. Ademas, la agilidad, rapidez, el alcance y el impacto de los cambios en los procesos que no
son solo tecnoldgicos, se estan ya experimentando. Entre los avances tecnoldgicos dan origen y posibilitan
a la cuarta revolucion industrial (Alvarez, 2023) donde se cuenta con la existencia de la inteligencia
artificial, la internet, la robdtica y el big data por citar algunos; la robdtica que ha sobrepasado su fase de
prototipo en las fabricas pasa a ser parte de los sistemas de automatizacion utilizados en otros espacios
laborales (Ochoa & Pifiuela, 2017)

Creacion de servicios con valor agregado

Las organizaciones de servicios constantemente se enfrentaran a elegir qué tipos de servicios se deben
ofrecer y los procedimientos operativos que se deben emplear para crearlos, es importante tomar como
referencia lo que manifiesta de manera practica y sencilla Helmut S. y Corvo en la pagina web Lifeder
(2019) que el valor agregado de un producto o servicio es lo que describe las mejoras que una organizacion
le otorga a su servicio o producto antes de ofrecerlo a los clientes en el mercado, por ello tiene conjugacion
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con lo que expresa el autor (Lovelock et al., 2004) acerca de que el disefio de nuevos servicios se convierte
en un reto porque requiere pensar minuciosamente en procesos, talento humano y sobre todo experiencia,
asi como en resultados y beneficios, por lo que se podria decir que en tablas las funciones que realizan los
empleados en consonancia con la parte operativa, mientras se observa y se analiza la experiencia del cliente
en cada una de las etapas.

Planeacion y creacion de servicios

Las nuevas tendencias en la administracion publica es la importancia de la planeacion (Pontones et al.,
2012) por objetivos, la evaluacion de los logros alcanzados y la generacion de informacion relevante, fiable
y oportuna que favorezca a los ciudadanos, Kyocera (2019) menciona que las organizaciones necesitan de
la planificacion para su optimo funcionamiento y rentabilidad de sus procesos, todo esto se enfoca para
llegar al objetivo de elaborar un producto final, en este caso un servicio final, que sea Gtil y en lo posible
llegue al cliente y sea rentable para la empresa, lo cual, tiene relacion con lo referido por Lovelock
(Lovelock et al., 2004) sobre los servicios que al ser intangibles y efimeros no constituyen una posesion
sino una experiencia.

Mapeo de servicio

Ahora bien, es relevante tomar la referencia de Lovelock (2004) que menciona que el disefio de servicios
constituye una tarea compleja, sin embargo, existe una version sofisticada de los flujogramas conocida con
el nombre de Blueprinting (mapeo). También la pagina web Design Thinking (2023) considera que es una
matriz que establece visualmente de forma esquematica y sencilla el complejo sistema de interacciones que
caracterizan una prestacion de servicios.

(Ibanez, 2021) refiere que Blueprint es un diagrama que visualiza las relaciones entre los diferentes
servicios y componentes de un negocio, personas, lugares, objetos y procesos que estan directamente
relacionados con los puntos de contacto dentro del recorrido especifico que hace el cliente, lo que
entenderiamos que la actuacion de todos los componentes enunciados son de vital importancia para
evidenciar un resultado positivo en su ejecucion.

Para sustentar todo lo explicado también se toma como referencia a Geekflre (2022) que explica de manera
sintetizada: un diagrama de modelo de servicio ayuda a planificar un servicio, explicarlo a los empleados
y partes interesadas, solucionar problemas, actualizarlo y venderlo sin esfuerzo al cliente.

Metodologia Blueprinting

Segun Lovelock (2018) define que es una forma de diagrama de flujo y detalla como se construye un
proceso de servicio. El plano de servicio muestra interacciones entre usuarios, empleados y sistemas de
servicio. Ademas, nos ensefia el recorrido completo del usuario desde el inicio del servicio hasta el final
del proceso, que puede incluir muchos pasos y empleados de servicio de diferentes departamentos.

Para Lovelock (2018) los procesos que no se crean de manera correcta es comdn que como resultado se de
prestaciones de servicios de mala calidad. También es muy probable que los empleados de primera linea
no hagan bien su trabajo aumentando el riesgo en el cometimiento de fallas en el servicio.

En esta oportunidad se utiliza la metodologia Blueprint con la que podremos analizar el proceso de manera
integral sin importar las areas que efectlen la tarea. Se comienza por entender qué etapas 0 momentos tiene
el proceso, cuéles son todos los puntos de contacto (touch points) y qué actividades hace la empresa, tanto
aquellas que el cliente ve como las que no ve (Facultad de Administracion Universidad de los Andes, 2018).

