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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se ha desarrollado con el proposito de presentar una propuesta
clara, detallada y sintetizada para la implementacion de un correcto sistema de gestion de calidad
de acuerdo a la norma ISO 9001:2015 aplicado al Registro de la Propiedad del cantén Cuenca.

La Entidad dentro de sus necesidades requiere apegarse a una gestion por procesos claramente
definida, que organice sus actividades internas de manera que respondan a una estrategia de calidad
que es la satisfaccion del usuario final. Lo cual conllevo a plantear la implementacion de un sistema
de gestion de calidad para administrar de forma eficiente, efectiva y continua toda la gestion de la

institucion.

De esta forma, en la presente investigacion se detalla como objetivo principal la elaboracion de
una propuesta enfocada en la implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 para el Registro de la Propiedad del canton Cuenca, bajo un enfoque de
gestion de procesos. Los objetivos especificos planteados permitieron realizar un analisis
contextual de toda la organizacion con el fin de conocer la situacién actual de la misma, determinar
las caracteristicas y procesos indispensables del sistema, realizar la respectiva caracterizacion y
proponer un modelo de gestion enfocada en las directrices impartidas por la norma ISO 9001:2015,

siempre acorde a los lineamientos estratégicos establecidos en la organizacion.

Palabras clave:

Sistema, Calidad, Gestion, Mejora continua, Satisfaccion del usuario, Norma Internacional 1SO
9001:2015



ABSTRACT

This research has been developed with the purpose of presenting a plain, detailed and synthesized
proposal for the implementation of a correct quality management system according on the 1SO

9001: 2015, applied in the “Cuenca's Property Register”.

The institution, inside its needs, must to be adhere to a clearly defined process management, which
organizes its internal activities so that they respond to a quality strategy that is the final user

satisfaction.

This guided to the implementation of a quality management system to efficiently, effectively and

continuously administer all the institution's management.

Accordingly, the main objective research is the elaboration of a proposal focused on the
implementation of a quality management system based on the 1SO 9001: 2015 standard at the

“Cuenca's Property Register”, under a process management approach.

The specific objectives established were to carry out an organization contextual analysis to know
its current situation of the organization, determine the essential characteristics and processes of the
system and propose a management model under the guidelines of ISO 9001: 2015, always in
accordance with organization strategic guidelines.

Keywords:

System, Quality, Management, Continuous improvement, User satisfaction, International Standard
ISO 9001: 2015
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1. INTRODUCCION

El Registro de la Propiedad del canton Cuenca, institucidn adscrita a la llustre Municipalidad de
Cuenca, tiene como mision registrar documental y electronicamente las propiedades de los predios
correspondientes a los sectores urbano, suburbano, rural y de cualquier otra caracteristica
territorial, que sea determinada por la municipalidad dentro sus competencias conferidas por el
Cadigo Organico de la Organizacion Territorial, Autonomia y Descentralizacion (COOTAD),
generando la historia de los predios con sus respectivos actos relacionados con las propiedad que
requiera los usuarios de los servicios de la Entidad, en concordancia con las disposiciones emitidas
por la Ley del Sistema Nacional del Registro de Datos Publicos vigilados por la Direccion
Nacional de Datos Publicos (DINARDAP), las ordenanzas para la organizacién, administracion y
funcionamiento del Registro de la Propiedad del Canton Cuenca y demas leyes correlativas al

sector publico ecuatoriano. (Registro de la Propiedad del canton Cuenca - Web, 2019).

La institucidn, dando cumplimiento al mandato constitucional del libre acceso a la informacion y
respetando las normas de los respectivos organismos de control y de vigilancia, se encuentra
modernizando las metodologias, sistemas de planificacion, ejecucion, seguimiento y control que

faciliten el ejercicio de su actividad principal que son los procesos registrales e institucionales.

El principal objetivo que tiene la Entidad se basa en garantizar la seguridad juridica al momento
de realizar la actividad registral cuando se inscriben titulos o instrumentos publicos, asi como la
certificacion de los actos y contratos que motiven el cambio de dominio de los bienes raices.
(Registro de la Propiedad del cantdn Cuenca - Web, 2019)

Con el cambio de régimen del Registro de la Propiedad del Canton Cuenca en el afio 2011; es
decir, con la transicion del sector privado al sector publico, se pudieron determinar las deficiencias
operativas Yy estructurales en la organizacién, por lo que se ha implementado cambios profundos
en los sistemas registrales y administrativos, lo cual ha permitido hablar de modernidad del
Registro de la Propiedad del Cantén Cuenca. Con este antecedente se puede indicar que la Entidad
desde la aprobacion del “Estatuto Organico de Estructura Organizacional de Gestion de procesos”
(Estatuto Registro de la Propiedad Vigente, 2013) para el afio descrito hasta la actualidad no se

realizado modificacion o restructuracion alguna en este ambito.



El Registro de la Propiedad del Canton Cuenca dentro de su gestion, implanta y fortalece las
estrategias, acciones y procedimientos que permitan alcanzar modernizacion en el sistema
administrativo y operativo, mejorando en forma eficiente los procesos de la organizacion alineados
a sus objetivos estratégicos. Dentro de las competencias para el afio 2020, la Entidad tiene como
mision instaurar un sistema de gestion de calidad amparado en la norma internacional 1SO
9001:2015 que tiene como meta principal mejorar la satisfaccion de los clientes con respecto a la

estandarizacion de procesos de mejora continua en el entorno de la organizacion.
1.1. Determinacién del problema

En el Registro de la Propiedad del Canton Cuenca no hay una propicia alineacion de los procesos
de la organizacion con sus objetivos estratégicos, generando reclamos entre los usuarios, asi como
errores y demoras en los diferentes procesos que se relacionan dentro de la institucion, dificultad
para cumplir con los manuales de procedimientos, todo esto producto del desconocimiento del
personal sobre los objetivos estratégicos, falta de un mapa de procesos claro, clima laboral

cambiante, incumplimiento de metas.

La institucién requiere apegarse a una gestion por procesos claramente definida, que organice sus
actividades internas de manera que respondan a una estrategia de calidad que es la satisfaccion del
usuario final. Esto conlleva a plantear la implementacién de un sistema de gestion de calidad para

administrar de forma eficiente, efectiva y continua toda la gestion de la institucion.
1.2. Justificacion

La implementacion del sistema de gestion de calidad con respecto la norma internacional 1SO
9001:2015 permitird una mejor eficacia y por intermedio la eficiencia en la gestion administrativa,
operativa y directiva del Registro de la Propiedad del Cantén Cuenca. Asimismo, su aplicacion
en el sector pablico acarrea considerables beneficios, la implementacion de la norma internacional
ISO 9001:2015 permite la comprensién de todos los objetivos marcados, permitiendo que la
institucién determine procesos transparentes, concretos y resultados medibles en todas las etapas
de la gestion organizacional. Con estas caracteristicas se permite la mejora de la ejecucion y la
integracion de todos los procesos, lo que ayuda a mejorar la prestacion de los servicios y conseguir
alcanzar la satisfaccion del cliente. (Escuela Europea de Excelencia, Nuevas normas ISO es una

iniciativa de Escuela Europea de Excelencia, 2016)



Entre las ventajas que aporta la ejecucion de la norma 1SO 9001:2015 en los organismos del sector

publico y privado se encuentran:

- Mejora la toma de decisiones basada en evidencia.

- Simplifica la realizacion de los procesos y reduce la duplicidad.
- Permite alcanzar un grado de eficacia.

- Mejora continua la prestacion del servicio.

- Permite la mejora continua.

- Satisfaccion tanto en clientes internos como en externos.

- Ahorro de recursos y un incremento de los beneficios.

De igual forma que lo establecido en las empresas del sector privado, la ISO 9001 en el sector
publico puede conseguir muchos beneficios debido a que mejoraria la realizacion de actividades e
incrementa la satisfaccion de los usuarios y clientes de este sector. El establecer una norma ISO
9001 en instituciones publicas es indispensable por el gran nimero de beneficios que aporta a la
sociedad en general. (Escuela Europea de Excelencia, Nuevas normas ISO es una iniciativa de

Escuela Europea de Excelencia, 2016)

Al tratarse este sistema de gestion de un enfoque basado en procesos, permite que los resultados
se alcancen mas eficientemente cuando las actividades y los recursos se gestionan como un
proceso, al tiempo que se ejerce un control sobre el conjunto de actividades; permite levantar los
procesos de la empresa para agregar valor hacia los usuarios y cumplir con la estrategia de la
institucion, asi también permite conocer toda la estructura funcional de la organizacion. (Beltran,

Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, 2002)

Para el Registro de la Propiedad del Cantdn Cuenca se evidencia la necesidad de estandarizar sus
procesos inicialmente por areas y aplicarlas en conjunto en toda la institucion, ya que asi se puede
entender de mejor manera el comportamiento de la organizacion y como esta trabajando el equipo,

si se estan cumpliendo los roles que se disefiaron, si existe orden en las actividades, entre otros.

Cabe recalcar, que la presente investigacion busca alcanzar un proceso de aprendizaje continuo
dentro de la institucion amparada en una buena gestion, con la implementacion de un modelo

eficiente que complemente el modelo de negocio existente con parametros y procesos definidos



que aporten con valor agregado a la institucion. En teoria un “Sistema de Gestion de Calidad”

busca optimizar el uso de recursos, generar valor y lograr resultados para toda la institucion.
1.3. Objetivos
Objetivo General

Elaborar una propuesta para la implementacion de un sistema de gestion de calidad de acuerdo con
la norma internacional 1SO 9001:2015 para el Registro de la Propiedad del Canton Cuenca, bajo

un enfoque de gestion por procesos.
Obijetivos Especificos

- Realizar un analisis contextual del Registro de la Propiedad del Cantén Cuenca, para
conocer su situacion actual.

- Determinar los procesos relevantes para el sistema de gestion de calidad del Registro de la
Propiedad del Canton Cuenca.

- Realizar la caracterizacion de estos procesos.

- Proponer un disefio de modelo de gestion y los lineamientos de evaluacion para los
procesos establecidos basado en la norma ISO 9001:2015.

2. MARCO TEORICO REFERENCIAL

De acuerdo con los objetivos trazados para el desarrollo del presente trabajo de investigacion, se
ha situado la revision del estado del arte propuesto por varios autores, respecto a los temas de
calidad, gestion por procesos, la gestion de calidad y de manera principal con lo estipulado en la
norma ISO 9001:2015.

Todo proceso de planificacion de una empresa u organizacion, comienza con la definicién de la
mision y de la misma forma la vision por parte de los directivos o administradores de la misma,
ademas de un estudio riguroso y exhaustivo del entorno en el que se desenvuelve la misma, a fin
de configurar la politica y la estrategia que va a regir a la organizacion. La planificacion estratégica
de acuerdo lo mencionado por Garcia, Duran, Cardefio, Prieto, & Paz (2017) sostiene que existen
tres etapas de planificacion que son la formulacion de la estrategia, ejecucion y finalmente la

evaluacion de la estrategia. (p. 4-7)



La direccién de una empresa u organizacion debe proporcionar una estructura que le permita
alcanzar la mision, la vision y objetivos estratégicos determinados, razon de aquello es la
implementacién de un sistema de gestion de calidad basado en un enfoque basado de procesos,
proporciona una de las herramientas de mejora en la gestion mas efectivas para todo tipo de
organizacion con la finalidad de cumplir con la estrategia planteada. De acuerdo con Garcia et al.
(2017), afirma:

Todas las actividades de la organizacion, desde la planificacion de las compras hasta la
atencion de una reclamacion, pueden y deben considerarse como procesos. Para operar de
manera eficaz, las organizaciones tienen que identificar y gestionar numerosos procesos

interrelacionados y que interactdan. (p. 4-7)
2.1. Términos y definiciones

Se utiliz6 la norma ISO 9000:2015, “Sistemas de Gestion de la Calidad fundamentos y
vocabulario”, con la finalidad de puntualizar los conceptos fundamentales afines con la calidad y

que se presenta toda la terminologia para una mejor comprension y ejecucion de la norma.

“Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes a un objeto (producto,
servicio, proceso, persona, organizacion, sistema o recurso) cumple con los requisitos”. (Forlogic,
2019)

“Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion” (1SO 9000, 2015).

“Gestion de la calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo
relativo a la calidad”. (1SO 9000, 2015)

“Planificacion de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a establecer los objetivos
de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios y de los recursos

relacionados para lograr los objetivos de la calidad”. (1SO 9000, 2015)

“Aseguramiento de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a proporcionar

confianza en que se cumpliran los requisitos de la calidad”. (ISO 9000, 2015)

“Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al cumplimiento de los
requisitos de la calidad”. (ISO 9000, 2015)



“Mejora de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a aumentar la capacidad de
cumplir con los requisitos de la calidad”. (ISO 9000, 2015)

“Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para

proporcionar un resultado previsto”. (ISO 9000, 2015)

“Procedimiento: Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso”. (ISO 9000,
2015)

“Sistema de gestion: Conjunto de elementos de una organizacién interrelacionados o que
interactlan para establecer politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos”. (1SO 9000,
2015)

“Sistema de gestion de la calidad: Parte de un Sistema de Gestidn relacionada con la calidad”.
(1SO 9000, 2015)

“Politica: Intenciones y direccidén de una organizacion, como las expresa formalmente su alta
direccion”. (1SO 9000, 2015)

“Politica de la calidad: Politica relativa a la calidad”. (1SO 9000, 2015)
2.2. La Calidad
Historia de la calidad

Hoy en dia la calidad se identifica como un concepto muy de moda, que no solo se aplica para las
actividades de las fabricas e industrias relacionadas con procesos repetitivos, sino también para
empresas de servicios, entidades pablicas, o incluso en instituciones educativas; facilitando de esta
manera las relaciones interpersonales en cualquier organizacion y entendiendo todos los procesos
que transforman el entorno que los rodea, pues se trata de un tema, que no solo tiene que ver con
precio, sino también con los factores relacionados con el servicio, estilo, sustancia, durabilidad,

novedad, entre otros.

De acuerdo con el blog corporativo ISO TOOLS Excelence (2019), la historia de la calidad y su
evolucion se encuentra dividido en 5 etapas mismas que se refieren a la Industrializacion, Control

Estadistico, Primeros Sistemas, Estrategias hasta terminar con el concepto de Calidad Total.



Los conceptos y definiciones de calidad han evolucionado a lo largo del tiempo; por consiguiente,
se tiene que las primeras aportaciones sobre el tema se orientaban en la incorporacién de técnicas
y estudios estadisticos para la inspeccion y control de un bien o servicio. En la actualidad muchos
autores definen la calidad como un sistema basico para conseguir una mayor competencia sea a
nivel nacional como internacional, donde se da mayor jerarquia a factores como por ejemplo la
aptitud al elegir un producto o establecer la satisfaccion de los clientes, incluyendo el eje de

responsabilidad social organizacional para las empresas.

A lo largo de la historia su concepto ha ido evolucionando a través de diferentes etapas como se

menciona en la imagen a continuacion:

Figura 1. Evolucion de la calidad

Gestion de Iz calidad total

Todas |3z perzonas de |a organizacion se enfocan en |a mejora continua
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Nota: Extraido de “La gestion de la calidad en Perd: un estudio de la norma ISO 9001, sus beneficios y
los principales cambios en la version 2015, por. Lizarzaburu R. Edmundo, (2016).

Concepto de calidad

Los conceptos mas utilizados a lo largo de la historia de la Calidad por parte de grandes autores

son los siguientes, informacion obtenida de Escuela Europea de Excelencia (2016), que detalla:



Ernesto Ché Guevara (1963) defini¢ la calidad como el respeto al pueblo.

Kaoru Ishikawa (1988) supuso que la calidad es el hecho de desarrollar, disefiar, manufacturar
y mantener un producto de calidad. Este producto debe ser el mas econdémico, el mas util y resultar

siempre satisfactorio para el consumidor final.

E.W. Deming (1988) determin al concepto calidad como ese grado predecible de uniformidad
y fiabilidad a un bajo coste. Este grado debe ajustarse a las necesidades del mercado. Segun
Deming la calidad no es otra cosa mas que “una serie de cuestionamiento hacia una mejora

continua”.

M. Juran (1993) supuso que la calidad es el conjunto de caracteristicas que satisfacen las
necesidades de los clientes. Ademas, segun Juran, la calidad consiste en no tener deficiencias. La

calidad es “la adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente”.

Valls (2007) explicd que para alcanzar la calidad deben cumplirse una serie de requisitos. Estos
requisitos vienen demandados por el cliente. Debe priorizarse la eficacia en la consecucién de
dicho objetivo, lo mas eficientemente posible y asi se alcanzara u a gestion efectiva de la

organizacion.
Calidad de servicio

La calidad del servicio se traduce como resultado de la evaluacion que realiza un cliente o
consumidor hacia el vendedor; por ende, es el cliente que toma la decision si el servicio es de

calidad o no de acuerdo a las expectativas y grado de cumplimiento o satisfaccion.

El sector del servicio en una economia es de vital importancia, aportaciones académicas en relacion
al sector de servicios entre ellos el servicio publico, contribuyen con estudios significativos en
relacion al tema, por ejemplo, los autores Quintero & Avila (1998-2000) realizaron su estudio
basado en la calidad del servicio de un municipio de la ciudad de Maracaibo, hallandose rasgos
importantes en cuanto al sistema de calidad (p. 55-83). De la misma forma, los autores Saez,
Machado, & Godoy (2011) en su estudio determinaron la calidad en el servicio publico del
Municipio de Maracaibo, concluyendo que la calidad en servicio prestado por el municipio en
mencion, segun datos estadisticos y muestreo es bajo y debe redisefiarse los objetivos

institucionales en miras de satisfacer necesidades y expectativas de los usuarios (p. 622-639).