Para entender con mayor claridad lo que deseamos emplear con el modelo Blueprint en el proceso de
traspaso de dominio es buscar los riesgos: preventivos y reactivos, las fallas y los puntos de dolor:
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Figura 1
Principales hallazgos del modelo Blueprint
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Nota: La imagen detalla las caracteristicas del modelo Blueprint (Facultad de Administracion Universidad
de los Andes, 2018)

Disefio y documentacion de procesos de servicio

Para disefiar o examinar cualquier proceso es necesario documentarlo. Los diagramas de flujo y los planos
son dos herramientas Utiles para documentar y redisefiar los procesos de servicio existentes ¢Cual es la
diferencia entre diagramas de flujo y planos en un contexto de servicio? El Flowchart (diagrama de flujo)
es una técnica para mostrar la naturaleza y la secuencia de los diferentes pasos involucrados cuando un
cliente "fluye" a través del proceso de servicio y también el contacto que tiene con los empleados de una
organizacion de servicio. Por lo que Blueprinting (plano de servicios) es una forma mas compleja de
diagrama de flujo y especifica en detalle como se construye un proceso de servicio. Los planos de servicio
mapean las interacciones entre clientes, empleados y sistemas de servicio, la interaccidn entre clientes,
empleados y sistemas de servicio. Muestran todo el proceso en el que cliente se involucra desde el inicio
del servicio hasta la entrega final del beneficio deseado que puede incluir muchos pasos y empleados de
servicio de diferentes departamentos (Wirtz & Lovelock, 2018).

Metodologia

La investigacion empleada aplica el método inductivo, donde se verificara la particularidad de los procesos
que realizan los funcionarios publicos dentro del departamento de avallos y catastros del GAD Municipal
Santa Ana de Cotacachi, el tipo de investigacion es cualitativa, a base del disefio de servicios Blueprint
(Wirtz & Lovelock, 2018) mismo que muestra como se construye un proceso de servicio, permite mapear
al cliente, a los servidores publicos del GAD municipal y el servicio que brinda en especial el departamento
de avallos y catastros, las interacciones en el proceso, linea de visibilidad de actividades internas, procesos
de apoyo y suministros, posibles riesgos: preventivos y reactivos, fallas y puntos de dolor, zonas de espera,
estandares y objetivos de los servicios; ademas, detalla las etapas previas del proceso, durante el proceso y
posteriores al proceso de la presentacién del servicio, todos estos pasos permitira evaluar la eficiencia del
proceso de traspaso de dominio en el departamento de Avaltos y Catastro en la Administracion del GAD
Municipal Santa Ana de Cotacachi, en el que se simplifica a la emision del certificado de avaltos (alcabala).
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La técnica que se uso es las entrevistas (Ortega, 2018) estructurada y no estructurada a funcionarios del
area de Avaluos y Catastros debidamente autorizado por el Alcalde del GAD municipal, a ex funcionarios
del GAD Municipal Santa Ana de Cotacachi y a usuarios (ver apéndice D y E), informacién que servira
para la aplicacion del modelo Blueprint, ademas que permitira analizar el flujograma elaborado por el Gad
Municipal en cuanto al proceso que es objeto de esta investigacion, este nos ensefiara el recorrido completo
del usuario desde el inicio del servicio hasta el final del proceso, que puede incluir muchos pasos y
empleados involucrados en el proceso y una vez que se haya obtenido toda la informacion se remitira la
propuesta de digitalizacion en una o varias partes del proceso.

Los instrumentos que se emplearan en la presente metodologia seran las entrevistas estructuradas y no
estructuradas de donde se podra extraer informacion relevante, el flujograma ex ante y la ficha narrativa;
se utilizara la aplicacién educativa MIRO con la que elaboraremos el modelo Blueprint del proceso de
traspaso de dominio con el que podremos observar los riesgos, fallas y puntos de dolor junto al flujograma
ex post.

Resultado

A continuacion, se observa el flujograma ex ante del proceso de trasferencia de dominio que fue
proporcionado por el jefe departamental de avaluos y catastros, en el que detalla el tramite a la actualidad
que estara sujeto a la aplicacién del modelo diagrama de flujo y Blueprint, ademas, esto permite continuar
con esta investigacion:

Figura 1
Flujograma ex ante del Traspaso de dominio
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Nota: Este flujograma fue proporcionado por la Jefatura de Avallos y Catastros del GAD Municipal Santa
Ana de Cotacachi que corresponde al proceso de traspaso de dominio (Flujograma traspaso de dominio,
2023).
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Como se puede observar en el flujograma del proceso de traspaso de dominio de la unidad de Avaltos y
Catastros, Unicamente se simplifica a la emision del certificado de avallos y catastros (alcabala), también
se puede constatar de primera mano que es un tramite manual donde el usuario y cada uno de los
funcionarios publicos intervienen revisando y emitiendo criterios técnicos y juridicos, donde bien el tramite
puede detenerse, ser rechazado por no reunir los requisitos que requiere este departamento o0 a su vez puede
ser aceptado por los funcionarios encargados de acuerdo a su competencia para realizar el mencionado
tramite.