Por igual Gutierrez, Tamayo, & Garcia (2010) en su estudio, analizaron los determinantes de la
calidad en el servicio publico en general en Espafia, obteniendo como experticia que los elementos
del control de calidad y en las normas ISO no son diferentes a los de la innovacion y la flexibilidad
estratégica (p. 677-709).

2.3. Sistema de gestion de calidad
Camison, Cruz, & Gonzalez (2007), afirma lo siguiente:

Un sistema Integrado de Gestion (SIG) es una plataforma comdn para unificar los sistemas
de gestion de la organizacion en distintos &mbitos en uno solo, recogiendo en una base
documental dnica los antes independientes manuales de gestién, procedimientos,
instrucciones de trabajo, documentos técnicos y registro, realizando una sola auditoria y bajo

un Unico mando que centraliza el proceso de revision por la direccién. (p. 643)

El incremento de los niveles de exigencia de los consumidores, sumado a la competencia existente
a nivel mundial y a la creciente complejidad de productos, procesos, sistemas, entre otros, hace
que la calidad se convierta en un factor definitivo para la competencia y la resistencia de las
empresas hoy en dia. Con respecto a los enfoques de distintos autores, la implementacion de
sistemas de gestion de la calidad y de mejora en las organizaciones permite lograr una mejor

posicion en el mercado, con reconocimientos competitivos y financieros mayores.

Guillen (1994), indica que la Gestion de Calidad debe entenderse como un modelo directivo
ecléctico, el mismo que integra las anotaciones de tres paradigmas organizacionales definidos por
la productividad, absentismo y rotacion de personal en las empresas. El analisis estructural genera
ideas en lo referente al trabajo en equipo, liderazgo y participacion de los empleados inspirado en
un modelo de relaciones humanas el cudl asigna a los altos directores el rol de lideres e incrementa
el compromiso, responsabilidad de los trabajadores para incentivar la participacion y superacion

personal (p. 75-86).

Los autores Shortel, et al. (1995), indican que la gestion de la calidad es tanto una estrategia como
un proceso, se deja en claro que una ideologia de direccion no puede confundirse con lo que
significa un programa de calidad, que primordialmente describe un principio y un fin. Tal como

indican los autores, la introduccién de un sistema de gestion de calidad va mas alla de limitarse en



un proyecto en equipo, el cambio organizativo y cultural es ideal cuando los principios de calidad
se mantienen en el trabajo que realizan a diario las personas en cualquier nivel organizativo y la

destreza, sistemas y procesos se enfocan en la satisfaccion tanto de clientes internos como externos.

Morelos, Fontalvo, & Vergara (2013) en su estudio evaluaron y determinaron los indicadores de
productividad de las empresas certificadas bajo la norma ISO 9001 en la localidad de una zona de
Colombia, tomando como intervalo de medicién la utilidad financiera de las organizaciones en un
periodo de 5 afios, corroborando que hay una dependencia positiva entre la certificacion ISO y la

productividad de la empresa durante el periodo de anélisis.

Marin (2013) en su investigacion realizada sobre instituciones del sector de servicios, se comparan
las empresas certificadas y no certificadas en nivel de implantacion de practicas TQM (Gestion de
calidad total) y nivel de uso de indicadores no financieros, en el cual se verifica que las
organizaciones que cuentan con certificacion ISO 9001 tienen niveles de implementacion de
experiencias en TQM vy el uso de los indicadores no financieros mayores a las organizaciones que

no cuentan con una certificacion con estandares de calidad detallados (p. 97-106).
2.4. La norma ISO 9001

De acuerdo a sus siglas en inglés International Organization for Standardization (ISO), es uno de
los mayores desarrolladores de calidad en el mundo, con una extensa cartera de patrones técnicos
basados en el avance de estandares técnicos de procesos y productos. Aungue la ISO en la
actualidad aporta en repercusiones econémicas, medioambientales y sociales, se centra en la
investigacién de soluciones que puedan cumplir con los requerimientos de las organizaciones; es
decir, la norma 1SO 9001 es instaurada a los sistemas de gestion de calidad en empresas publicas
y privadas, su finalidad es la mejora continua en la calidad de los productos o servicios y por ende
la satisfaccion de los usuarios. (ISO TOOLS Excelence, 2019).

Enfoque a procesos

Bravo (2011) define la gestion por procesos como:
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Una disciplina de gestion que ayuda a la direccién de la empresa a identificar, representar,
disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas productivos los procesos de la
organizacion para lograr la confianza del cliente. La estrategia de la organizacién aporta las
definiciones necesarias en un contexto de amplia participacién de todos sus integrantes,

donde los especialistas en procesos son facilitadores (pag. 9).

Caballero (2011) en su blog de control estadistico detalla el método de las 6M o también conocido
como analisis de dispersion, agrupa las causas potenciales en 6 ramas, mismas que son: métodos
de trabajo, materiales, mano de obra, medicién, maquinaria y medio ambiente. Estos elementos
definen de manera global todo proceso, por lo que resulta natural dirigir las oportunidades de
mejora continua hacia cada uno de los del método elementos dentro un proceso; estos factores

llevaran a que un proceso no solo sea adecuado, sino también eficiente

El blog Ingenieria Online (2019) muestra uno de los métodos para la construccion del diagrama

Ishikawa, mismo que se puntualiza a continuacion:

1. Meétodos: Se refieren a la documentacion adecuada de los procesos, como por ejemplo 1SO.

2. Mano de Obra: Se trata de la capacitacion constante a todo el personal, con el fin de ofrecer
un producto o servicio con personal calificado, de manera que nos ayude a cumplir con el
proceso satisfactoriamente.

3. Materiales: Se trata de buscar a los mejores proveedores, que también estén certificados y
que se adecuen a las necesidades del producto, contribuyendo a lograr la calidad del
proceso.

4. Maquinaria y equipo: Se debe contar con el equipo y maquinaria adecuados al producto
y/o proceso, ademas de llevar un adecuado mantenimiento preventivo para evitar fallas o
contratiempos.

5. Medicion: Se debe contar con un buen equipo de control de calidad e instrumentos de
medicion precisos, para poder ofrecer un servicio de calidad y con la mas proxima exactitud
y sin alto rango de error.

6. Medio Ambiente: Se busca mantener en buenas condiciones la infraestructura y el area de
trabajo, para proyectar bienestar en el personal, de manera que se identifiquen y se sientan
parte de la organizacién y se fomente un buen ambiente de trabajo entre la totalidad o la

mayor parte del personal (pag. 1).
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Un adecuado sistema de gestion que controle estos factores de produccion asegurara la calidad del
producto terminado. Un criterio primordial a considerar del método de las 6M es la estandarizacion
de los procesos que consiste en determinar responsabilidades y procedimientos los mismos que
deben estar claramente definidos.

Enfoque de procesos versus enfoque tradicional

En las organizaciones, el enfoque de procesos es beneficioso porque dirige la atencién al cliente
interno y externo; en cambio, el enfoque funcional da prioridad al funcionamiento general de la

organizacion.

La publicacion realizada por Collell y Asociados C.A. (2012) aclaran que la estructura tradicional,
funcional o piramidal se enfoca en las necesidades propias de la empresa y no las determinadas
por el cliente; en otras palabras, se ocupan en actividades que no aportan valor para la empresa y

se generan un sinnumero de problemas y entre ellos los que siguen:

- Objetivos locales o individuales incoherentes y contrapuestos con los objetivos generales
de las empresas.

- Divulgacion de actividades entre departamentos las cuales no aportan valor al usuario o
cliente, por ende a la propia organizacion.

- Actividades no estandarizadas, fallos entre areas o departamentos, responsabilidades no
definidas, entre otros.

- Baja motivacion hacia los trabajadores, lideres toman acciones autoritarias y poco

alentadoras.
Perez (2010) afirma:

La gestion por procesos esta entre las practicas mas avanzadas de Gestion Empresarial por el

motivo de;

- Permite desplegar la estrategia corporativa mediante un esquema de Procesos Clave, se
entiende que un proceso merece ser caracterizado como clave cuando esta directamente
conectado con la estrategia corporativa, relacionado con algun factor critico para el exito

de la empresa o con alguna de sus ventajas competitivas.
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- Se fundamenta en el trabajo en equipo, el equipo de proceso, permitiendo hacer realidad la
gestion participativa.

- En la medida que los procesos son transversales, atraviesan los departamentos de la
empresa, contribuyen a cohesionar la organizacion

- Busca la eficacia global (empresa) y no solo la eficiencia local (departamento).

El enfoque basado en procesos conduce a una empresa a establecer de forma ordenada las
actividades que componen el proceso, definir las responsabilidades en relacion al proceso, detallar
la interrelacion con otros procesos, analizar y medir los resultados de la capacidad y eficiencia del
proceso; Yy, con los resultados poder centrarse en los recursos y métodos que apoyan la mejora del

proceso (Escuela Europea de Excelencia, 2017).

La organizacion al llevar un control permanente sobre los procesos individuales y sus
interrelaciones con otros procesos, se evidencia resultados que se obtienen de cada uno y como
apoyan a la consecucion de los objetivos estratégicos de la empresa. Con el analisis de estos
resultados se puede concentrar y prevalecer las oportunidades de mejora (Escuela Europea de
Excelencia, 2017).

La ISO 9001, desde la version del afio 2008 hasta su Gltima actualizacion en el afio 2015 afade el
concepto de un enfoque basado en los procesos organizacionales. En cada area o departamento los
procesos deben generar valor en la organizacion al estar alineados a sus objetivos, metas y alcance

en cada organizacion.

La norma internacional adopta un enfoque fundamentado en los procesos al desarrollar, mejorar e
implementar la eficacia de un sistema de gestion de calidad; es decir, este enfoque permite a la
organizacion controlar las interrelaciones entre todos los procesos del sistema, mejorando el

desempefio global de las organizaciones. (ISO Plataforma, 2015).

La norma citada determina un enfoque de procesos establecido en un sistema de gestion de calidad
el cual permite la comprension y vinculo en el acatamiento de requisitos, consideracién de los
procesos en conocimientos de valor agregado, conseguir la eficacia en los procesos y mejorar las
caracteristicas de los procesos en consideracion a la evaluacion de datos y procesamiento de
informacién (ISO Plataforma, 2015).
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La norma mencionada en incisos anteriores puede ser manejada por partes internas y externas en
el que su intencidn es reconocer la necesidad de uniformidad en la estructura de los sistemas de
gestion de calidad, alineacion en la documentacion de la distribucion de los capitulos de la norma
internacional; y, la utilizacion de la métodos especificos de la norma en las organizaciones (ISO
Plataforma, 2015).

La estandarizacion de los procesos organizacionales como situacion para afirmar la calidad sea de
un producto o servicio, permite que las empresas alcancen niveles altos de competitividad. El
principal objetivo de la norma ISO es acrecentar la satisfaccion de los clientes con los procesos
estandarizados de mejora continua para que se garantice la capacidad de entregar productos o
servicios bajo estandares que cumplan con las garantias de calidad emitidas por una certificacion
internacional (Blog Calidad 1SO, 2014).

El sistema de gestion de calidad norma ISO 9001:2015 brinda una ventaja competitiva en relacion
con los que no la tienen, como consecuencia que la mencionada norma da la confianza al cliente
de que los procesos internos de la organizacion estan debidamente estructurados y sobre todo se

encuentren certificados.

El sistema de gestion de calidad permite que las organizaciones consigan una serie de beneficios
lo cual permite conseguir la satisfaccion de los clientes, obtencidén de nuevos clientes, mejora de
procesos organizacionales, diferenciacion con la competencia, reduccion de costos en los procesos,
cumplir lo estipulado en la administracion publicay las exigencias derivadas en materia de calidad.
(Escuela Europea de Excelencia, 2018)

El ciclo PHVA: 1SO 9001-2015

El ciclo Deming o conocido como PHVA, se basa en una destreza de mejora continua
fundamentado en la calidad. Segun la ISO 9001:2008 basado en procesos establece la utilizacion
de la metodologia como un instrumento de mejora sin ahondar en ella; y, para la norma ISO
9001:2015 esta se expande mucho mas alla por lo que se relaciona con cada una de las etapas del

ciclo Deming la cual sera detallada en los diferentes puntos de la norma (ISO Tools, 2017).

La gestion de procesos se alcanza al utilizar el ciclo de Planificar, Hacer, Verificar y Actuar
(PHVA) y su pensamiento basado en riesgos, este ciclo es una herramienta que se aplica facilmente
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en la ejecucion de tareas de un modo mas organizado y eficaz y su adopcion aporta un manual

basico para gestion de proyectos y procesos.

Los puntos del ciclo Deming segun el blog ISO Tools Excellence (2017) se traducen en los

siguientes:

1. Planificar: Instaurar los objetivos del sistema y sus procesos, identificar riesgos y
oportunidades; ademas, establecer recursos necesarios para generar y proporcionar los
posibles resultados en beneficio de los requisitos de la organizacion y clientes. En
sintesis, el sistema de la gestion de calidad debe planificarse tomando en consideracion
el contexto de organizacién, expectativas y necesidades de las partes interesadas y los
requisitos de las partes interesadas. En la norma internacional 1SO 9001:2008 se
detallaba la planificacion como establecimiento de objetivos y procesos necesarios para
alcanzar resultados; en cambio para la norma ISO 9001:2015 sostiene que es imperiosa
la necesidad de identificar riesgos y oportunidades, asignandose los recursos previstos.

2. Hacer: Se traduce en efectuar lo planificado; es decir, la organizacién podra
proporcionar los recursos indispensables para lograr la mejora continua y la
implementacidn del sistema de gestion de calidad.

3. Verificar: Se ejecuta el seguimiento y medicién de procesos con respecto a las
actividades planificadas de los productos y servicios para posteriormente notificar sobre
los resultados obtenidos. La organizacién deberia establecer qué se necesita para
realizar el seguimiento y la posterior medicién de los métodos planteados.

4. Actuar: Sirve para mejorar los productos y servicios, asi mismo poder optimizar el

desempefio y eficacia del sistema de gestion de calidad. (pag. 1)

El cumplimiento del ciclo de calidad desarrollado por Deming, afecta positivamente a las empresas
del sector ya que desempefian un papel importante para el crecimiento y evolucion de la economia
de un pais. En el articulo presentado por Garcia (2016), concluye que “un sistema de gestion de
calidad permite a una organizacién desarrollar politicas, establecer objetivos y procesos, y tomar
las acciones necesarias para mejorar su rendimiento” (...), concepto en el cudl la metodologia

desarrollada por Deming ayuda a que la organizacion se vuelva més eficiente y competitiva. (p. 1)

15



Los autores Ibarra, Gonzalez, & Demuner (2017) en su informe indican que la productividad se
denomina como la capacidad de una organizacién para producir o establecer la mejora de un
proceso productivo; en cambio, la competitividad es el entorno especifico para demostrar sus
habilidades y ocurre cuando las ventajas comparativas se transforman y se convierten en ventajas

competitivas.

Figura 2. Sistema de Gestion de la Calidad basado en el ciclo PHVA
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Nota: Extraido de “ISO 9001, ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos™, por
ICONTEC (2015).

De acuerdo con el grafico anterior, se muestra la estructura de la norma internacional ISO
9001:2015 con relacién al ciclo de Deming, en el que se incluyen cambios como la definicién de
estructura de alto nivel, cuyo objetivo se centra en lograr la alineacion con los demas sistemas de
gestion y se da mayor relevancia a la gestion del riesgo y se detallan las acciones para afrontar
estos tipos de riesgos en la organizacién. Priorizando los cuatro principios del ciclo PHVA que
son el planificar, hacer, verificar y actuar, los objetivos de este sistema se enfocan a la satisfaccion
del cliente y la calidad de los productos y servicios organizacionales de acuerdo con la mejora

continua organizacional y la evaluacion de cada proceso.
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Edward Deming, considerado el padre de la Calidad baso su enfoque en 14 principios, los autores
Robbins & Coulter (2014) en su libro determinan:

1
2
3.
4

o

10.
11.

12.
13.
14.

Mejoramiento permanente del producto y servicio.

No seguir conviviendo con niveles aceptables de errores, retrasos y materiales defectuosos.
Abandonar la dependencia de inspeccion masiva.

Abolir la préactica de hacer los negocios solamente basados en el precio, se debe adquirir
calidad.

Detectar los problemas mejorando constantemente el sistema.

Entrenar a los trabajadores, ensefiandoles coémo hacer mejor su trabajo.

Instituir métodos modernos de supervision del personal de produccién, haciendo que la
responsabilidad de los empleados cambie de las cifras de calidad.

Erradicar el temor para que todo el mundo puede trabajar eficientemente en la empresa.
Derribar las barreras que existen entre los departamentos.

Eliminar metas numéricas, lemas y slogans para la fuerza laboral.

Eliminar las cuotas numeéricas en lugar de definir niveles de productividad es necesario
precisar los niveles de calidad.

Derribar los obstaculos que impiden hacer bien un trabajo.

Instituir un vigoroso programa de capacitacion y reentrenamiento; y.

Tomar medidas para la transformacion.

Pensamiento basado en riesgos

Cruz (2017) detall6 que este pensamiento es puntual para conseguir un sistema de gestion de la

calidad eficaz, debido a que en el sistema de gestion de calidad segun la norma internacional 1SO

9001:2015 se da una mayor relevancia a la gestion del riesgo teniendo en cuenta principios,

identificacion del riesgo y la determinacion de acciones para abordar el riesgo.

La ISO 9001 plantea diez numerales en su normativa, los cuales dentro de los numerales del 1 al

3 se encuentran el alcance, referencias normativas y la referencia en cuanto a términos y

definiciones de la norma ISO 9001:2015. Cruz (2017), presenta los siguientes requisitos de la

norma que va del numeral 4 al 10:
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Tabla 1. Requisitos de la Norma 1SO 9001:2015

NUMERAL DESCRIPCION
4) Contexto de la La organizacién debe determinar las cuestiones internas y
organizacion: externas, las partes interesadas, los requisitos de tales partes

interesadas asi como el alcance y el sistema de gestion de
calidad y sus procesos.

5) Liderazgo: La organizacion debe demostrar el liderazgo y compromiso
con el SGC a través de la rendicion de -cuentas,
comprendiendo e impulsando el enfoque al cliente,
estableciendo y comunicando la politica de calidad y
definiendo roles, responsabilidades y autoridades en la
organizacion.

6) Planificacion: Describe requisitos a cumplir en cuanto a la definicion de las
acciones para abordar riesgos y oportunidades, los objetivos
de la calidad y la planificacién para lograrlos y la
planificacion de los cambios

7) Apoyo: Presenta los criterios en los cuales la organizacion debe
determinar y proporcionar los recursos necesarios para el
establecimiento, implementacién, mantenimiento y mejora
continua del SGC, tales recursos deben considerar las
personas, la infraestructura, el ambiente para la operacion
de los procesos, los recursos de seguimiento y medicion y los
conocimientos de la organizacion; este numeral Incluye
ademas la determinacion y aseguramiento de la competencia,
la toma de conciencia, la comunicaciéon y la creacion y
control de la informacion documentada

8) Operacion: Se concentra en las acciones establecidas en la planificacion,
implementacion y control de cada proceso para la provision
de productos y los servicios, a traves de la planificacion y
control operacional, de la comunicacién, determinacion y
revision de los requisitos para los productos y servicios, el
desarrollo y el disefio de los productos y servicios, el control
de los procesos, productos y servicios suministrados
externamente, la produccion y la provision del servicio, la
liberacion de los productos y servicios y el control de las
salidas no conformes.

9) Evaluacion del Incluye los criterios para realizar seguimiento, medicion,
desempefio: analisis y evaluacion al SGC, a sus procesos, productos y
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servicios, de igual forma sefiala la determinacion del proceso
de auditoria interna y de revision por la direccion.

10) Mejora: Busca que la organizacion determine y seleccione las
oportunidades de mejora e implemente cualquier accion
necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar
la satisfaccion del cliente, a través de la determinacion de
acciones de correccion y la identificacion de No
conformidades y acciones correctivas, asi como la mejora
continua de la conveniencia, eficacia la correcta adecuacion
del sistema de gestion de la calidad.

Nota: Extraido de “ISO 9001, ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos”, por
ICONTEC (2015).

El pensamiento basado en riesgos aplicado a la Norma 1SO 9001:2015 ha permitido la reduccion
en los requisitos prescriptivos y adaptarse con los requisitos que se encuentran basados en el
desempefio. Al momento de planificar el Sistema de Gestion de Calidad se deben considerar los
riesgos y oportunidades por lo que la organizacion debe determinar el pensamiento y enfoques

basado en los riesgos y las oportunidades a utilizarse (Escuela Europea de Excelencia, 2017).

Las oportunidades se visualizan como resultado de una situacion favorable para lograr un resultado
previsto, las acciones a tomar para abordar las oportunidades se incluyen considerando los riesgos
asociados tomando en consideracion el riesgo parte de la incertidumbre sea del individuo o la
organizacion y puede tener efectos positivos o negativos, no todos los efectos positivos del riesgo

pueden contraer oportunidades. (ISO Tools Excellence, 2016)

Los riesgos y las oportunidades deben ser abordados en forma simultanea, en el Blog ISO Tools

Excellence (2016) se detallan las caracteristicas a tomar en cuenta:

- Abordar los riesgos y oportunidades que se asocian al contexto de la organizacion y los
objetivos.

- Una organizacion necesita planificar e implantar acciones para abordar los riesgos y las
oportunidades.

- El abordaje de riesgos y oportunidades establece una base para el incremento de la eficacia
del Sistema de Gestion de Calidad.

- Los riesgos y oportunidades pueden afectar la conformidad de productos y servicios.

- Determinar los riesgos y oportunidades que deben ser abordados.
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- Acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades deben ser apropiadas al impacto
potencial.

- Las opciones para abordar los riesgos se pueden incluir para evitar los riesgos, asumir el
riesgo para perseguir una oportunidad.

- Laeficiencia de las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades.

- Se deberan actualizar los riesgos y las oportunidades determinadas durante la planificacion
en caso de necesidad.

- Lanaturaleza de los riesgos y oportunidades que se presenten.

Metodologia TASC

Es una herramienta basada en el modelo causal de pérdida, también llamado Anélisis de la Cadena
Causal, que consiste en resonar y hacer comprender los hechos o procedencias que originaron una
no conformidad. Esta herramienta utiliza un conjunto de técnicas encaminadas hacia las
necesidades del sistema de gestion y que se aplican paso a paso encontrando las causas inmediatas
y generales del accidente para de inmediato establecer recomendaciones para que dichos
accidentes se eviten en un futuro. (Palencia & Horta, 2019).

Una vez establecida la no conformidad se inicia el anlisis a través de una lluvia de ideas con los
lideres de los procesos involucrados, respondiendo a las incégnitas de donde, como y cuanto
ocurrid el hecho. La tarjeta TASC permite redactar la causa raiz previamente identificada, el
equipo diligencia un Check List de donde esta anexado el mencionado listado y selecciona la causa
que estd acorde a la inicialmente hallada, se evaltia mediante la leyenda “P: No es parte del sistema,
S: Estandares Inadecuados y C: Cumplimiento inadecuado de nuestros estandares”. (Palencia &
Horta, 2019).

Analisis causa raiz

Para el proceso se debe identificar los problemas méas graves en la organizacion o los procesos de
la organizacion, con el fin de encontrar la solucién mas rapida para el problema; sin embargo, no
se toman medidas para evitar que el problema se repita. Durante el proceso de accion correctiva,
es importante no solo corregir las causas que estan a simple vista, sino profundizar en la causa del

problema para de esta manera encontrar la causa raiz. (Escuela Europea de Excelencia, 2016).

20



Existen algunas formas de identificar la causa raiz de un problema sean simples o complejos, pero
se pueden citar dos de los métodos mas comunes que son los “5 por qué” y “espina de pescado”
para que se entienda como funciona y se asegure la identificacién de un problema de tal forma que

se pueda arreglar. (Escuela Europea de Excelencia, 2016, pag. 1)

Los “5 por qué” se trata de cinco preguntas que se realizan de forma comun que sirven para llegar
a la causa raiz del problema, resulta necesario llevar a cabo las acciones correctivas para evitar que
los problemas o problema ocurra en un futuro; en cambio, el denominado diagrama de espina de
pescado o llamado “diagrama de causa y efecto” se utiliza como un método de lluvia de ideas para
determinar las causas potenciales o problemas especificos y determinar las acciones correctivas

mediante diagramas de causas y efectos. (Escuela Europea de Excelencia, 2016, pag. 1)
Sistema de gestion de la calidad normalizado

La adopcién de un sistema de gestion de la calidad en una organizacion ayuda notablemente a
mejorar el desempefio y también la satisfaccion hacia el cliente. El Sistema de Gestion de Calidad
(SGC) desarrolla y gestiona los procesos que intervienen en el sistema y los recursos que se

requiere para generar valor y a su vez obtener resultados positivos de las partes interesadas.
En la actualidad, la familia 1SO 9001, esta conformada por las siguientes normas®:

- 1SO 9000:2015, sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.
- 1S0O 9001:2015, sistemas de gestion de la calidad. Requisitos
- 1SO 9004:2009, gestion para el éxito sostenido de una organizacion, denominado enfoque

de la gestion de la calidad.

De acuerdo con la investigacién, se identificara los requisitos de la norma internacional 1SO
9001:2015, la cual es aplicable en organizaciones publicas o privadas, dejando de lado los

enfoques que se daban a empresas que cuyo giro de negocio era la fabricacion y produccion.
Se define la estructura de la norma de la siguiente manera:

- Requisitos generales y de documentacién

- Requisitos para la direccion de la organizacion

! Sitio web relacionado: www.iso.org
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- Gestion de los recursos
- Gestion de la produccién apoyada en gestion por procesos

- Anélisis, medicién y mejora del sistema de la gestion.

Para la implementacion de la norma internacional 1ISO 9001:2015 se debe tomar en consideracion
las siguientes novedades tomadas del autor Lopez (2015):

1. Se presenta veracidad en la informacion documentada con documentos clasicos que son
los procedimientos respaldados por un documento, instrucciones de trabajo y registros los
cuales se sustituyen por el término “Informacién Documentada”.

2. Se incluyen conceptos de contexto de la organizacién y partes interesadas, que son el
conocimiento interno y externo de la organizacion a través de herramientas como FODA y
los grupos de interés que se evalUan a través de encuestas de satisfaccion de grupos focales.

3. El enfoque basado en Riesgos.

4. Estructuras de Alto Nivel.

5. Desaparece el representante de la direccion o responsable de la calidad, funciones que se
asumen por la direccion de la organizacion.

6. Desaparece el manual de la calidad y se presenta informacion documentada de manuales,

procedimientos, perfiles y registros.

Los requisitos indispensables de un sistema de gestion de la calidad basado en la norma

internacional 1SO 9001:2015, se presentan a continuacion:
Tabla 2. Requisitos del sistema de gestion de calidad norma 1SO 9001:2015

CAPITULOS Y TITULOS SEGUN LA NORMA
4. Contexto de la organizacion
4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
5 Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso
5.1.1 Generalidades
5.1.2 Enfoque al cliente
5.2 Politica
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5.2.1 Establecimiento de la politica de la calidad
5.2.2 Comunicacion de la politica de la calidad
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

6 Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

6.2 Objetivos de la calidad y planificacion para lograrlos
6.3 Planificacion de los cambios

7 Apoyo

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

7.1.2 Personas

7.1.3 Infraestructura

7.1.4 Ambiente para la operacién de los procesos
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.6 Conocimientos de la organizacion

7.2 Competencias

7.3 Toma de conciencia

7.4 Comunicacion

7.5 Informacion documentada

7.5.1 Generalidades

7.5.2 Creacion y actualizacion

7.5.3 Control de la informacion documentada

8 Operacion

8.1 Planificacién y control operacional

8.2 Requisitos para los productos y servicios

8.2.1 Comunicacion con el cliente

8.2.2 Determinacion de los requisitos para los productos y servicios
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios

8.2.4 Cambios de los requisitos para los productos y servicios

8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios

8.3.1 Generalidades

8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo

8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo

8.3.4 Controles para el disefio y desarrollo

8.3.5 Salidas para el disefio y desarrollo

8.3.6 Cambios para el disefio y desarrollo

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.4.1 Generalidades

8.4.2 Tipo y alcance del control

8.4.3 Informacion para los proveedores externos
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8.5 Produccion y provision del servicio

8.5.1 Control de la produccion y de la provision del servicio
8.5.2 Identificacion y trazabilidad

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
8.5.4 Preservacion

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega

8.5.6 Control de cambios

8.6 Liberacion de los productos y servicios

8.7 Control de las salidas no conformes

9 Evaluacién del desempefio

9.1 Seguimiento, medicidn, analisis y evaluacion
9.1.1 Generalidades

9.1.2 Satisfaccion del cliente

9.1.3 Andlisis y evaluacion

9.2 Auditoria interna

9.3 Revision por la direccion

9.3.1 Generalidades

9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion

10 Mejora

10.1 Generalidades

10.2 No conformidad y accion correctiva

10.3 Mejora continua

Nota: Extraido de “ISO 9001, ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos”, por
ICONTEC (2015).

En relacion con los ejemplos detallados anteriormente, existen muchos estudios a nivel mundial
sobre calidad en el servicio y en general sobre la calidad en el servicio publico, con ello surge la
necesidad para la presente investigacion proponer un modelo adecuado de gestion de calidad para

la empresa objeto de estudio.

3. MATERIALES Y METODOLOGIA

En el desarrollo de la presente investigacion, se tomo como unidad de analisis la estructura del
Registro de la Propiedad del canton Cuenca, inicialmente ubicado en la avenida 3 de noviembre y
Juan Pablo I, y en la actualidad ubicada en su edificacién propia en la avenida Isabela la Catdlica

y avenida 12 de octubre.
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Los métodos empleados para el presente trabajo de investigacion, se basaron en lo siguiente:
Método Documental:

La recopilacion de la informacidn tanto interna como externa, que guarda relacion con la estructura
organizativa del Registro de la Propiedad del Canton Cuenca, permitio detectar los diferentes
procesos que se llevan a cabo dentro de la institucion. Como fundamento se realizo la revision y

recopilacién de la siguiente documentacion:

- Normativa legal aplicable a los Sistemas de gestion de la calidad en el pais.

- Manuales de procedimientos y funciones del Registro de la Propiedad Cuenca.
- Procesos relacionados con la gestion de calidad en general.

- Investigaciones sobre la gestion de la calidad en el sector publico.

- Estudios acerca de la norma 1SO 9001:2015

Método Experimental:
Con esta metodologia se determind la siguiente informacion en relacion con la organizacion:

- Observacion de campo a traveés de las instalaciones del Registro de la Propiedad del Cantén
Cuenca.

- Levantamiento de la informacion de los procesos y procedimientos actuales del Registro
de la Propiedad del Canton Cuenca, para implementar una gestion por procesos.

- Disefiar el mapa de procesos de manera de poder establecer la interrelacion existente entre
todos los procesos de la institucién y su respectivo funcionamiento.

- Serealiz6 el inventario y caracterizacion de los procedimientos y procesos de mayor valor
para la institucion, con el fin de facilitar su entendimiento, gestion e interrelaciones.

- Se elabord la lista de tareas de la actividad para cada uno de los principales roles de los
procesos identificados.

- Se genero indicadores de gestién que permiten controlar los procesos para una mejora

continua.

Para el levantamiento de informacién se conté con el contingente del personal y directores
departamentales del Registro de la Propiedad lo cual se obtuvo informacion confiable con

informacion directa por parte de los miembros de la organizacion. En el levantamiento de

25



actividades, se detallan las funciones que sirven para realizar la caracterizacion de cada uno de los
procesos, se utilizé la técnica de la entrevista la cual consistid en conversar con cada uno de los
actores y se determiné las respectivas tareas y funciones; ademas, se contdé con un formato
previamente desarrollado por la organizacién. Para la consecucion de los indicadores de cada uno
de los procesos, que se detallara en la caracterizacion de los procesos se obtuvo a través de la
utilizacion de datos historicos e informacion pertinente de los procesos levantados por cada area

de la organizacion.

4. RESULTADOS Y DISCUSION

En el capitulo que se desarrolla a continuacion se expondrad los resultados obtenidos en el
documento presente, partiendo desde la situacion en que se encuentra en la actualidad el Registro
de la Propiedad del canton Cuenca; y, con los resultados obtenidos, metodologias utilizadas y
normativas aplicadas, realizar la propuesta de aplicacion a la organizacion de acuerdo a lo

establecido en la norma internacional 1SO 9001:2015.
4.1. Contexto — Antecedentes

Como punto de partida se describe brevemente la situacion actual del Registro de la Propiedad del
canton Cuenca, mismo que esta ubicado en la avenida Isabel la catolica y avenida 12 de octubre,
ciudad de Cuenca provincia del Azuay. Se traslad6 a esta direccion en el mes de agosto del afio
2019, ubicandose anteriormente en el edificio arrendado ubicado en la Avenida 3 de noviembre y

Juan Pablo I, situacion que forma parte de la presente investigacion.

El Registro de la Propiedad tiene como actividad primordial registrar documental vy
electronicamente los predios correspondientes a las propiedades de los sectores urbano, suburbano,
rural y de cualquier otra caracteristica territorial, para emitir certificados y/o inscripciones que
requiera la ciudadania usuaria de los servicios en la ciudad de Cuenca. (Registro de la Propiedad

del canton Cuenca, 2019).

26



4.2. Analisis situacional existente

El interés del Registro de la Propiedad del Canton Cuenca se basa en establecer y fortalecer las
estrategias, acciones y procedimientos que le permitan alcanzar la modernizacién del
funcionamiento administrativo y organizativo, mejorando en forma permanente los procesos de
trabajo alineados a los objetivos estratégicos cantonales e institucionales. Con la expedicion de la
nueva Constitucion en el afio 2008, la situacion juridica, institucional y politica del Ecuador
presentd un cambio radical en materia registral, en su articulo 265 sefiala que el Registro de la
Propiedad debera ser administrado en forma concurrente entre el ejecutivo y las municipalidades,
dando asi un cambio a este servicio que desde el afio 1930 fue manejado en forma privada?.