Ademas, de las conversaciones mantenidas con el jefe de avallos y catastros con respecto al flujograma
proporcionado por la jefatura que él dirige, menciona que el tramite puede demorar dos dias y en casos
complejos como traspasos de dominio de acciones y derechos, por temas sucesorios, por unificacion de
linderos, etc. pueden tardar o demorar méas, ademas de los datos recabados de colegas profesionales del
derecho mencionan que el trdmite de traspaso de dominio (alcabala) puede tardar de 2 a 8 dias, lo que no
permitiria dar continuidad con el trdmite de traspaso de dominio en la notaria y posteriormente no se podra
registrar en el registro de la propiedad del canton Cotacachi.

Ahora bien, es indispensable buscar la manera de que el tramite sea rapido, agil y sobre todo eficiente. Es
la digitalizacion (Gupta et al., 2018) la revolucion que desafia a los mercados, la sociedad global y los
gobiernos a realizar cambio continuos. Para los gobiernos, es probable que los efectos sean positivos y
negativos o profundos, ya que la innovacion del sector privado avanza a una velocidad que no da tregua,
por eso, es necesario aprovechar las oportunidades y mitigar los riesgos, en este caso, principalmente
digitalizar el proceso de traspaso de dominio (alcabala).

Para complementar lo antes mencionado, se esta poniendo el foco en la Inteligencia Atrtificial
(digitalizacién), pero también es importante que las instituciones puedan asegurarse de que tienen los
conceptos basicos correctos para la digitalizacion que, ademas, debe estar alineada con la estrategia,
(Institutos de la Confederacidn et al., 2023), mas que considerar la digitalizacion desde un punto de vista
técnico, las organizaciones deben familiarizarse primero con la cultura de la innovacion para tener éxito.
Esta debe fomentar transparencia, flexibilidad, igualdad, colaboracién y tener enfoque al cliente, por ello
se ha considerado importante emitir una propuesta de digitalizacion en uno de los procesos de la Jefatura
de Avallos y Catastros del GAD municipal Santa Ana de Cotacachi.

Estos datos y referencias dan la apertura para que se pueda realizar algunas correcciones al proceso de
traspaso de dominio y se lo realizara aplicando la metodologia de Blueprint que permite buscar, indagar e
identificar los puntos neurélgicos que requieren ser redisefiados o simplemente eliminados del proceso de
traspaso de dominio, por ende, se adjunta el Blueprint del proceso de traspaso de dominio:
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Figure 2

Aplicacion del modelo Blueprint en el proceso de traspaso de dominio
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Con el modelo Blueprint aplicado en el proceso de traspaso de dominio especificado en esta seccién, se identifica que es un tramite manual, por lo
que se consideraria importante proponer la digitalizacion de todo el proceso, por ende, se procede a describir la metodologia Blueprint de
acuerdo a las filas y columnas de las actividades del proceso, cada actividad a realizarse en cada paso y su modificacion estan estipuladas
claramente (ver apéndice C) y se lo detalla de manera simplificada de la siguiente manera:

Tabla 1

Generalidad del proceso de traspaso de dominio

DEPENDENCIA AVALUOS Y CATASTROS

Grupo GESTION DE PLANIFICACION, CONTROL URBANO Y CATASTROS

Subgrupo Gestion y mantenimiento catastral

Proceso TRASPASO DE DOMINIO

Objetivo Regularizar el proceso, para brindar un servicio eficiente y de calidad al usuario, cumpliendo con lo que establece la normativa vigente de manera digital
Alcance Controlar el cumplimiento de la normativa vigente en el traspaso de dominio.

Avreas Involucradas Avallos y Catastros Procuraduria Sindica Responsible JEFE DEPARTAMENTAL DE AVALUOS Y CATASTROS
Factor de Riesgo Minimo numero de Solicitudes Atendidas Formula de Célculo Tramites atendidos / Tramites Solicitados

Requisitos

1 Certificado predial para traspaso de dominio tramitado en el Municipio (expediente basico previo a la obtencion de los demas requisitos)
2 Formulario u oficio de la Notaria