El cambio de régimen permitié determinar las deficiencias operativas y la restringida inversion en
los sistemas registrales. En el caso de Cuenca no se disponia de un sistema automatizado propio,
se contaba unicamente con folio personal, no existia conexion ni coordinacién con el catastro
municipal y no se contaba con una infraestructura adecuada para el manejo del proceso registral
tampoco para la atencion a la ciudadania. Desde el afio 2011 se han ido implementando cambios
profundos en los sistemas registral y administrativo, lo cual ha permitido hablar de la modernidad
en el Registro de la Propiedad del cantén Cuenca. (Registro de la Propiedad del cantén Cuenca,
2016)

El Art. 10 de la Ordenanza para la Organizacion, Administracion y funcionamiento del Registro
de la Propiedad del Canton Cuenca, publicada el 22 de febrero del 2011, determina que “El
Registro de la Propiedad del canton Cuenca como érgano adscrito a la Ilustre Municipalidad, goza
de Autonomia administrativa, financiera, econdémica y registral, en conformidad con el Art. 265
de la Constitucion de la Republica del Ecuador y Art. 142 del Codigo Organica de Ordenamiento
Territorial, Autonomia y Descentralizacién. Su funcion primordial es la inscripcién y publicidad
de los instrumentos publicos, titulos y demas documentos que la Ley exige o permite que se

inscriban en los registros correspondientes”. (Registro de la Propiedad del cantén Cuenca, 2017)

La gestion del Registro de la Propiedad del Canton Cuenca, dando cumplimiento del mandato
constitucional del libre acceso a la informacion esta renovando las metodologias y sistemas de

planificacién, ejecucién, seguimiento y control, que faciliten el ejercicio de los procesos

2 ey del Sistema Nacional de Registro de Datos Plblicos, Art. 265
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registrales, garantizando asi la seguridad juridica al realizar la actividad registral al momento de

inscribirse titulos o instrumentos publicos, asi como la publicidad y certificacion de los actos y los

contratos que motivan el cambio del dominio de los bienes raices. (Registro de la Propiedad del

cantén Cuenca, 2017)

4.2.1. Andlisis de macro entorno existente

Anélisis Pest

Factor Politico: El andlisis del factor politico y del factor legal, ayuda a obtener un examen
de la situacion institucional, ya que las decisiones emanadas por los organismos
involucrados en la labor del Registro de la Propiedad inciden directamente en la gestion de
la Entidad. La institucion, para desarrollar sus actividades toma en consideracion

disposiciones de acuerdo a leyes, reformas y reglamentos de los diferentes entes de control.

Factor Econdémico: Es importante recalcar que el Registro de la Propiedad del Canton
Cuenca es un ente con autonomia tanto administrativa, financiera, econémica y registral,
lo cual indica no recibe valores monetarios del Presupuesto General del Estado; sin
embargo, segun lo estipulado por el Codigo Organico de planificacion y finanzas publicas,
la Entidad debe presentar su proforma presupuestaria y aprobarla en concordancia con el
Presupuesto General del Estado.

El Registro de la Propiedad para la elaboracion y posterior ejecucion de proyectos,
programas y planes debe acogerse a lo estipulado en el Plan Nacional de Desarrollo vigente
para los afios 2017-2021, denominado “Plan toda una Vida”, ademas, tres factores
importantes macroecondémicos del Presupuesto General del Estado son realizar una
revision de la Balanza Comercial de Pagos, el consumo de las Administraciones Publicas

y la evolucion del Producto Interno Bruto del pais.

Factor Social: Inciden en este factor los fendmenos naturales y los siniestros, mismos que
no se pueden predecir, y por lo tanto pueden incrementar los costos operativos. Los datos
de las proyecciones realizadas determinan que en el afio 2030 la poblacion ecuatoriana
estara concentrada en edades productivas y que las mujeres tendran en promedio 2,12 hijos

frente a 2,79 hijos registrados en el afio 2010. Por otra parte, en el afio 2010 se registra un
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promedio de vida de 75 afios y para el afio 2050 el promedio de vida se estima en 80,5
anos.

Este factor incide indirectamente, pero de forma positiva en la gestion del Registro de la
Propiedad, como consecuencia no habrd mayores cambios en los catastros municipales y
en cierta forma hasta el afio 2030 se mantendréa la esperanza de vida en las personas y los

costos operativos permanecerén constantes.

Factor Tecnoldgico: En la actualidad el acceso a la tecnologia se ha facilitado, los sistemas
informaticos que se han ido desarrollando y han permitido que las empresas de sector
publico mejoren el servicio que brindan a la ciudadania. Estos sistemas y aplicaciones dan
mayor apertura a generar informacion més precisa y actualizada, la digitalizacion de
documentos de gran importancia proporciona mayor seguridad gracias a que la misma esta
respaldada; ademas, el Estado ha implementado el denominado Gobierno Electrénico,
sustentado en la utilizacién de las tecnologias de informacién y comunicacién con la
finalidad de optimizar la calidad de los servicios y de la informacion entregada a la

ciudadania en general.

Factor Cultural: El articulo 1 de la Constitucién de la Republica reconoce los derechos
culturales de la poblacién, declarando que el Ecuador es un Estado constitucional de
derechos y justicia, social, democratico, soberano, independiente, unitario, intercultural,
plurinacional y laico; y, el Art. 21 de la Constituciéon declara que las personas tienen
derecho a construir y mantener su propia identidad cultural, a decidir sobre su pertenencia
a una o varias comunidades culturales y a expresar dichas elecciones; a la libertad estética,
a conocer la memoria histérica de sus culturas y a acceder a su patrimonio cultural, a

difundir sus propias expresiones culturales y tener acceso a expresiones culturales diversas.

Factor Territorial: El accionar del Registro de la Propiedad del Canton Cuenca se ubica
dentro de la zona de planificacion 6, segun las regiones administrativas definidas en
Decreto Ejecutivo No. 878 publicado en el Registro Oficial No. 268 del 8 de febrero de
2008, y modificado a través de Decreto Ejecutivo No. 35728 publicado en el Registro
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Oficial No. 205 del 2 de junio de 2010. La poblacion de la ciudad de Cuenca en el afio
2010 asciende a 505.585 habitantes, segun datos socializados por el INEC.

Analisis Delta
Para el presente analisis y su interpretacion de detalla la siguiente figura:

Figura 3. Analisis Delta Registro de la Propiedad Cantén Cuenca

Consolidacion del Sistema
Entidades complementarias
Actor: Servicios Complementarios

Estandar Propietafio
D

Amplitud Horizonta

Integracion con el usuario. ) o
Diferenciacion

® Mejor Servicio
Liderazgo o

diferenciacion
Actor: Entidad

Solucion Integral al @
Usuario

Reduccion de tiempos en
trémites.

Nota: Extraido de “Plan Estratégico 2017-2020 Registro de la Propiedad del canton Cuenca”

- Estandar Propietario: tiene la finalidad de mejorar la calidad del servicio a la ciudadania,
la institucion desarrolla servicios complementarios, en el caso de ingreso y consulta de
tramites, la estrategia es que un mayor numero de usuarios sean atendidos

simultdneamente.

- Integracién con el Usuario: Con el fin de satisfacer los requerimientos de los usuarios de
los diferentes servicios, se desarrolla un trabajo coordinado entre la Autoridad, las
Dependencias Administrativas y la de Operaciones Registrales, por medio de la
implantacion de estrategias que le permitan reducir los tiempos de entrega de tramites; v,
por otra parte, que el personal de la Institucion brinde un servicio donde prime el buen

trato, la calidez y amabilidad. (Registro de la Propiedad del canton Cuenca, 2016)

30



- Amplitud Horizontal: A nivel de Corporacion Municipal y de entidades publicas se
brinda a la ciudadania servicios de apoyo, situacion que motiva a que el Registro de la
Propiedad amplie los servicios que brinda a través sitio web, desarrolle nuevos canales de
servicios via online, que permitan intensificar y agilitar el nUmero de tramites e incrementar

el nivel de satisfaccion a la ciudadania en general.

- Diferenciacion: El liderazgo y la vision institucional requieren acciones a corto y a
mediano plazo. Es necesario contar principalmente con herramientas juridicas vy
tecnoldgicas actualizadas que le permitan a la Entidad constituirse en pionera a nivel
regional y nacional.

4.2.2. Anélisis de micro entorno existente

Andlisis de Grupos de Interés

Es necesario conocer las tendencias y caracteristicas del entorno cercano que esta conformado por

los proveedores, entidades rectoras de control y los usuarios.
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Figura 4. Grupos de Interés Registro de la Propiedad Cuenca

PROVEEDORES DE BIENES Y
SERVICIOS

* Proveedores de Bienes y Servicios
(Tecnologias)

USUARIOS/

ENTIDADES PROVEEDORE
RECTORAS S
« Contraloria . . ici
General del Estado Reg'Stro Gpagg{ljléﬂ:;;p 2
- Ministerio del de la  Funci6n Judicial
Trabajo Propiedad « Sociedad Civil
*SERCOP de|, « Correos del
+DINARDAP Canton Ecuador
* GAD Municipal Cuenca « Personas Naturales
dle Cant6n Cuenca y Juridcas
* Senplades * Senplades

Registro de la
Propiedad del
Cantén Cuenca

Nota: Extraido de “Plan Estratégico 2017-2020 Registro de la Propiedad del cantén Cuenca”

En la figura. 4, se determinan los principales grupos de interés del Registro de la Propiedad del

cantén Cuenca, que estan detallados:

Proveedores de Servicios: El Registro de la Propiedad del Canton Cuenca para el
desarrollo normal de actividades cuenta con apoyo logistico contratado, como son: los
servicios de seguridad y vigilancia; correo; aseo; comunicaciones, entre otros. Los insumos
requeridos, cuando el caso lo amerita, se suministran segun los procesos y procedimientos
establecidos por el Servicio Nacional de Contratacion Publica-SERCOP, transparentando
de esta manera la gestion administrativa y uso del presupuesto institucional. La situacion
actual de la prestacién de servicios complementarios, facilita una mayor concentracién del

personal en sus actividades centrales.

Entidades de Control: Los organismos de control poseen normativas de cumplimiento

obligatorio para las instituciones publicas, entre las que encontramos:
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Contraloria General del Estado-CGE. - Tiene atribuciones para controlar la utilizacion
de los recursos publicos; y, la consecucion de los objetivos de las instituciones del
Estado y de las personas juridicas de derecho privado que dispongan de recursos
publicos.

Ministerio de Relaciones Laborales-MRL. - Efectta el control en la administracion
central e institucional de la Funcion Ejecutiva mediante inspecciones, verificaciones,
supervisiones o evaluacion de gestién administrativa, orientados a vigilar el estricto
cumplimiento de las normas contenidas en la ley Orgénica del Servicio Publico, su
reglamento general, las resoluciones del Ministerio de Relaciones Laborales y demas
disposiciones conexas.

Servicio Nacional de Contratacién Publica (Sercop) - Administra el portal de
Contratacion Pablica, que es el mecanismo mediante el cual las instituciones publicas
adquieren productos o servicios.

Direccion Nacional de Registro de Datos Publicos - DINARDAP. - Institucion cuyo
objetivo es vigilar y controlar la actividad registral de los entes que conforman el
sistema, es el ente regulador y de control en el ambito de registro de datos publicos.
GAD Municipal del Canton Cuenca- Publica la Ordenanza para la organizacion,
administracion y funcionamiento del Registro de la Propiedad, por ser un ente adscrito
a la Municipalidad, segun lo determinado en la  Constitucion de la Republica del
Ecuador, el sistema publico de Registro de la Propiedad es dispuesto por la
DINARDAP y la Municipalidad de cada cantén.

Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo (Senplades) - Institucion que
administra y coordina la planificacion nacional en forma participativa influyente y
descentralizada. Los objetivos estratégicos del Registro de la Propiedad deben estar
alineados en lo concerniente al Plan Nacional del Buen Vivir aportado por la Senplades

que es la hoja de ruta de la actuacion publica para construir los derechos de las personas.

Usuarios / Proveedores de la Informacion: Las instituciones y personas juridicas

receptoras de la informacion que suministra el Registro de la Propiedad del Canton Cuenca,

se convierten en proveedores de informacién de la Entidad que representan, entre los que

Se encuentran:
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o Corporacion Municipal

o Funcion Judicial
o Correos del Ecuador
o Sociedad Civil

o Personas Naturales y Juridicas.

o Senplades

4.2.3. Andlisis FODA existente

El andlisis del FODA organizacionales (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas),

permitira la busqueda de los factores sea positivos 0 negativos, internos y externos que tienen sus

efectos sobre la Entidad permitiendo disefiar un estudio estratégico en el cual se determinen las

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la organizacién. (Registro de la Propiedad

del cantén Cuenca, 2016).

Ambiente Interno

Los resultados del diagndstico interno de la gestion y del cumplimiento de las competencias han

identificado fortalezas y debilidades, las cuales estdn bajo el control de la Entidad y deben

reconocerse con el fin de lograr una gestion eficiente y con impacto positivo, esto en una vision

general de la organizacion. (Registro de la Propiedad del canton Cuenca, 2016)

Tabla 3. Matriz FODA: Fortalezas y Debilidades

FACTOR

FORTALEZA

DEBILIDADES

Informacion de los  servicios
institucionales disponible en nuestra
pagina web.

Usuarios no conocen la existencia de
la pagina web.

Implementacién  permanente  del
proceso de digitalizacion  de
documentos.

Mantenimiento constante de equipos
y dependencia del Personal del area.

Tecnologia interna

Indexacion del archivo digital, que
facilita la consulta de documentos a
los funcionarios operativos.

Archivo digital en proceso de
actualizacion. Indexacion pendiente
anterior al afio 1935.

Actualizaciéon de

registral.

la plataforma

Capacitacion de personal.

Informacion de las bases de datos y
documentos digitales respaldada.

Arrendamiento de Data Center.
Capacidad instalada subutilizada.
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Personal técnico con conocimientos
adecuados.

Inversion en TICs.

Actualizacién de sistemas
informatico de soporte para las
Direcciones de Talento Humano y
Administrativa Financiera.

Inversibn  en  tecnologia vy
contratacion temporal de personal.

Econdmico Financiero

Disponibilidad de
econoémicos propios.

recursos

Falta de gestion institucional.

Linea de crédito aprobada.

Institucion financiera privada.

Archivos contables actualizados.

Falta de control.

Recaudacion permanente.

Caida de la recaudacion.

Registro contable oportuno.

Retrasos en los pagos a proveedores.

Presupuesto conservador.

Dependencia de la recaudacion.

Plan Anual de Compras adecuado.

Cubrir imprevistos.

Plan de mantenimiento adecuado.

Cubrir imprevistos.

POA financiado.

Retrasos en los pagos.

Talento Humano

Personal capacitado de las é&reas
operacional y administrativa.

Capacitacién
personal.

permanente de

Personal con experiencia en tramites
registrales.

Capacitacion in house.

Mejora del desempefio del personal.

Sistema de seguimiento.

Buen ambiente de trabajo.

Comunicacién adecuada.

Nueva competencias del personal.

Resistencia al cambio.

Prestacion de servicio

Instalaciones adecuadas.

Edificio rentado.

Disponibilidad  de
maquinaria.

equipo vy

Mantenimiento contratado.

Implementacién de tecnologias para
el servicio al cliente.

Implementacion de plataforma de
ingreso de tramites en linea.

Implementacion del servicio de
busqueda en linea.

Disposiciones legales.

Servicios basicos permanentes.

Incremento del costo de los servicios.

Servidores ~ comprometidos  en
conseguir los objetivos
institucionales y resultados
esperados.

Falta de planificacion.

Mejora continua del servicio al
cliente.

Falta de Call center institucional.

Estructura organica

Liderazgo de la maxima autoridad,
con decision de mejorar la gestion
institucional.

La estructura orgdnica no es
adecuada para la consecucion de
funciones y de las competencias
institucionales.
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Bajo nivel de trabajo en equipo, falta
de coordinacion entre las diferentes
areas.

Procesos

Procesos de trabajo establecidos.

Resistencia al cambio.

Optimizacion de los

recursos
econdmicos, materiales y humanos.

Desconocimiento de funciones 'y
responsabilidades.

Nota: Extraido de “Plan Estratégico 2017-2020 Registro de la Propiedad del cantén Cuenca”

Ambiente Externo

El andlisis de los factores externos en los ambitos politicos, legales y tecnoldgicos, y que estan

relacionados con el accionar de la Entidad en el cumplimiento de sus competencias, permiten

identificar las oportunidades y amenazas sobre las cuales no se tiene control pero que deben

considerarse de manera estratégica para ser aprovechadas 0 minimizar su impacto negativo. En la

tabla 4, misma que se detalla a continuacion presenta la matriz de Oportunidades y Amenazas de

la Entidad:

FACTOR

Tabla 4. Matriz FODA: Oportunidades y Amenazas

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Politicas

Las competencias asignadas como Organizacion
adscrita al GAD Municipal gozan de autonomia
administrativa, financiera econdmica y registral.

Concejo Cantonal no apruebe reformas a
la Ordenanza. Que el Codigo Organico de
Ordenamiento Territorial, Autonomia y
Descentralizacion sea reformado.

Se cuenta con un Comité de Gestion de Desarrollo
Institucional o Comité Ejecutivo.

Falta de gestion del Comité.

Dictar normativa interna para mejorar la gestion
institucional.

No aprobarse oportunamente.

Legales

Gestionar reformas a la Ordenanza para la
Organizacién, Administracion y funcionamiento
del Registro de la Propiedad del cantén Cuenca.

Rechazo a la reforma.

Adquisicion de software.

Restricciones a nivel de Gobierno Central
y de la DINARDAP.

Reglamentacion interna.

Caducada.

Tecnologia

Nuevas herramientas de desarrollo de software
disponibles.

Falta de capacitacion.

Existen nuevos procesos y métodos tecnoldgicos
para el desarrollo de software.

Inexistencia de  empresas locales
especializadas que ofrezcas servicios de
capacitacion.

Nota: Extraido de “Plan Estratégico 2017-2020 Registro de la Propiedad del cantén Cuenca”
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4.2.4. Direccionamiento Estratégico

A continuacion, se presentara a breves rasgos los diferentes elementos orientadores de la

institucion.
Vision Institucional

“El Registro de la Propiedad del Canton Cuenca, adscrito a la llustre Municipalidad de Cuenca
propende llegar a trabajar en el mediano plazo bajo esquemas juridico-técnico y tecnoldgicos
actualizados, que le permitan constituirse en pionero a nivel regional y nacional, de la capacidad
de respuesta de calidad y eficacia para el usuario de nuestro portafolio de servicios, habiendo
impulsado su visién desde el proceso mismo de transicion del anterior Registro de la Propiedad al

sector publico”. (Registro de la Propiedad del canton Cuenca, 2019).
Mision Institucional

“El Registro de la Propiedad del Canton Cuenca, adscrito a la llustre Municipalidad de Cuenca,
registra documental y electrénicamente las propiedades de los predios correspondientes a los
sectores urbano, suburbano, rural y de cualquier otra caracteristica territorial -que sea determinada
por la I. Municipalidad de Cuenca dentro de sus competencias conferidas por el COOTAD-,
generando la historia de todos y cada uno de los predios con la informacion relativa a propiedades
con sus correspondientes actos, para emitir los certificados y/o inscripciones que requiera la
ciudadania usuaria de nuestros servicios, en concordancia con las disposiciones emitidas por la
Ley del Sistema Nacional del Registro de Datos Publicos, la Ordenanza para la Organizacion,
Administracion y Funcionamiento del Registro de la Propiedad del cantén Cuenca y demas leyes

correlativas al sector publico ecuatoriano”. (Registro de la Propiedad del cantén Cuenca, 2019)
Valores

Segun el Codigo de Etica, el servidor o la servidora puablica de buena conducta sera aquel que
durante el ejercicio de sus funciones practique cabal y severamente los principios definidos en este

cddigo, Registro de la Propiedad del cantén Cuenca (2016) afirma:

- Lahonestidad: los servidores del Registro de la Propiedad dentro de la Institucion y fuera

de ella tienen que actuar con ética, expresarse con coherencia respetando a cada uno de sus
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comparieros y poblacion en general. Toda actuacion se sustenta en principios y conductas
que no permitan fraudes, ilegalidades, corrupcion y abusos entre otras actitudes ya sea del
servidor o de terceros.

La equidad: todo usuario deberé recibir un tratamiento imparcial y objetivo, sin considerar
condicion, politica, social econdmica, étnica, religiosa, o cualquier otro orden respetando
los derechos que asisten a cada ser humano. La actitud del servidor frente al usuario,
comparieros, superiores o subordinados debe estar libre de emociones negativas que
interfieren en su labor.

El decoro: el servidor debe mantener una conducta adecuada a las normas juridicas y
buenas costumbres establecidas. El trato a las personas debe ser cortés donde primen los
buenos modales.

La lealtad: el servidor debe ser leal sin importar jerarquias; ademas, debe mantener
fidelidad, respeto, obediencia y cuidado hacia las normas legales y los usuarios internos y
externos de los servicios que presta con el fin de satisfacer sus necesidades.

La vocacion: el servidor desempefiara las funciones asignadas con cabal conocimiento de
sus deberes, procedimientos, canales de comunicacion y ubicacion jerarquica del cargo.
La disciplina: se obedecera las Ordenes de sus superiores del cumplimiento del
ordenamiento juridico y respetando valores inherentes a la condicion humano. El servidor
debe permanecer en su puesto de trabajo y no debe extraer documentacién o informacion
que tiene el caracter de reservada.

La eficacia: la Autoridad debe crear, mantener y promover una infraestructura técnico —
administrativa para la aplicacion de las disposiciones del cddigo de ética; mantener canales
de informacion para receptar quejas, denuncias y sugerencias de los usuarios; promover el
uso de recursos cientificos, tecnoldgicos y de capacitacion.

La responsabilidad: el servidor o la servidora publica es custodio de los bienes que estan a
su cargo Yy es responsable directo del manejo y generacion de la informacion acorde a la
normativa legal que regula este procedimiento.

La puntualidad: el horario de labores serd cumplido en su integridad y los atrasos deberan
ser justificados con la oportunidad del caso.

La transparencia: los actos del servicio pablico deben ser transparentes, de tal forma que

la informacion que se genere sea accesible a toda persona sea natural o sea juridica que
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tenga interés justificado sobre el asunto. La reserva de informacién debe estar
fundamentada en razones legales debidamente justificadas.

- La pulcritud: el servidor debe utilizar uniforme o vestimenta adecuada, ademas es
corresponsable de la preservacion, mantenimiento y promocion de las instalaciones fisicas

y de los bienes que son propiedad de la institucion.
Objetivos
Objetivos Generales y Estrategias de la Institucion y del Presupuesto

- Proporcionar un servicio de Registro de los bienes inmuebles con excelencia en el servicio
de manera oportuna a un costo adecuado e integrado al registro catastral de la
Municipalidad del Cantén Cuenca.

- Estabilizar el servicio dentro de la institucion creada de forma adscrita a la Municipalidad,
luego del proceso de transferencia.

- Incorporar al nuevo Registro de la Propiedad las regulaciones emitidas por los organismos
rectores y de control en lo que resta del afio, de manera que cumpla con las disposiciones
vigentes.

- Fortalecer la administracion municipal con capacidad de gestion, cercana a la gente, que
trabaje coordinada y eficientemente con los diferentes niveles de gobierno, impulsando
procesos de descentralizacion, desconcentracion e integracion de acuerdo a las necesidades
urbanas y rurales en el marco de sus competencias.

- Impulsar la competitividad mediante la incorporacion de procesos eficientes que potencie

las aptitudes de Cuenca como centro proveedor de servicios de calidad.
Obijetivos Especificos

- Mejorar la satisfaccion del ciudadano que requiere los Servicios del Registro.
- Mejorar el clima laboral.

- Generar eficiencia y sostenibilidad.

- Estrategias para mejorar la satisfaccion del Cliente.

- Desarrollar una Cultura de Servicio al Ciudadano.

- Implementar un Sistema de Gestién de la Calidad.

- Mejorar el tiempo de atencion de Requerimientos.
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- Implementar una medicion de la Satisfaccion del Ciudadano.

- Estrategias para mejorar el clima laboral.

- Implementar una nueva Estructura Organizacional acorde al sector pablico.
- Disefiar e implementar un sistema de Gestion de Talento Humano.

- Mejorar de los canales de comunicacion interna.

- Implementar una Medicion del Clima Laboral.

- Estrategias para generar eficiencia y sostenibilidad.

- Cumplir el presupuesto de ingreso.

- Implementar un sistema Administrativo Financiero.

- Adoptar criterios de responsabilidad social.
Marco estratégico
El Plan Estratégico se implementa de la siguiente manera:

Figura 5. Marco Estratégico Registro de la Propiedad del canton Cuenca

Visién

Misién

Valores institucionales

Objetivos estratégicos

Indicadores de gestion

Proyectos a ejecutar (POAS
anuales)

Nota: Extraido de “Plan Estratégico 2017-2020 Registro de la Propiedad del canton Cuenca”

El Registro de la Propiedad del canton Cuenca, cuenta con 76 servidores distribuidos de la

siguiente manera:
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49 trabajadores del area Operativa, los cuales pertenecen al area de repertorio,
digitalizacion, entrega de documentos, certificaciones y de inscripciones.

27 trabajadores del area Administrativa dentro de ellos se cuentan con los Directores
(Registradora de la Propiedad, Direccidn Administrativa Financiera, Asesoria Juridica,
Direccion de Talento Humano y de operaciones Registrales), ademas del personal que es
parte del area administrativa, financiera, talento humano, recaudacion, recepcion y de

tecnologias de la Informacion.

Con respecto a su infraestructura y maquinaria del Registro de la Propiedad, se cuenta con los

siguientes bienes propiedad de la Institucion:

12 escéneres de alta capacidad por la cantidad de informacion que tiene que ser respaldada
digitalmente.

1 Escéaner de Planos A0 y un Escaner Planetario que son de gran utilidad y valor
economico, pues con ello se digitalizan planos y los archivos historicos/patrimoniales con
el que reposan en la Entidad.

En cuanto a la infraestructura tecnoldgica el Registro de la Propiedad en la actualidad
cuenta con un cuarto de sistema de Datacenter comprendido por Racks, Discos Externos,
Discos SAS vy servidores. Estos componentes son la base fundamental para la operacion
del Registro de la Propiedad del canton Cuenca, por ello su valor econémico y el de todos
los componentes asciende a un aproximado de $473.011,85 (Cuatrocientos setenta y tres
mil once ddlares americanos con 85/100), tomado del sistema de activos fijos de la
institucién. Es importante indicar que en la edificacion propia estd considerado la
modernizacion de la infraestructura de Datacenter para lo que se tiene contemplado contar
con componentes nuevos que permitan contar con equipos modernos y en beneficio de
usuarios internos y externos a la Entidad.

Con respecto a los equipos de impresion el Registro de la Propiedad cuenta con 28
impresoras de alta capacidad, que abastece sobre todo las actividades realizadas por los
trabajadores del area de operacion de la Entidad. En promedio, en el Registro de la
Propiedad mensualmente se utilizan aproximadamente 30.000 hojas, al ser esta la parte

fundamental de la Entidad.
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- Por otro lado, es importante resaltar que, para la provision de equipos de computacion, el
Registro de la Propiedad mantiene un contrato por prestacion de servicios de alquiler de
computadoras para todo el personal mediante el proceso de Subasta Inversa Corporativa,
que consiste en que el proveedor de este servicio dotara a todas las empresas adscritas del
Gobierno Auténomo Descentralizado del canton Cuenca por un lapso de 4 afios segun
contrato , la razén de esta contratacion es para optimizar recursos econémicos y cumplir
con lo estipulado por los entes de control.

- El Registro de la Propiedad del Canton Cuenca, tiene entre sus propuestas para los
siguientes afios como proyectos macro, la implementacion de un sistema de
georreferenciacion que servira para la conexién digital de los catastros municipales con los
predios y demas informacidn que presenta el Registro de la Propiedad del canton Cuenca;
es decir, se busca fusionar la informacion del GAD Municipal del canton Cuenca con
informacidn presentada por el Registro de la Propiedad para con la localizacion en el mapa
de un predio de la ciudad se pueda obtener informacién detallada del mismo. Con este
contexto seria un indicador de excelencia y de calidad en el servicio para las organizaciones
publicas debido a que los tiempos de servicio para un tramite disminuirian

considerablemente.

La informacion antes presentada corresponde al andlisis de la situacion actual de la Entidad, en el
siguiente punto a desarrollarse se presenta la propuesta como tal del sistema de gestion de calidad

ISO 9001:2015 aplicada al Registro de la Propiedad del canton Cuenca.

4.3 Propuesta del Sistema de Gestion de Calidad segun la norma I1SO 9001:2015

Para el desarrollo de la presente propuesta elaborada a continuacion, se analizara punto a punto
cada uno de los requisitos de los diferentes capitulos de la norma, y también se presentara de
manera general la propuesta de disefio del sistema de gestion de calidad basada en la norma
internacional 1ISO 9001:2015 de la institucion objeto de analisis.
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Analisis Punto 4 - Contextualizacion de la Organizacion

El punto detallado a continuacion se determina la situacion actual y la caracterizacion del Registro
de la Propiedad del canton Cuenca, de manera de presentar la propuesta basado en el sistema de

gestion de calidad correspondiente para los diferentes procesos.
Requisito 4.1 - Comprension de la organizacion y su contexto

Este punto, implica entender por parte de la Entidad los factores tanto internos como externos que
son importantes para su propo6sito y la direccion estratégica, de tal forma que puedan afectar a los
resultados previstos. Entre los factores externos a ser analizados se encuentran los temas politicos,

econdmicos, sociales, ambientales, legales y tecnolégicos.

Los factores internos son aquellos que tienen gque ver con la perspectiva financiera, perspectiva de

los clientes, de procesos, de aprendizaje y del conocimiento.

Se ha creido conveniente utilizar la metodologia FODA de Matriz de relacionamiento Interno
(Tabla 5), Matriz de relacionamiento externo (Tabla 6), FODA cruzado en Plan Ofensivo (Tabla
7) y Plan Defensivo (Tabla 8), para determinar el contexto organizacional tanto interno como
externo. Este punto es de gran relevancia para establecer los objetivos de calidad, aspectos claves

de la institucién que seran revisados en los siguientes apartados de la norma.
FODA Institucional

De acuerdo con la planeacion estratégica organizacional descrita y para establecer relacion entre
los aspectos internos y externos en las empresas es importante utilizar la técnica del Analisis
FODA, el mismo es analitico, y se obtienen mdltiples beneficios, los requisitos son faciles de
aplicar ya que es resultado de la integracion de un equipo de trabajo los cuales estan involucrados

con el manejo o direccién de la institucion.

Dentro del analisis FODA, se realizo el estudio de oportunidades, fortalezas, amenazas y las
debilidades que se enfrenta la empresa, la cual consiste en determinar las diferentes estrategias que
permita analizar con detalle como estd la organizacién. La técnica del FODA se orienta
principalmente en resolucion y la investigacion de los problemas que se presentan dentro de la

organizacion y priorizar en las alternativas sean internas o externas a la misma.
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Tabla 5. Matriz de relacionamiento para el Analisis Interno de la Organizacion

FACTORES INTERNOS DE LA EMPRESA

(Los podemos controlar y cambiar)

Fortalezas Debilidades
- Disponibilidad  de  recursos Falta de gestion
Sostenibilidad econdémicos propios. institucional.

Perspectiva L . Poca planeacién para uso
. : Liquidez Recaudacion permanente.
Financiera q P de recursos.
Inareso Cuenta con un presupuesto Politicas de control de
g conservador. ingresos deficiente.
Asesoramiento y .
S . Escaso uso de medios
. direccionamiento oportuno al virtuales
Servicio cliente. .
Perspectiva Nivel de Seguridad en usuarios Inconformidad en los
P informacion respaldada clientes por el elevado

Cliente

satisfaccion

documental y digitalmente.

costo de los servicios.

Tiempo de entrega de

j Existe una atencion permanente .
%éf;irﬁo)g al usuario P tramites y procesos de
' respuesta bastante largos.
Manual de  procesos
. Optimizacion de recursos desactualizado,
Sistema de A . e
L econdémicos, materiales y desconocimiento de
Gestion .
humanos. funciones y
responsabilidades.
. Indexacion y
Perspectiva LT
P digitalizacion de
Procesos L Resguardo adecuado de la . o .
Eficacia . S informacion registral
informacion . o
pendiente desde el afio
1935 hacia atras.
Innovacion tecnoldgicaavanzada Inadecuada  distribucion
Eficiencia con infraestructura y sistemas de de recursos tecnolégicos,

comunicacion adecuados.

equipos y de personal.

Perspectiva
aprendizajey
crecimiento

Talento Humano

Recurso humano competente.

Bajo nivel de trabajo en
equipo, falta de
capacitacion y estructura
organica desactualizada.

Tecnologia adecuada,

Falta de capacitacion
tecnoldgica, baja

Innovacion infraestructura tecnoldgica e O,
X planificacion en sectores
actualizada en el mercado. ..
estratégicos.
Inadecuada distribucién
Edificacion nueva, con amplios  de los espacios fisicos
Infraestructura

espacios fisicos.

Nota: Elaboracidn propia de los autores

enmarcados en la
institucion.
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La matriz presentada en la Tabla 5, detalla como internamente la empresa se relaciona ante las

distintas perspectivas organizacionales, lo cual sefiala el entorno de la empresa y como se

interact(a con cada uno de ellos. Este analisis se lo realiza en funcién de las fortalezas y debilidades

identificando esencialmente actividades o factores que la Institucion realiza con éxito y también

las actividades que requieren mayor atencion.

Los componentes del ambiente interno en la organizacion se definen de acuerdo a las diferentes

perspectivas como son la financiera, de cliente, de procesos y la de aprendizaje y conocimiento.

Estas caracteristicas definen los puntos sensibles que hay que fortalecer como son competencias

esenciales extendiéndolas de forma sistémica hasta que cada area o actividad contribuya

significativamente en la formulacion de estrategias institucionales.