3 Minuta

4 Original de la Cédula y Papeleta de VVotacion de compradores y vendedores (conyuges)

5 Copia de la carta del impuesto Predial del presente afio

6 Certificados de no adeudar al Municipio de compradores y vendedores (conyuges)

7 Liquidacion de contribucion especial de mejoras en caso de existirlas

8 NOTA: Los pagos se realizardn en su momento, al generar el certificado
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Después de haber realizado el analisis pertinente al proceso de traspaso de dominio, el flujograma (flowchart) de este proceso se lo realizaria de la
siguiente manera y se propondria al GAD Municipal Santa Ana de Cotacachi en la Jefatura de Avallos y Catastros la incorporacion de esta
propuesta de digitalizacion en el proceso de traspaso de dominio:

Figura 4
Propuesta de digitalizacion en el proceso de traspaso de dominio (Flowchart)

I
Entrada | PROCESO ! salida
I
I
1 I 8- Entrega al usuario el
1.- Verifica los 1 certificado de avaldos y
U . lnicio. ¢ : 1 . - § ’
suario requisitos en I Fin . expediente por la
plataforma virtual 1 plataforma
| |
A
v NO -— 1
Ventanilla 2.- Recibe todos 6.- Emisién y 1
Informacion y : & » cobro detasase
recepcion los requisitos de R sCorrecto? S 1
manera digital P |
S — 3.-Revisa y asigha a
o = I
especialista de acuerdo NO
a la carga laboral en I
Jefe de sl plataforma 1
Avaluos y — *%%:Dagd? SO
. é z
Catastros 5. (,Cum;?l? con g 1
los requisitos? 1
SI
|
I
7- Se genera certificado I
; de avalio de manera

de Avaltos y v

Catastros

digital (firma electronica)
1

4

* Solicitud de

criterio Juridico

Revisan a
conjuntamente :
v

** Emision de

Procuraduria criterio juridico

Sindica

S |

1

|

|

I

I

I

1

I

I

I

| 4.- Ravisa‘ ] ’—“

documentacion
Especialista 1 digital y en el sistema si

I —_
|

I

|

I

1

I

1

NOTA: Este flujograma se lo modifica después de haber aplicado la metodologia Blueprint en el proceso de traspaso de dominio.
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Tabla 2

Descripcion del flujograma propuesto de digitalizacion del proceso de traspaso de dominio

ID

*%*

*kk

ACTIVIDAD

Verifica los requisitos
en plataforma virtual

Recibe todos los
requisitos de manera
digital

Revisa y asigna a
especialista de
acuerdo a la carga
laboral en plataforma

Revisa
documentacion
digital y en el sistema

¢Cumple con los
requerimientos? Si o
No

Sl: Solicita criterio
juridico

Emision de criterio
juridico

Emision y cobro de
tasas e impuestos

¢Pagd? Si o No

Se genera certificado
de avalto de manera
digital (firma
electrénica)

Entrega al usuario del
certificado de avaltos
y expediente por la
plataforma

DESCRIPCION

El usuario puede verificar desde la computadora de su casa, centro de
coémputo, infocentros u otros, los requisitos en la plataforma virtual y a su
vez escanea los documentos firmados electronicamente por parte de los
profesionales (Planos: Ingenieros y Arquitectos) y (Minutas: Abogado).

Se revisa el formulario presentado por el interesado con la documentacién
completa de manera digital (escaneada), el sistema otorgaria un nimero
de tramite, caso contrario se notifica al usuario por la plataforma virtual,
si es correcto 0 no los requisitos proporcionados

Como se acepto el tramite el Jefe de Avallos y Catastros distribuye en la
plataforma virtual acorde a la carga laboral de cada uno de los Analistas,
para la posterior revision exhaustiva de los requisitos presentados por el
usuario

El analista revisa que todos los requisitos escaneados y digitalizados sean
congruentes con la informacién del departamento. Notifica el estado del
tramite por la misma plataforma a un correo del usuario.

Nota: el usuario compareceria Unicamente si fuera necesario

El usuario espera la respuesta de manera virtual, donde el departamento
de avallos y catastros notifique si cumplié 0 no con los requisitos, con
los justificativos técnicos y legales correspondientes.

Esta actividad se la aplicara en casos excepcionales que requieran la
atencion de la Procuraduria Sindica.

Solo aplicara en casos excepcionales que requieran la atencién de la
Procuraduria Sindica

El usuario realiza pagos correspondientes, en funcion a lo que establece
la tasa Administrativa, con la supervision del especialista se genera la
orden de pago de manera digital se notifica al usuario.

En caso de que el usuario haya pagado notifica por la plataforma virtual
el pago a la jefatura de Avallos y Catastros

En caso de gque no realice el pago se anula el tramite

Se verifica que el pago se haya realizado de manera conjunta el
especialista y el Jefe de Avallos y catastros para firmar y sellar el
certificado de avallios y catastros y se lo entrega mediante notificacién al
usuario

El usuario es notificado por medio de la plataforma virtual, el
certificado de avaltos y la calificacion de expediente, y finaliza el
tramite. FIN

RESPONSABLE

Usuario

Ventanilla de
informacion y
recaudacion

Jefe de Avallios y
Catastros

Analista de
Avallos y
Catastros

Especialista de
Avallos y
Catastros

Especialista de
Avallos y
Catastros

Procurador Sindico

Ventanilla de
informacion y
recaudacion

Ventanilla de
Informacion y
recaudacion

Especialista y Jefe
de Avallos y
Catastros

Ventanilla de
Informacion y
recaudacion
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La propuesta de digitalizacion en el proceso de traspaso de dominio (alcabala) en la Jefatura de Avallios y
Catastro del GAD Municipal de Cotacachi, se puede observar que en todo el proceso se necesito realizar la
modificacion para que sea procedente la digitalizacidn del proceso, es oportuno mencionar que se requiere
de un profesional del derecho de preferencia alguien que sea experto en materia civil, notarial y registral,
lo que fortaleceria a la Jefatura para evitar el dilatar el proceso por cuestiones de revisién y emision de
criterio legal o juridico, otra de las soluciones planteadas es que se evite en lo posible el contacto con el
usuario sino mas bien que €l pueda conocer de su tramite de manera virtual, ademas, se simplifica la emision
del certificado de avaltos con el pago inmediato y una vez que se haya verificado el pago se proceda con
la firma y sellado del certificado y se notifica de manera directa.

Antes se habia mencionado que el tramite demoraria 2 dias de acuerdo a la informacion adquirida por el
Jefe de Avaluos y Catastros, segun datos de colegas del derecho mencionaron que el tramite dura entre 3 'y
8 dias, esta propuesta a mas de ser eco amigable, es funcional, simplifica actividades y sobretodo reduce el
tiempo. Todo dependeria de la voluntad politica y técnica del GAD municipal de Cotacachi.

Discusion
Con el desarrollo de esta investigacion se evidencia que la metodologia Blueprint, fue un elemento relevante
y de gran aplicacion en esta propuesta de digitalizacion, se podria mencionar también que contribuye

significativamente ya que se pudo detectar riesgos: preventivos y reactivos, fallas y puntos de dolor y zona
de espera, en la generalidad del proceso de traspaso de dominio (alcabala).

Blueprint (Wirtz & Lovelock, 2018) permitié analizar el proceso de manera integral sin importar las areas
que efectlen en las actividades del proceso. Se comienza por entender qué etapas 0 momentos tiene el
proceso, cuéles son todos los puntos de contacto (touch points) y qué actividades hace la empresa, tanto
aquellas gue el cliente ve como las que no ve, lo que hizo que se pueda perfeccionar el proceso.

Una vez que se empled Blueprint no se podria dejar de lado la herramienta de diagrama de flujo (Eisner,
2021) al ser un conjunto de actividades en serie que deben realizarse para completar la tarea. Es repetitivo
y generalmente lineal, se despliega segun acciones predeterminadas, con el que podemaos verificar los cuatro
componentes claves para el disefio: los Actores, Actividades, Resultados y Estado del proceso.

Por lo cual este estudio valida la necesidad de digitalizar el proceso de traspaso de dominio (alcabala), para
que el usuario se sienta satisfecho en la eficiencia del proceso, en la agilidad y pronta respuesta a su
requerimiento con un servicio tecnificado y actualizado, lo que permitiria mejorar el proceso manual del
area de avallos y catastros, en el GAD Municipal de Cotacachi en el periodo 2023.

Conclusiones

Podemos concluir que mediante la aplicacién del modelo Blueprint permitira evaluar y a su vez observar
directamente la gran complejidad que a la actualidad se siguen manejando en procesos de manera manual,
ademas se pudo observar riesgos: preventivos y reactivos, fallas o puntos de dolor y también la zona de
espera; cada uno de ellos aportaron a que se pueda plantear una propuesta de digitalizacion, en todo el
proceso de traspaso de dominio para que se lo ejecute por medio de una plataforma virtual donde el personal
de la jefatura de avallos y catastros pueda brindar servicios publicos con eficiencia, agilidad y celeridad.

La propuesta de digitalizacion se muestra como una opcion viable, tomando en consideracion que esta
beneficia a la entidad puablica y a los clientes, permitiendo la reduccién de tiempo en la entrega del
certificado de avalUos y catastros en el proceso de traspaso de dominio (alcabala), ademas representa una
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solucién al impacto ambiental ya que la tecnologia se ha convertido en un factor primordial para la
reduccion de residuos en el servicio pablico.

La transformacion digital (2023) en la administracion publica es primordial para el redisefio de servicios
de calidad mas sencillos y accesibles en cualquier momento, lugar y sin costo para los ciudadanos. De
hecho Cepal (Salazar et al., 2022) menciona que la digitalizacion (Salazar et al., 2022)consiste en la
implementacién de inversiones complementarias en habilidades e innovacion en materia de procesos, asi
como en nuevos sistemas y modelos de gestion donde el beneficiario sea el usuario que requiere de servicios
publicos.