Tabla 6. Matriz de relacionamiento para el analisis externo de la Organizacion

FACTORES EXTERNOS

(No los podemos controlar ni cambiar, pero nos afectan)

Oportunidades

Amenazas

Incentivos por parte del Limitaciones para la adquisicion de bienes
Politico Gobierno para créditos de y servicios por politicas de Austeridad del
nuevas viviendas en el pais. Gobierno.
Incremento  en  préstamos Inestabilidad Econdmica en el pais,
Econdmico hipotecarios, flexibilidad en reduccion de precios del petroleo,
lineas de crédito. incremento de la Deuda externa.
Planes  enfocados en el
Social desarrollo social y cultural, Resistencia al cambio tecnoldgico vy
insercion de culturas cultural.
extranjeras.
. Reduccion de documentos y Riesgo medioambiental por ubicacién
Ambiental e
papel. geografica.
. N Restricciones legales en cuanto a
Presencia de Instituciones con - .
Legal . resoluciones, decretos, normativas
apertura de Convenios. X
aplicables.
- Innovacion tecnoldgica, Vulnerabilidad en la transparencia de la
Tecnoldgico

incentivos con el Software libre.

informacion publica digital.

Nota: Elaboracidn propia de los autores
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En la Tabla 6, se dan a conocer los factores externos del Registro de la Propiedad del cantén
Cuenca. Dentro de la matriz se encuentran los factores como son las oportunidades y amenazas de
acuerdo al andlisis del entorno. Esta matriz se sistematiza para prever las oportunidades y
amenazas segun los diferentes factores como son politicos, econdmico, social, ambiental, legal y

tecnoldgico.

El objetivo de esta matriz servira para detectar los objetivos y acciones estratégicas de la
organizacion. Este concepto de estrategia busca identificar la base para la determinacion de una
ventaja competitiva sostenible en el tiempo y para el caso de estudio del Registro de la Propiedad

del canton Cuenca.
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Tabla 7. Plan Ofensivo FODA

o1 02 03 04 05 06
POLITICO:
h . SOCIAL.: Planes
o plor:Cs:rttI:%Sel crementoen’ enfocadosen ¢l TECNOLOGICO: - AmBIENTAL: presencia de roTAL  Posiid
i 5 i6 ituci osicion
smauditos  hipoteearios,  youltural  teonologica, - gORETRAS - EEEIEEES
de nuevas flexibilidad e'n insercion de Incentivos con el papel de
viviendas en  lineas de crédito cultu_ras Software libre ' Convenios
el pais. ' extranjeras. '
Disponibilidad
de recursos
econémicos
F1 propios, ademéas 5 4 4 5 3 3 3600 3
de solvencia
economica y
financiera.
Asesoramiento y
direccionamiento
oportuno al
F2 cliente, 3 3 4 4 2 3 864 2
seguridad en la
informacion.
Informacion
respaldada
digitalmente y -
F3 una plataforma 2 3 2 5 3 3 540 1
tecnoldgica
avanzada.
Recurso humano
competente e
F4 infraestructura 3 4 3 4 3 2 864 4
con espacios
adecuados.
TOTAL 90 144 96 400 54 54
POSICION 3 2 4 1* 5 6

Nota: Elaboracidn propia de los autores
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Tabla 8. Plan Defensivo FODA

Al A2 A3 Ad A5 A6
POLITICO:
Limitaciones ECONOMICO: LEGAL:
para la Inestabilidad ¢~ a) - TECNOLOGICO: AMBIENTAL: HRestricciones
adquisicion ~ Econdmica en el . - ot . legales en
D/IA de bienes ais, reduccion  esioencia - Vulnerabilidad en Riesgo cuanto a ici
olenes y - pals, red al cambio  la transparenciade  medioambiental ) TOTAL  Posicion
servicios por  de precios del L . L L resoluciones,
o p tecnoldgico la informacion por ubicacion
politicas de petroleo, cultural Ublica digital eografica decretos,
Austeridad  incrementodela Y ' P g geog ' normativas
del Deuda externa. aplicables.
Gobierno.
Falta de gestion
institucional, politicas *
D1 de gestion y de 4 5 3 3 4 4 2880 1
recursos deficiente.
Elevado costo de los
D2 servicios, demoras en 4 3 4 3 3 4 1728 2
entrega de trdmites.
Manual de procesos
desactualizado,
D3 desc}gnoglmlento de 5 3 3 3 9 3 394 3
unciones y
actividades por los
empleados.
Falta de coordinacion
y conexion entre
areas de trabajo, baja
D4 capacitacion a 4 2 2 3 1 2 96 4
empleados, espacios
del nuevo edificio no
son bien utilizados.
TOTAL 128 90 72 81 24 96
POSICION 4 2 3 1* 5 6

Nota: Elaboracidn propia de los autores
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En la tabla 7, se establece el Plan ofensivo FODA, es una matriz cruzada que tal como se identifica
apunta a las fortalezas internas institucionales, esta inserto en una planificacion de modernizacion
de la institucion, las estrategias ofensivas buscan el méximo beneficio de una oportunidad segln
sus fortalezas. Para el Registro de la Propiedad la mayor fortaleza es disponer de recursos
econdmicos propios y una solvencia econdémica — financiera y como podemos observar en la tabla
anterior su mayor incidencia es la innovacion tecnoldgica que permite a la organizacién contar con
tecnologia avanzada y acorde a las necesidades de operacion, que para la Entidad la innovacién en

recursos tecnoldgicos es representativa.

De lamisma formaen la Tabla 8, se establece el Plan defensivo FODA el cual tal como se visualiza
en la posicion segln la valoracién obtenida, apunta a las debilidades y amenazas externas
institucionales. Esta estrategia tiene como objetivo minimizar estos dos factores y proteger a la
organizacion de posibles amenazas defendiendo sus fortalezas. Tal es el caso en la matriz se busca
minimizar lo que transciende a la falta de gestion institucional, manejo inapropiado de la liquidez

y el limitado presupuesto para la innovacion (inversion).

También se puede demostrar en cuanto al servicio los clientes tienen quejas sobre el costo de los
mismos Yy los tiempos de entrega de un tramite son prolongados, por cuanto no cumple con las
expectativas del cliente. Lo que la organizacion siempre le va a afectar son las politicas del
gobierno como es la politica de austeridad que atraviesa el pais; es decir, a pesar que el Registro
de la Propiedad cuente con recursos econémicos y liquidez no puede usar su presupuesto mas alla
de lo que los organismos de regulacion y control estipulan. Una falta de gestion institucional genera
una exhaustiva revision de procesos, reglamentos, y demas normativas aplicables a este Ente
Publico.

Requisito 4.2 - Comprension de las necesidades y las expectativas de las partes interesadas

Es necesario identificar por parte de la organizacion a las partes interesadas que son valiosas dentro

del sistema de gestion de calidad, asi como identificar sus requisitos y sus necesidades.

En este apartado es de gran importancia conocer las tendencias y caracteristicas del entorno

cercano que esta conformado por los proveedores de bienes y/o servicios, entidades rectoras de
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control y usuarios del Registro de la Propiedad del cantén Cuenca; y, el objetivo de este punto es
en forma equitativa satisfacer todas las necesidades de los intervinientes o partes interesadas. Es
mas probable lograr el éxito sostenido cuando una organizacion gestiona las relaciones con sus

partes interesadas para optimizar el impacto en su desempefio.

Figura 6. Necesidades y expectativas de partes interesadas

Evaluar la
satisfaccion de Clasificar segun
las necesidades y su impacto

Identificar
necesidades y
expectativas

Generar
estrategias

(Gestionar)

Nota: Extraido de “ISO 9001, ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos”, por
ICONTEC (2015).

La participacion de las partes interesadas permite que las empresas puedan aumentar la confianza
externa dentro de sus actividades e intenciones y no considerar un grupo como una parte interesada
puede ocasionar un riesgo para la organizacion ya que este mismo grupo puede interferir
positivamente en las acciones que se dan en el entorno de la misma. “Las partes interesadas son
aquellas que generan riesgo significativo para la sostenibilidad de la organizacion si sus

necesidades y expectativas no se cumplen”. (Burckhardt Leiva V., 2015)

En la figura que se encuentra a continuacién, se presenta la clasificacion de las fundamentales
partes interesadas de acuerdo a la responsabilidad, dependencia, representatividad, cercania e

influencia que mantienen con el Registro de la Propiedad del canton Cuenca.
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Figura 7. Partes interesadas del Registro de la Propiedad Cuenca

RESPONSABILIDAD

*CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO
*MINISTERIO DEL TRABAJO
*GAD MUNICIPAL DEL CANTON CUENCA

*SERVICIO NACIONAL DE CONTRATACION
PUBLICA (SERCOP)

*DIRECCION NACIONAL DE REGISTRO DE DATOS
PUBLICOS (DINARDAP)

*SENPLADES

DEPENDENCIA

*PROVEEDORES DE BIENES Y SERVICIOS
TECNOLOGICOS

«PROVEEDORES PEQUERNOS
*ETAPAEP

+CORREOS DEL ECUADOR
*EMPRESA ELECTRICA

AN

*GAD MUNICIPAL DEL CANTON CUENCA

*DIRECCION NACIONAL DE REGISTRO DE DATOS
PUBLICOS (DINARDAP)

*USUARIOS DE SERVICIOS
+OTROS PROVEEDORES

-

REPRESENTATIVIDAD
p

CERCANIA
\.
e
INFLUENCIA

.

*GAD MUNICIPAL DEL CANTON CUENCA
+FUNCION JUDICIAL

+SOCIEDAD CIVIL

*NOTARIAS

*PERSONAS NATURALES Y JURIDICAS

Nota: Elaboracion propia de los autores

Para definir a los grupos de interés de mayor influencia y dependencia, se utilizé la grafica de

partes interesadas, siendo el GAD Municipal del Cantén Cuenca, los proveedores de bienes y

servicios y los usuarios, los grupos mas sensibles a cualquier cambio o actividad que se realice por

parte del Registro de la Propiedad del Canton Cuenca. En lo detallado en la figura 7, se describen

las partes interesadas del Registro de la Propiedad Cuenca de acuerdo a Responsabilidad,

Dependencia, Representatividad, Cercania y la Influencia con la organizacion.
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Requisito 4.3 - Determinacion del alcance del sistema de gestion de calidad

Para definir el alcance de la entidad, se debe considerar los factores internos y externos, asi como
los requisitos de las partes interesadas, y los diferentes servicios y/o productos que ofrece la
institucion. Para la norma internacional 1SO 9001:2015 es indispensable que este alcance sea
concreto, incorporando los requisitos detallados en las secciones anteriores, debiendo estos estar

controlados y definidos.

El alcance del sistema de gestion de calidad del Registro de la Propiedad del canton Cuenca,
incluye: “La inscripcion, certificacion, archivo digital y fisico de las propiedades de los predios
correspondientes a los sectores urbano, suburbano, rural y de cualquier otra caracteristica
territorial que sea determinada por el municipio de Cuenca”; incluyendo ademas todos los
procesos influyentes en la percepcion de calidad de los usuarios, colaboradores, proveedores de

bienes y/o servicios, entes de control.

Requisito 4.4 - Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

La gestion por procesos, es un requerimiento que la norma internacional 1SO 9001:2015 pone
especial cuidado, ya que busca en los requisitos los insumos esperados, recursos necesarios a
utilizar, riesgos y oportunidades los cuales seran revisados en los siguientes apartados del presente

documento.

La comprension de los procesos ayuda a mejorar la eficacia y eficiencia dentro de la institucion,
el desarrollo de un mapa de procesos permite controlar la interrelacion y la interdependencia de

cada proceso del sistema de calidad, mejorando asi el desempefio global de la organizacion.

A continuacién, la figura 8 muestra la propuesta del mapa de procesos del sistema de gestion de
calidad, en donde se identifican las actividades y procesos del Registro de la Propiedad del Canton

Cuenca, los mismos que estan divididos en tres grupos: Estratégicos, Misionales y de Apoyo:
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Figura 8. Mapa de Proceso del Registro de la Propiedad del cantén Cuenca

PROCESOS ESTRATEGICOS REGISTRO DE LA
PROPIEDAD CUENCA
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GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DEL CANTON CUENCA, ENTES GUBERNAMENTAL Y DE
CONTROL, CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO, SOCIEDAD CIVIL Y JUDICIAL, DIRECCION
NACIONAL REGISTRO DE DATOS PUBLICOS, USUARIOS EXTERNOS Y PARTES INTERESADAS,

PROVEEDORES, PERSONAS NATURALES Y JURIDICAS DEL REGISTRO DE LA PROPIEDAD DEL CANTON
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Nota: Elaboracidn propia de los autores

Adicional, este punto queda cubierto con la caracterizacion de los procesos en los cuales se
identifican entradas, salidas, interaccion de los indicadores y medios de verificacion entre otros
parametros solicitados por la norma, esta caracterizacion de los diferentes procesos: estratégicos,

misionales y de apoyo del Registro de la Propiedad Cuenca, se presentan en el Anexo 1.
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Analisis Punto 5 - Liderazgo

En este punto, para determinar el compromiso con la organizacion y la satisfaccion del cliente, los
empleados deben sentirse motivados para lograr los objetivos de la organizacién; para cumplir con
los requisitos de esta norma, la gestion estratégica de la organizacion debe demostrar su liderazgo

y compromiso con el sistema de gestion de calidad.
Requisito 5.1 - Liderazgo y Compromiso

La norma internacional ISO 9001:2015 estipula que el lider de una institucion debe establecer el
proposito de su gestion, y proporcionar a todos los empleados los recursos necesarios, para

participar en el logro de los objetivos de calidad.

El cambio que tiene lugar en la norma internacional 1SO 9001:2015, se debe al hecho de que la
organizacion debe proporcionar recursos y mostrar interés en las actividades generadas en el
sistema de gestion de calidad. De acuerdo con el sistema PHVA, el liderazgo es la base sobre la
que gira el sistema, tanto la Alta Direccion como el personal deben demostrar liderazgo y
compromiso con la Institucion para mancomunadamente lograr la meta o consecucion de los
objetivos estratégicos institucionales. Para efectos practicos este punto queda plasmado en
documentos como Politica, presupuestos, cartas compromiso, actas de reuniones, entre otros,
mismos que controlen el compromiso de la gerencia para proporcionar los recursos necesarios y

participar en los procesos del sistema.

Requisito 5.2 - Politica

La Direccion debe establecer, implementar y mantener una politica de calidad que sea apropiada
al proposito de la organizacion, que sea clara, incluya un compromiso de cumplir los requisitos

aplicables; y, también incluya un compromiso de mejora.

La politica debe estar disponible y mantenerse como informacion documentada y para todas las
partes interesadas segun corresponda, debiendo también comunicarse, y aplicarse dentro de la
entidad. La politica de calidad que se detallara en el parrafo siguiente se debe alinear correctamente

con la Direccion Estratégica Institucional, con el compromiso de que esta politica se relacione
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directamente con la mision, vision, valores y objetivos estratégicos del Registro de la Propiedad

del canton Cuenca.
Politica de calidad del Registro de la Propiedad del canton Cuenca:

Esta ha sido redactada en funcion del analisis contextual y partes interesadas segun la metodologia

recomendada:

“Proveer servicios registrales de calidad en la inscripcion, certificacion y gestion de archivo
digital de los instrumentos publicos, titulos y demas documentos, en cumplimiento con la
normativa legal Vigente, con el fin de satisfacer las necesidades de los diferentes usuarios del
Cantdén Cuenca, enmarcados en la optimizacion de la tecnologia; la eficacia, eficiencia y
seguridad de la informacion, disminuyendo los tiempos de espera y contando con la
participacion de personal especializado y comprometido con la mejora continua del Sistema de
Gestion de la Calidad.”.

En el Anexo 3, se presenta el formato institucional de la politica de calidad para el Registro de la

Propiedad del cantéon Cuenca. A continuacion, en latabla 9, se presenta su matriz de comunicacion.

Tabla 9 Matriz de comunicacion de la Politica de Calidad

o~ . A quién se . . Mecanismo de
¢ Qué se comunica? . ¢Como se comunica? L
comunica? aplicacion
Registradora de la Estatuto Organico Verbal
Propiedad y directivos Plan Estratégico
Correo Electrénico
Funcionarios Publicos del Comunicadores — Boletines ~ Verbal
Registro Virtuales Escrita
Afiches
. Pagina web Registro de la
Politica de Calidad del g(r;:\\//iece;gcsares de Bienes y/o Propiedad Escrita
Registro de la Propiedad Notas de prensa
del cantén Cuenca GAD Municipal y otras Paglr_1a web Registro de la _
. L Propiedad Escrita
Entidades Publicas
Notas de prensa
Pagina web Registro de la
Usuarios de los Servicios Propiedad Verbal
. Notas de prensa y/u otros .
Registrales Escrita

medios publicitarios
Afiches

Nota: Elaboracion propia de los autores
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La tabla anterior, describe los actores que integran la politica de calidad, recopilando
caracteristicas claves de a quién va dirigido y cdmo se va a comunicar esta politica, con ello se da

paso al siguiente apartado de la Norma que son los responsables de la Politica de Calidad.

La comunicacién no debe ser considerada como un requisito a cumplir o de formalidad, sino que
debe ser vital para dar a conocer la politica y la manera de hacer las cosas, el logro de los objetivos
de calidad, las partes interesadas, entre otros. La alta direccion en la organizacion, en su politica
de calidad debe asesorarse que apoye los objetivos estratégicos, compromiso de mejora continua
del sistema de gestion de calidad y los requisitos aplicables; y, que esta politica tenga una
alineacion ente la estrategia, procesos y personal de la organizacion.