Mediante la herramienta empleada de diagrama de flujo se establece el proceso corregido de traspaso de
dominio (alcabala) en la jefatura de avaluos y catastros del GAD municipal de Cotacachi, donde cuenta con
el paso a paso del proceso con un valor agregado que es el trdmite que se simplifica y es de manera digital.
Esto se lo pudo lograr con la aplicacion de la metodologia Blueprint, donde los funcionarios podrian brindar
servicios eficientes a sus usuarios, pero la implementacion de esta propuesta de digitalizacion dependera
de la voluntad politica interna de la institucién (Gupta et al., 2018).

Por los resultados obtenidos, queda demostrado que el uso del modelo Blueprint se utiliz6 como
metodologia para evaluar la eficiencia del proceso de traspaso de dominio en una entidad, y se analizo el
avance Yy el flujo del proceso, donde se pudo conocer las necesidades de contar con un proceso digital, por
ello se propone la implementacion digital en el reiterado proceso.

Fortalezas y Limitaciones

La metodologia Blueprint es una herramienta que representa una fortaleza porque se pudo evaluar los
riesgos: preventivos y reactivos, fallas o puntos de dolor y zonas de espera, de esta manera la institucion
podré guiarse con los resultados y generar la digitalizacion del proceso de traspaso de dominio (alcabala) y
tal vez esto también sirva para ejecutar en otros procesos de la institucion y que también puedan
digitalizarse.

Una de las limitaciones es que los responsables de la toma de decisiones no consideren conveniente de
emplear equipos de digitalizacion, debido al presupuesto, ocasionando que el proceso no sea eficiente y se
lo siga realizando de forma manual.

Futuras Lineas de Investigacion

El GAD municipal Santa Ana de Cotacachi debera contar con la factibilidad presupuestaria previo a un
analisis financiero y econémico, para determinar la compra publica de una plataforma virtual, sistema
digital, aplicacion virtual, etc. Que fortalezca esta necesidad de digitalizar el proceso de traspaso de dominio
en la Jefatura de Avallos y Catastros.

La digitalizacion de procesos se podria convertir en una estrategia eco amigable, donde el usuario se
beneficia de un proceso eficiente y rapido, sin la necesidad de utilizar recursos renovables y no renovables.

Contar con convenios interinstitucionales entre el GAD municipal Santa Ana de Cotacachi con entidades
académicas, donde se pueda implementar la digitalizacion de procesos con el apoyo de programadores y
desarrolladores de software.
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Apéndice A

Cotacachi, 17 de enero del 2023

Licenciada
Ruth Almeida
ALCALDESA DEL GAD MUNICIPAL SANTA ANA DE COTACACHI

Presente. -

Reciba un atento y cordial saludo de mi parte. Mi anhelo, por la alta estima que le tengo, es
augurarle €xitos en las funciones que reconozco son de calidad.

A través de este oficio quiero darle a conocer que hubo una modificacién en el titulo de la
tesis, por ende, solicito que no se tome en cuenta el anterior oficio con fecha 11 de enero del
2023.

En esta oportunidad quiero darle a conocer que desde el mes de mayo del afio 2022 hasta la
actualidad vengo desarrollando mis estudios previos a la obtencion del titulo de cuarto nivel
en la Universidad Espiritu Santo de Guayaquil (UEES), en la maestria de Administracion
Publica, por lo cual, estoy desarrollando mi trabajo de titulacion con el tema: “Propuesta de
digitalizacién del proceso del 4rea de avaltos y catastros para contribuir a la eficiencia de
regularizacién de escrituras sin superficie en el GAD Municipal Santa Ana de Cotacachi en
el periodo 2023”; lo que estara sujeto a revisiones y cambios posteriores por parte de los
tutores de titulacion que me sean asignados, la maestria culminaria en el mes de agosto del
presente afio aproximadamente.

Como puede corroborar en el tema he considerado al GAD Municipal Santa Ana de
Cotacachi, por lo que, con respeto y consideracién deseo contar con la autorizacion,
colaboracién y apoyo del contingente humano y la informacion que me puedan proporcionar
para ejecutar el desarrollo de mi trabajo de titulacién, por ello ademas le solicito se me de
contestacion a mi peticion de forma escrita.

Agradezco por permitirme darle a conocer sobre mi proceso académico y a su vez deseando
contar con la aceptacion y apertura a mi requerimiento.

Con profunda estima le reitero mi agradecimiento.