Requisito 5.3 - Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La Alta Direccién del Registro de la Propiedad del cantén Cuenca, debe asegurarse de que los
roles pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la organizacion. Dentro de esta
norma se elimina el nombre de Representante de Direccion con el objetivo de que estas

responsabilidades queden claras y determinadas.

De acuerdo con lo que indica Gehisy (2016) la norma trata de dar protagonismo a la alta direccion
asi como a los duefios de los procesos, haciéndoles participes directos con la auditoria, informando,
midiendo indicadores e identificando periédicamente los riesgos y oportunidades de su proceso a
cargo; Yy, con este antecedente, se indica que la responsabilidad no recae sobre una sola persona

sino a todos los miembros del sistema de gestion de calidad.

Esta asignacion de responsabilidades y autoridades aseguran que el sistema de gestion de calidad
cumpla con los requisitos de la norma; que los procesos generen las salidas previstas; que la alta
gerencia esté informada del rendimiento del sistema de gestion de calidad y las oportunidades de
mejora; y finalmente para asegurarse la integridad del sistema cuando se planifiquen e
implementen cambios en el mismo. Estas caracteristicas se encuentran detalladas en la Tabla 10,

Matriz de Roles y Responsabilidades:
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Tabla 10 Matriz Roles y Responsabilidades del Registro de la Propiedad del cantén Cuenca

CARGO

ROL

AUTORIDAD

RESPONSABILIDAD

Calificar, aprobar, suscribir
tramites 'y  documentos
registrales.

Gestionar la aprobacion de
Presupuesto Institucional y
Planes.

Identificar necesidades y expectativas de
usuarios, y partes interesadas.

Establecer politicas, metodologias e
instrumentos para identificar y tratar los
riesgos en los procesos misionales:
certificacidn, inscripcion y archivo.

Establecer pautas para la proteccion de
bienes y datos de propiedad de los
clientes, solicitados o recibidos para la
prestacion del servicio por parte de la
institucion.

Rendir cuentas de la eficacia del sistema

Aprobar las - .
Registrador de o responsabilidades asignadas, de gestion de calidad.
- Alta Direccién documentadas y
la Propiedad comunicadas Asegurar que los procesos de la
' institucion se establezcan para el sistema
Definir y asignar los recursos € gestion de calidad.
econdmicos, humanos de la - . -
Institucion. Dlse_nar e !mpl_emer_wtz_:\r |n_d|cadore§ para
medir la eficacia, eficiencia y efectividad
Aprobar actos  de los procesos.
administrativos  necesarios o L
. Dar seguimiento y evaluacion a los planes
como compromiso de la Alta ST
Lo y proyectos institucionales.
Direccion.
Garantizar la disponibilidad de los
recursos de manera de poder disefiar,
implementar, mantener y mejorar el
sistema.
Revisién y mejora.
Planificacion de las actividades que
corresponden y es responsable de los
procesos.
Responsable  de Moqificar ] indicador_es, . )

_ los procesos gestmnar_ el area Productiva I_Droponer poI|t|ca_s, m_etodolog|as e
Director de misionales de la Entidad. instrumentos para identificar y tratar los
Operaciones (certificacion _ riesgos en los procesos misionales:
Registrales inscripcion ‘ Garantizar el buen certificacion, inscripcion y archivo.

. ' funcionamiento de las areas
archivo) de produccion. Establecer métodos para  construir
indicadores que permitan medir la

eficacia, eficiencia y efectividad de los
procesos.
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Coordinador de

Designado por la

Definir planes de trabajo
segin  las  necesidades
institucionales.

Establecer responsabilidades
internas dentro del sistema de
gestion.

Establecer el diagndstico del sistema de
gestion de calidad del Registro de la
Propiedad Cuenca.

Presentar informes a la coordinacion de
evaluacion y mejora continua, sobre el
estado de la implementacion de las
estrategias de calidad.

Sensibilizar, instruir y detallar al personal
la importancia del funcionamiento del
sistema de gestion de calidad.

Reunir la informacion pertinente, para
presentar los informes a la Alta Direccion

Calidad Alta Direccién Adaptar metodologias ;
adecuadas en los procesos de e mtegrante_s del_ proceso_de Control
evaluacion. Interno 0 mejoramiento continuo.
Medir el bienestar Disgﬁar metod_olpgl'as de evqluacién,
satisfaccion de 10s usuarios y rea!lzar el segmmlgnto a las acciones de
trabajadores que pertenecen mejora y cqrrectlvas del sistema de
al sistema. gestion de calidad.
Preparar y presentar documentacion para
auditorias, comparacién y control de
informacion para ejecutar los planes
institucionales.
Elaborar el Plan de Auditorias
establecidas y debidamente autorizadas
por la Direccion Estratégica.
Nombrar a los auditores para auditar a
Nombrar autoridades para cada proceso segin la planificacion
llevar a cabo la auditoriaa los realizada.
procesos del sistema.
Notificar a la Alta Direccién sobre los
Establecer el cronograma, resultados alcanzados.
_ Designado por la Plan de Auditoria, defir_1ir a . )
Auditor que procesos se realizard Verificar las acciones tomadas para

Alta Direccion

cada auditoria.

Coordinar la participacion
del equipo de auditores,
definir con la Direccion
Estratégica.

cumplir con los hallazgos o no
conformidades encontradas en la
auditoria realizada.

Verificar que las acciones que se plantean
en los planes de mejora continua,
diferentes planes de la entidad se cumplan
de acuerdo a los hallazgos y debilidades
de la Entidad.

Monitorear el cumplimiento de las
acciones contempladas en el plan de
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mejora y los procesos establecidos por los
entes de control externos.

Diligenciar las acciones de mejoramiento.

Coordinador de
Planificacion

Designado por la
Alta Direccion

Revisar el plan estratégico y
el presupuesto de inversion
anual de la entidad y realizar
los ajustes necesarios.

Realizar las actividades que
correspondan al plan
operativo anual de la entidad.

Asegurar que se logren las
metas, objetivos, y resultados
estratégicos establecidos en
el Plan Institucional.

Medicién, control y
seguimiento  del avance
fisico, econémico, y demas
variables establecidas en el
Plan o proyecto.

Participar y Formular el Plan Operativo
Anual.

Identificar las necesidades de bienes y
servicios requeridos para la gestion de
procesos; formulacion y consolidacion de
los proyectos de inversion.

Dar seguimiento a los proyectos de
inversion y al presupuesto institucional.

Estimar las duraciones, cronogramas,
costos de cada actividad o proyecto
realizado.

Velar por la planificacion estratégica, y
llevar al grupo de trabajo a la consecucion
de todas las metas propuestas segun
Presupuesto, POA, PAC.

Nota: Elaboracidn propia de los autores

Analisis Punto 6 - Planificacion

En el ciclo PHVA se determin6 que este punto es importante, debido a que es el punto de partida
del mismo, la correcta planificacion trae beneficios a la entidad, pero una mala o deficiente
planificacién puede llevar a fracasos seguros en la organizacion. Una excelente planificacion
estratégica acompafia a un adecuado presupuesto y gestién institucional, con ello es simple la
medicién y evaluacion de indicadores, riesgos, oportunidades y metas que permitan mejorar la

transparencia de la informacién publica tanto interna como externa de la organizacion.

La planificacion de calidad se la define como: “Parte de la gestion de la calidad orientada a
establecer los objetivos de la calidad y a la especificacion de los procesos operativos necesarios

y de los recursos relacionados para lograr los objetivos de calidad” (Gehisy, 2016)
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Requisito 6.1 - Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Después de haber considerado el entorno de la organizacion y determinado las necesidades y
expectativas de las partes interesadas, se deben determinar los riesgos y oportunidades, asi como

las acciones a tomar.

Segun el sistema de gestion de calidad, los procesos no representan el mismo nivel de riesgo debido
al logro de los objetivos organizacionales, y es la propia institucion la responsable del pensamiento

basado en riesgos.

Es importante detallar que el riesgo no siempre es negativo en la organizacion, este debe estar
identificado y saber cdmo actuar sobre este riesgo de tal forma que afecte al minimo y por ende
obtener beneficio si es que se traduce en una oportunidad. La Norma indica que no solamente debe
identificarse los riesgos y oportunidades, sino planificar las acciones de mejora e integrarlas en el
proceso. (Gehisy, 2016)

Requisito 6.2 - Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos

La Entidad debe establecer los objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes; los

mismos que deben:

a) Ser coherentes con la politica de calidad.

b) Ser medibles.

c) Ser pertinentes para los productos y servicios y para el aumento de la satisfaccion del
cliente.

d) Ser objeto de seguimiento.

e) Comunicarse.

f) Actualizarse segun corresponda.

El objetivo debe indicar con claridad: qué se va a hacer, qué recursos se requeriran, quién sera
responsable, cuando se finalizara y como se evaluaran los resultados. En este apartado es

importante definir lo que se va a hacer (tareas), que recursos voy a emplear (recursos humanos,
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monetarios, entre otros), establecer el o los responsables, indicar las fechas respectivas (cuando se

finalizara la actividad o proceso y establecer como se evaluaran los resultados (tangibles).

Para ello se ha elaborado la matriz basada en riesgos y oportunidades del Registro de la Propiedad
del cantdén Cuenca detallados en la Tabla 11, en el que se busca establecer los objetivos estratégicos
segun el Plan ofensivo y defensivo detallado en los parrafos anteriores para determinar los
potenciales riesgos inherentes de la organizacion y la valoracion que esto implica. Las
oportunidades dentro de la organizacion son caracteristicas positivas, como la adopcion de nuevos
métodos, uso de tecnologias innovadoras, acercamiento de clientes entre otras alternativas que

permitan satisfacer las necesidades de la organizacion.

En la tabla 11, se agrupan los objetivos estratégicos y los objetivos de calidad de la institucion,
como ejemplo, el incremento del nimero de trdmites institucionales, incrementar la seguridad en
la informacion, aumentar la satisfaccion del usuario, elevar la capacitacion de personal, mismos
que presentan consecuencias (riesgos) los cuales la institucion los va a abordar siguiendo las pautas
de la matriz que son qué se espera lograr, como lo voy a hacer, procesos de aplicacion,
responsables, temporalidad y cudnto se espera invertir para lograr cada objetivo de calidad.

La matriz a continuacidn, presenta la planificacion de riesgos y oportunidades del Registro de la
Propiedad del cantén Cuenca, misma que representa lo mencionado en parrafos anteriores sobre

los objetivos de calidad y la planificacién:
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Tabla 11 Matriz de Riesgos y Oportunidades

CONSECUENCIAS

R : . ¢Quién o
¢ Qué ¢En qué )
OBJETIVOS . Positivas Voya ¢Quéespero  ¢Comolovoy proceso () Quienes son Fechas: ¢Cuanto se
DE FUENTE  EVENTO Negativas responsable Aot [2F : fo
9 (Oportunid ~ hace lograr? a hacer? sevaa Inicio - Fin invertira?
ad) ; plicar: cumplir?
P iar el Inicio: ler
otenciar e Todos l0s cuatrimestre
) Capacitacion plan de del 2020 $36.000,00
Incrementar al El método No - capacitacién ~ Procesos, Todos los .
. . = al personal p L ~ destinados a la
10% el nimero Métodos ~ Propuestono incremento IS del personal ~ Misionales,  duefios de Fin: 3 capacitacion de
de tramites genera del nimero 2 Meiorar el deapoyoy  procesos del In: Ser sefvidores de
gestionados. mejoras. tramites. métJo do Evaluar la estratégicos RPCC gu?tzr:)rggstre I3 institucion
gestion del RPCC. y
peri6dicamente (desarrollo y
socializacion)
Baja En los Sﬁabasa en
proteccion thener un Garantizar la Procesos L consultoria $25.000,00
Que la de la sistema - - misionales Direccién h
Incrementar el : L . legalidad de Certificados o de asociados a
. informacion seguridad seguro y _ . de estratégica, - .
nivel de reqistral reqistral 200l = los en linea, que certificacio implementa  una consultoria
seguridad en la  Material uge da ser g gt S documentos serespaldan procesosde  ;ign de informatica
informacion es \F;ulnera da Lameiora  Documento & publicos, con con codigos ;- C L atpoyol ) paginaweb  para desarrollo
registral en un tecnolgicam ocasiane < con W jmplementaci6 QR (lectura P gg‘igo 09185 jnstitucional  de la pagina
" : Y ( 5
95%. ente vulneracié  codificacion n de mejoras rapida) Documento  informacién) Y desarrollo  web
tecnoldgicas . de institucional
n QR s registrales documentos
informética digitales .
en linea
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Establecer Entra en
nexos con los Procesos ejecucion
catastros del misionales desde la $95.000,00
. L Proceso de P
Gobierno No o Conexion Implementar de inscrincion adjudicacion  parael
Auténomo aceptacion Aislamiento 5 interinstitucio el sistema de inscripcion y certi fi%acié’n del contrato  proyecto de
Descentralizad .. Ppor parte del e?(t)rceesos £ nalpara georreferencia  certificacion. direcion Enel georreferencia
o del cantén ente pmunicipales 2 agilitar los ciény geo ) éstraté ica sistema de cion,
Cuenca municipal y y registrales < tramites portal Busquedas de I g compras socializacion y
(Sistema de ciudadania. publicos. ciudadano de catastros : publicas, registro en el
Georreferencia en forma entidad. tiempo de sistema.
cién y geo agil. ejecucion de
portal). 10 meses.
Incrementar al ) Para la -
20% la Rdea“_ijln_dp |§ ad?jumlcmn
L adquisicion de . sedae
iarcliguur;scl)glon de Obsolescenci  Desuso de Modernizacio los bienes, Proceso de t[;::rr?g}grg i primer $350.000,00
tecnol6gicos Maguina  a, cambio los equipos ’g ndela detallando a tecnologias dela g cuatrimestre  parala
para dinamizar  ria técnolégico tecnoldgico 2 |nfraes}rgctura punto Qe la .. informacién d.EI aﬁq, equipacién del
< tecnoldgica de  especificacion  informacio . .. ' vigencia datacenter
los procesos de constante S - - direccién L S
O la entidad es técnicas, n o tecnoldgica  institucional
inscripcion y . estratégica |
certificacion de garantias entre d_e 0s
la Entidad otras bienes por 5
' afios
Con la
Reducir en un Excesivo Reducir moglernlzamon En todos
N . digital . No hay valores
25% el uso de . . uso de considerablem los Directores, . S,
- . Resistencia al . - plantear una . de inversion, lo
la cantidad Medio . papel, baja = ente el uso ~ " procesos jefes S .
- cambio por L £ . - campafa de "0 Periodicidad  contrario se
papel, Ambient productivid = innecesariode del departament
- parte del 7] papel desde . permanente  reduce el gasto
mediante la e ad, < papel en la . Registrode  alesy :
R personal ” la emision del : . excesivo de
modernizacion demoras en gestion - la funcionarios
S e SR ticket hasta la . papel
digital el servicio institucional Propiedad
entrega de

certificados
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De acuerdo al

Incremento en  Potenciar el Duracion
Todos los - presupuesto
A la plan de del periodo
Incrementar al Capacitacion . = procesos . - S para
o productividad  capacitaciones Directores, fiscal, inicia S
30% la es no generen  Gastos . contemplad . capacitacion de
.., . . . de los , focalizando jefes desde la
capacitacion de incremento innecesario = - . osenel . personal se
g funcionariosa  los procesos departament  aprobacion .
todo el Moneda enla sen . : plan de tiene valores
L - = través de las que requieren ... alesy del
personal de productividad  capacitacio = L capacitacio : . de
capacitaciones  de mayor funcionarios  presupuesto .
acuerdo a sus de cada nes S n aproximadame
- - . permanentes capacitacion S hasta la
necesidades. funcionario. . L instituciona L nte $75000
encadaareao  optimizando terminacion .
I para el periodo
proceso. los recursos. o clausura. -
fiscal .
Aceptacion Recortes en
a ro%acién é/e los tiempos de  Principalme  Proceso de Infraestructura
Que los Demandas p - P P . o adecuada,
Incrementar el canales de Ueias a los usuariosa  entrega de nte en los inscripcion, facilidades en
nivel de comunicacion %/rzgmiges ’g la gestion de tramites procesos certificacion Periodicidad  gestion de
satisfaccion del Métodos N0 presenten entrecados = tramites ingresados. misionales , direccion ermanente '?urnos
usuario en un P g < registrales, y de estratégica P R
5% mejorasenel  ala calidad en el Atencion al atencional  dela seflalética.
servicio. ciudadania L . - - Valor no
servicio usuario usuario. entidad. :
- - proporcionado.
publico. personalizada.
Indexacion y
la
e Todos los
digitalizacion 10CESOS
Aumentar la Obtener una de proc
o PR L misionales, $135.000,00
efectividad en Que no se . automatizacié  informacion
L . : Malversaci = o de apoyo y . para la
la gestion de evidencien } = ncompletaen  100% . S Junio del s
, - on de los 3 . . estratégicos  Direccion automatizacion
recursos y Métodos  mejoras en la < los tramites confiable y - 2019 en
o i recursos 5 . que estratégica de los procesos
politicas gestion 8 registrales y certera de la . adelante .
TR D estatales AR intervengan del Registro de
institucionales institucional recursos institucion .
o enel la Propiedad
en un 90% estatales para entrega
e proceso
de certificados .
productivo

y de
inscripciones

Nota: Elaboracion propia de los autores
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6.2.1 Objetivos de Calidad

Los objetivos propuestos para el Registro de la Propiedad del canton Cuenca, tiene estrecha
relacion con las caracteristicas de la matriz FODA detallada en el Plan Ofensivo y Defensivo de
la Tabla 7 y 8 expuesta en parrafos anteriores. De tal forma, los objetivos de calidad propuestos

seran los siguientes:

Incrementar al 10% el nimero de tramites gestionados.