Atentamente,

2200y

) %) ’ZC)ZZ
YUDIANTE UEES
20401731930
Correo: john.andrango@uees.edu.ec
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Apéndice B

N/

(X
COTACACHI

MUNICIPIO

DIRECCION ADMINISTRATIVA Y DESARROLLO TECNOLOGICO

PARA:

ASUNTO:

JEFATURA DE TALENTO HUMANO

Oficio Nro. GADMSAC-DADT-TH-2023-0008-OF
Cotacachi, 26 de enero de 2023

Ab. John Andrango
ESTUDIANTE UESS

Autorizacion Trabajo de Titulacion

De mi consideracion:

En atencién al Oficio s/n de 17 de enero de 2023 en el cual en su parte pertinente menciona “(...)
Como puede corroborar en el tema he considerado al GAD Municipal Santa Ana de Cotacachi,

por lo que,

con respeto y consideracion deseo contar con la autorizacion, colaboracion y apoyo

del contingente humano y la informacidn que me puedan proporcionar para ejecutar el desarrollo
de mi trabajo de titulacion, por ello ademds le solicito se me de contestacion a mi peticion de
forma escrita,, (...)"

Al respecto me permito informar que al ser un trabajo de titulacién de cuarto nivel es procedente
desarrollar el trabajo de titulacién y una vez coordinado con las areas que se ejecutara el trabajo
de titulacion se emite la aceptacion y apertura al requerimiento.

Particular que’lfﬂ/f:énno parajbj fines pertinentes.

-~
/

Ing. Paulo

Atentamente,
SR

JEFE DE TALENTO HUMANO

N & @ @

Gonzdlez Suéarez y Garcia Moreno
(593-6) 2915 086 /2915 115 /2915 117 /2916 888 / 2916 029
www.cotacachi.gob.ec  alcaldia.cotacachi@cotacachi.gob.ec

Cotacachi - Imbabura - Ecuador

&

D

PUEBLOS
MAGICOS
ECUADOR
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Apéndice C

Actividad

Descripcion

Responsable

Propuesta de digitalizacion - Modelo Blueprint

Verificar requisitos
en el Sistema

Usuario puede verificar desde la computadora de su casa, centro de
computo, infocentros u otros

Usuario

Recibe
documentacion vy
registra

Se revisa la solicitud presentada por el interesado con la
documentacion completa, si la informacion es correcta se realiza
cobros correspondientes y se otorga un nro. De tramite, caso contrario
se devuelve al usuario.

Ventanilla de
informacion y
recaudacion

Revisa y Asigna a
Especialista

Revisa y asigna expediente al técnico respectivo, dependiendo la carga
laboral de cada uno.

Jef. de Avallos vy
Catastros

Revisa
documentacion
fisica y en el sistema
conjuntamente con
el usuario

Esta revision es con el afan de esclarecer cualquier tipo de duda, con
la opinidon del usuario presente a su vez darle indicaciones para
proceder con el siguiente paso.

Analista de Avaluos y
Catastros

;Cumple con los
requerimientos? Si o
No

SegUn la revision realizada se procede a decidir sobre que paso tomar
para continuar con el proceso.

Especialista de

Avallos y Catastros

Riesgo Preventivo: El GAD municipal deberia considerar
implementar una plataforma virtual o ventanilla de servicios
digital, donde el usuario pueda generar el formulario de
manera digital, sin la necesidad de imprimirlo y a su vez pueda
cargar los requisitos que ameritan este tramite de manera
digital (escaneada) los documentos y firmados
electronicamente por parte de los profesionales (Planos:
Ingenieros y Arquitectos) y (Minutas: Abogado).

Riesgo Reactivo: Como se acepto el tramite el Jefe de Avallios
y Catastros distribuye en la plataforma virtual acorde a la

carga laboral de cada uno de los Analistas, para la posterior
revision exhaustiva de los requisitos presentados por el usuario
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Sl: Solicita criterio
juridico

Se envia a juridico para verificar el cumplimento de la normativa
vigente en el requisito entregado por el usuario.

Especialista
Avallos y Catastros

de

Emision de criterio
juridico

Revisan la documentacion y emiten criterio juridico de acuerdo a los
parametros encontrados

Procurador Sindico

Se genera
certificado de
avallo

Una vez obtenido el criterio juridico se procede a la elaboracion del
certificado, tomando en cuenta la informacion obtenida

Especialista
Avallos y Catastros

de

Emision y cobro de

usuario realiza pagos correspondientes, en funcion a lo que establece

Ventanilla

de

tasas e impuestos  |/la tasa Administrativa 1nformac1_qn y
recaudacion

Revisa, firma y sella/|Revisa comprobante de pago, firma, sella y envia a ventanilla para la||Jef. de Avallos vy

certificado entrega al usuario. Catastros

Recibe Ventanilla de

documentacion y/Recibe documentacion y entrega al usuario verificando su autenticidad|informacion y

entrega al usuario recaudacion

Riesgo Reactivo: Esta etapa se la haria luego de haber revisado
el expediente digital es decir de la actividad denominada
¢{Cumple con los requerimientos? Si o No, excepcionalmente
luego de que se haya emitido criterio juridico.

Por ende, se genera la orden de pago de manera digital se
notifica al usuario.

Ademas, se agrega un punto de decision denominado ;Pago? Si
o no.

En caso de que no haya pagado se anula el tramite y se notifica
al usuario.




Andrango - Andramunio Apéndice D

GUIA DE ENTREVISTA PARA USUARIOS Y EX — FUNCIONARIOS DEL MUNICIPIO

TITULO: Propuesta de digitalizacion del proceso de traspaso de dominio aplicando Blueprint en el GAD
Municipal de Cotacachi en el periodo 2023

OBJETIVO : Conocer antecedentes que sirvan para la elaboracion de una propuesta de digitalizacion del
proceso de traspaso de dominio (alcabala) en el area de avaltos y catastros para contribuir a la eficiencia
de la Administracion Publica GAD Municipal Santa Ana de Cotacachi en el periodo 2023.

HORADE INICIO:..........cooiiii. HORA DE FINALIZACION:........................

DATOS GENERALES
NOMBRE DEL ENTREVISTADO:

PREGUNTAS DE LA ENTREVISTA
1. ¢Cudl es su profesion?

2. ¢A qué se dedica a la actualidad?

3. ¢A qué se dedicaba anteriormente?

4. ¢Cudles fueron (son) sus funciones en el Municipio?

5. ¢Podria mencionar cuales son los principales problemas que existieron en el municipio de Cotacachi
en el tramite de traspaso de dominio?

6. ¢Cuales son los problemas que permanecen sin resolver en el Municipio de Cotacachi?

7. ¢Cree usted que existen problemas en la realizacion del tramite de tramite de traspaso de dominio?

¢Podria explicarnos?

8. ¢Podria explicarnos cuél era el proceso o procedimiento en su tiempo de servicios para realizar el
tramite de traspaso de dominio?

9. ¢Cual es el mayor problema que existe al realizar el trdmite de traspaso de dominio?

10. ¢ Usted considera que es una debilidad para la ciudadania la distancia y el tiempo para realizar
tramites en el municipio?

11. ;Considera que la Digitalizacion y automatizacion podria ayudar a regularizar el tramite de traspaso
de dominio?

12. {Como ciudadano que desearia que se implemente en el municipio con la tecnologia?

13. ¢Considera usted que seria necesario crear o implementar una guia o propuesta para digitalizar
procesos?

14. ; Estaria de acuerdo en que se realice una propuesta para mejorar el trdmite de traspaso de dominio?
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Andrango - Andramunio Apéndice E

GUIA DE ENTREVISTA PARA JEFE DE AVALUOS Y CATASTROS DEL GAD DE
COTACACHI

TITULO: Propuesta de digitalizacion del proceso de traspaso de dominio aplicando Blueprint en el GAD
Municipal de Cotacachi en el periodo 2023

OBJETIVO : Conocer antecedentes que sirvan para la elaboracion de una propuesta de digitalizacién del
proceso de traspaso de dominio (alcabala) en el area de avallos y catastros para contribuir a la eficiencia
de la Administracion Publica GAD Municipal Santa Ana de Cotacachi en el periodo 2023.

DATOS GENERALES
NOMBRE DEL ENTREVISTADO:

PREGUNTAS DE LA ENTREVISTA

¢ Cuantos conforman el area de avallos y catastros y que funciones cumplen cada uno?

¢ Cual es el mayor impedimento al momento de realizar el tramite de escrituras sin superficie?

¢ Conoce usted como y cudl es el procedimiento para levantar procesos?

¢Podria explicarnos cuél es el protocolo para llevar a cabo el tramite de traspaso de dominio?

¢Qué tiempo demora realizar el tramite de traspaso de dominio?

¢Cudl es la queja que se escucha con frecuencia por parte de los usuarios?

¢ Cudles son los afectados directos en el tramite de traspaso de dominio?

¢ Cudl seria la solucion a los problemas existentes?

¢Considera que la Digitalizacion y automatizacion podria ayudar a regularizar el tramite de traspaso

de dominio?

10. ¢ Cémo ciudadano que desearia que se implemente en el municipio con la tecnologia?

11. ;Considera usted que seria necesario crear o implementar una guia o propuesta para digitalizar
procesos?

12. ;Estaria de acuerdo en que se realice una propuesta para mejorar el trdmite de traspaso de dominio?

©ooNo Ok~ wdE
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