- Incrementar el nivel de seguridad en la informacion registral en un 95%.

- Establecer nexos con los catastros del Gobierno Autonomo Descentralizado del canton
Cuenca (Sistema de Georreferenciacion y geo portal).

- Incrementar al 20% la adquisicion de insumos tecnolégicos para dinamizar los procesos de
inscripcion y certificacion de la Entidad.

- Reducir en un 25% el uso de la cantidad papel, mediante la modernizacion digital

- Incrementar al 30% la capacitacion de todo el personal de acuerdo a sus necesidades.

- Incrementar el nivel de satisfaccion del usuario en un 5%.

- Aumentar la efectividad en la gestion de recursos y politicas institucionales en un 90%

Estos objetivos guardan relacion con los objetivos estratégicos establecidos por el Registro de la
Propiedad del canton Cuenca, y cumplen ademas con los requisitos establecidos en el sistema de
gestion de calidad, los mismos que deben ser medibles, ser objeto de seguimiento, y que puedan
ser comunicados a todas las partes interesadas; asimismo, estos objetivos deben guardar coherencia
con la politica establecida y sobre todo fomentar la mejora para la satisfaccion del cliente.

Requisito 6.3 - Planificacion de los cambios

Los cambios se deben llevar a cabo de manera planificada; por ello es necesario no simplemente
enfocarse en la planificacion de objetivos, sino también en los cambios que vayan a realizarse,
mismos que deben ser organizados, controlados, definidos y que no afecten a la satisfaccion del

cliente. A continuacion, se presenta la siguiente matriz de Gestién de Cambios:
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Tabla 12 Matriz Gestion de Cambios Registro de la Propiedad del canton Cuenca

Cambio Proposito Impacto Acciones Documentos Redqistros RECUISOS Objetivos
cambio P cambio Asociados g asociados
. Plan de Mejorar las
Generar llfor;)nr:g(r:(i:é?]nar capacitacion. Hoja de vida Aula competencias
Inareso habilidades Desarrollo de ’ del equipada. del personal
9 para >d! . Hojas de Vida  colaborador. con base a
de - actividadesy  Proporcionar i
realizar las : - o del personal Material de las
personal - mejora de induccion al - ;
actividades . nuevo, Registros de apoyo. necesidades
nuevo procesos. sistema de . > ;
en el puesto estion de Levantamiento  evaluacion de del sistema
de trabajo. gali dad de Perfil del ~ desempefio. Presupuesto.  de gestion de
' cargo. calidad.
Acta de comité  Formacion del
Adecuar ; Plan personalenla  Mejorar la
Estrategia de - ! .
los - g Estratégico Informes de las  formulacién  estrategia
. jeti Y, - i de los i
Cambios ObJe“}/O_S organizacion  Metodolégicos partes interesas los corporativa
en estratégicos de redaccion e Plan en los cambios.  objetivos de la
objetivos & la Desempefio  indicadores Operativo, estratégicos.  organizacion,
realidad del de los P ' Mision, Resoluciones objetivos
Plan - procesos Visién de la por parte de la  Recurso clarog y
estratégico. ' Institucion Direccion Humano efectivos.
Estratégica. necesario.
Numero de
Satisfaccion ~ Proporcionar Plan tramites
Cambios  Adaptarel herrF;mientas Estratégico entregados Optimizar
en servicio a USUarios tecnolégicas oportunos. Infraestructura  los tiempos
. i tecnoldgica
productos La:’C esidades  1inales para los fdﬁcT?Ci‘oneS Resolucion ’ d:\rzsroira
ylo de los cambio del cambios de los ecl 0109 Czsf d esCo uc_tq es P i productos
servicios usuarios producto o productos o gnl g? (t:am 108 ?. ~OMIte, resupuesto p/o servicios
' servicio. Servicios. €l sistema OlICIOS, y '
Registral. Ordenanzas
Municipales.
Plan
Estratégico Infraestructura Mei |
Adecuar Proporcionar Caracterizacion ~ tecnologica tie?#orc?sr 0s
. procesos a Lo herramientas Estructura de los procesos pos,
Cambios Optimizacion .. L . actividades
las . técnicas para Orgénica del Registro de  Presupuesto
en . de tiempo y - I . de entrega en
necesidades reorganizar los  Institucional la Propiedad
procesos recursos. cada una de
de la procesos Cuenca Recurso .
. R . las diferentes
Entidad. institucionales.  Manual de actualizado. Humano y areas
Perfiles y de material. '
Funciones

Nota: Elaboracidn propia de los autores

Cuando sea necesario cambiar el sistema, la organizacion debe realizarlo de manera controlada y

con la debida justificacién.; es decir, todos los cambios deben planificarse y valorarse para

determinar si estos tendrdn un impacto positivo en el sistema de gestion de calidad de la

organizacion. La organizacion para realizar los cambios primero debe considerar los recursos
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necesarios para realizar dichos cambios, los responsables y el nivel requerido para impulsar el
cambio; a continuacion, en la Tabla 12, se determinan 4 potenciales cambios como son: ingreso
de personal nuevo, cambio en objetivos, cambio en productos o servicios y los cambios en procesos

organizacionales.

Analisis Punto 7 - Apoyo
Requisito 7.1 - Recursos Norma 1SO 9001:2015

7.1.1 Recursos: La entidad debe determinar, valorar y proporcionar todos los recursos necesarios
para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema. En este
contexto, el factor clave es también determinar los recursos con lo que no cuenta internamente la
entidad, mismos que deben ser considerados para comprender los recursos disponibles y la forma

cOMoO se necesitaran.

7.1.2 Personas: Laentidad debe identificar y proporcionar el personal necesario para implementar
eficazmente la operacion y control del sistema de gestion de calidad y sus procesos. Se debe
considerar personal calificado y con el conocimiento establecido en el sistema.

El Registro de la Propiedad del canton Cuenca, con corte a enero del afio 2020, cuenta con 82

servidores distribuidos de la siguiente manera:

- 52 trabajadores del area Operativa, los cuales pertenecen al area de Certificaciones, de
Inscripciones, Archivo Documental, Digitalizacién y Entrega de Documentos.

- 30 trabajadores del area Administrativa dentro de ellos se cuentan con los Directores
(Registradora de la Propiedad, Direccion Administrativa Financiera, Direccion de Talento
Humano y de operaciones Registrales), ademas del personal que es parte del area
administrativa, financiera, talento humano, recaudacion, recepcién y de tecnologias de la
Informacion.

- Ademas, se cuenta con servidores prestando sus servicios profesionales en la Entidad, que

sirven como apoyo al area Operativa de la Institucion.
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La organizacion debe garantizar que las personas que aplican sus préacticas, habilidades, formacion,
educacion y experticia en sus funciones, debe ser favorable en la eficacia del sistema de gestion
de calidad institucional. A continuacion, la figura 9 presenta la actual estructura organica del

Registro de la Propiedad del canton Cuenca:

Figura 9 Organigrama Actual del Registro de la Propiedad del canton Cuenca

Consejo Cantonal Registrador de la DINARDAP

Propiedad

Asesoria Juridica

Direccion de Desarrollo Direccion Administrativa Direccion de Operaciones
Institucional y Talento Humano Financiera Registrales

Administracion del Talento

e Tesoreria-Recaudacion Inscripcion

Desarrolo Institucional Contabilidad y Presupuestos Certificacion

Tecnologias de la

Informacién y Archivo Digital y
Comunicacién -Proyectos de Documental

Desarrollo, Produccion

Nota: Tomado de Plan Estratégico Registro de la Propiedad del cantén Cuenca

Es importante recalcar que, los cambios como reestructuraciones organicas, incorporacion de
nuevos productos o servicios influyen directamente en la asignacion de personal de una
organizacion. En este punto la determinacion de roles y responsabilidades es importante para

lograr una conexidn entre métodos y estrategias en la Institucion.

En la figura siguiente, se presenta la propuesta de Organigrama del Registro de la Propiedad del

canton Cuenca, basado en la Norma 1SO 9001:2015, de acuerdo al siguiente detalle:
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Figura 10 Organigrama Propuesto Registro de la Propiedad del canton Cuenca, segun 1SO
9001:2015

-

) ) i
CONCEJO CANTONAL - GAD DIRECCION NACIO

DATOS PUBLICOS -
\ MUNICIPAL CUENCA ‘ DINARDAP
L 4
CONTROL
PLANIFICACION INTERNO

GESTION DE
CALIDAD

Nota: Elaboracion Propia de los autores

P

1T

Para la figura adjunta, el proceso de apoyo de Talento Humano dispone de:

- Manual de Procesos.

- Organigrama Institucional.

- Descripcion y valoracion de puestos.
- Andlisis de perfil de puestos.

- Estatuto Institucional.
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7.1.3 Infraestructura: La entidad debe determinar y proporcionar la correcta infraestructura para
el funcionamiento de sus diferentes procesos. ElI Registro de la Propiedad del canton Cuenca
dispone de un edificio moderno con la infraestructura adecuada, seis plantas destinadas para la
operacion de la Entidad y dos subsuelos correspondientes a parqueaderos para los usuarios

destinado para el estacionamiento de 34 vehiculos.

La edificacion cuenta con un area de construccion aproximada de 4.952,25 m?, misma que se
encuentra distribuida de la siguiente forma: en la planta baja se encuentra el area de atencién al
cliente, recaudacion, recepcion y entrega de tramite; la primera planta es la destinada
exclusivamente para los procesos misionales de inscripcion, certificacion y sistematizacion de la
informacidn; la segunda planta esta destinada para las areas de direccionamiento estratégico y
asesoria juridica; en la tercera planta se encuentra el area de archivo documental y el departamento
de tecnologias de la informacién; y, en las Gltimas dos plantas se encuentran divididas las

actividades administrativas de la institucion.

Con respecto a su infraestructura y maquinaria, el Registro de la Propiedad cuenta con los

siguientes bienes de su propiedad:

- Edificacion propia ubicada en la Avenida Isabela la catdlica y Avenida 12 de octubre.

- 12 escaneres de alta capacidad por la cantidad de informacion que tiene que ser respaldada
digitalmente. Ademas, se cuenta con 5 escaneres de mediana capacidad para personal
administrativo.

- 1 Escéner de Planos AO y 1 Escaner Planetario para la digitalizacion de planos y los
archivos historicos/patrimoniales.

- Encuanto a la infraestructura tecnoldgica el Registro de la Propiedad cuenta con un cuarto
de sistema de Datacenter comprendido por Racks, Discos Externos, Discos SAS y
servidores de almacenamiento y respaldo de la informacién Registral.

- Con respecto a los equipos de impresion, actualmente el Registro de la Propiedad cuenta
con 38 impresoras de alta capacidad. En promedio, en el Registro de la Propiedad
mensualmente se utilizan 30.000 hojas, al ser esta la parte fundamental de la Entidad.

- Para la provision de equipos de computacion, el Registro de la Propiedad mantiene un
contrato por prestacion de servicios de alquiler de computadoras para todo el personal

mediante el proceso de Subasta Inversa Corporativa, que consiste en que el proveedor de
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este servicio dotara a todas las empresas adscritas del Gobierno Autonomo Descentralizado
del canton Cuenca por un lapso de 4 afios segun contrato, la razon de esta contratacion es
para optimizar recursos econdmicos y cumplir con lo estipulado en los entes de control.

- El Registro de la Propiedad del Canton Cuenca, tiene entre sus propuestas para los
siguientes afios como proyectos macro, la implementacion de un sistema de
georreferenciacion que servira para la conexion digital de los catastros municipales con los
predios y demés informacion que presenta el Registro de la Propiedad, y dentro de su
planificacion institucional estd la aplicacion de una plataforma web institucional que

permita la ejecucion de los tramites en linea mediante la modernizacion digital.

El proceso de mantenimiento, es responsable de mantener la infraestructura y la maquinaria de
acuerdo con planes preventivos y correctivos, y también en concordancia con las leyes o

regulaciones establecidas por los organismos de control del sector publico.

7.1.4 Ambiente para operacién de los procesos: La Entidad debe determinar, proporcionar y
mantener el ambiente necesario para la operacion de sus diferentes procesos y para lograr la

conformidad de sus productos y servicios.

El ambiente del Registro de la Propiedad del cantén Cuenca, incluye factores humanos y fisicos,
no discriminatorio, ambiente tranquilo, libre de conflictos, psicoldgicos, reduccion del estrés,
prevencion del sindrome de agotamiento, cuidado de las emociones, fisicos, temperatura, calor,

humedad, iluminacion, circulacion del aire, higiene, ruido.

El duefio y responsable del proceso es el Director de Talento Humano, conjuntamente con el
médico institucional que se encuentran a cargo del area de seguridad ocupacional. Dentro de sus
competencias se encuentra la valoracion y evaluacion del analisis ergondémico, psicosociales, entre

otros.

7.1.5. Recursos de seguimiento y medicion: La Entidad debe determinar y proporcionar los
recursos necesarios para asegurarse de la validez y fiabilidad de los resultados, cuando se realice
el seguimiento o la medicion para verificar a conformidad de los productos y servicios con los

requisitos.
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Para el Registro de la Propiedad del canton Cuenca, este requisito no es aplicable porque esta

relacionado a mediciones de bienes y servicios contra los requisitos.

7.1.6. Conocimiento de la organizacion: La entidad debe determinar los conocimientos
necesarios para la operaciéon de sus procesos, y para lograr la conformidad de los productos y

servicios, estos deben mantenerse y ponerse a disposicion en la medida en que sea necesario.

Estos conocimientos generalmente son adquiridos por la experiencia, y pueden basarse en fuentes
internas como propiedad intelectual, experiencia, lecciones; y, externas que son normas, academia,

conferencias, clientes y proveedores externos.

El Registro de la Propiedad del canton Cuenca basa sus conocimientos en la vision, mision, valores
y objetivos institucionales, ademas en su sitio web se encuentra la informacion general con los

aranceles y ordenanzas determinadas por el concejo municipal para el ente Registral.

Figura 11 Sitio Web Institucional del Registro de la Propiedad Cuenca
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Fuente: Sito Web Institucional: www.regprocue.gob.ec
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En el apartado noticias, se desprende la informacion relevante de la organizacion; ademas, en
consultas en linea se puede consultar los tramites ingresados, el estado en que se encuentran y la
calculadora de precios, misma que determina el valor a pagar por el contribuyente. En la seccién
transparencia se encuentra toda la informacion bajo la cual estan sujetas las instituciones del
Estado, que es la difusién de informacion publica, que son de naturaleza obligatoria. La
implementacion de este sistema de gestion, tiene como objeto modernizar el sitio web institucional.
Como se puede apreciar en la figura 11, la iniciativa parte de que el sitio web institucional resalte
los objetivos y sistematice las pautas del sistema de gestion de calidad propuesto para la Entidad.

Requisito 7.2 - Competencia

La Entidad debe estipular la competencia necesaria de las personas que realizan un trabajo que
afecta al desempefio y eficacia del Sistema de Gestion de Calidad. Por lo que, es importante
asegurarse de que estas personas sean competentes basandose en la educacion, formacion o
experiencia apropiadas; y, cuando sea necesario se deben tomar las acciones correspondientes para

adquirir la competencia necesaria y evaluar la eficacia de las acciones tomadas.

El Registro de la Propiedad del cantén Cuenca, determina la competencia necesaria a través del
area de talento humano, mismo que maneja la informacion relevante del organigrama de la Entidad
para poder realizar la formacion respectiva, reasignar posiciones de ser el caso, evaluar el
desempefio y contratar personal capacitado. Esta informacion esta contemplada en la

caracterizacion de proceso de Talento Humano.

Requisito 7.3 - Toma de conciencia

La Entidad debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo tomen conciencia de: la
politica de la calidad, los objetivos de la calidad pertinentes y su contribucion a la eficacia del
sistema de gestion de calidad y las implicaciones del incumplimiento de los requisitos planteados

en el mismo.
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El Registro de la Propiedad del canton Cuenca, se asegura de la toma de conciencia de sus
colaboradores a traves de una correcta comunicacion que involucre a todo el personal, por medio
de la participacion de todos los trabajadores (empoderamiento), promoviendo el trabajo orientado
aresultados, el trabajo en equipo, y también el desarrollo profesional a través de un plan de carrera.

El personal involucrado en el Sistema de Gestidn de Calidad debe estar motivado para lograr los
objetivos de calidad de la institucion, para ello es prioritario en la organizacion disponer de equipos
multifuncionales, reconocimientos a empleados (no necesariamente econdmicos), sugerencias de

mejora, circulos de calidad, reuniones, talleres, entre otras caracteristicas.

Requisito 7.4 - Comunicacion

Se debe establecer y fijar como se dara la comunicacion interna y externa relacionada con el
sistema de gestion de calidad en la institucion, la norma indica que se debe estar al tanto de qué se

comunica, cuando se comunica, a quién se comunica, cOmo se comunica, y quién comunica.

A continuacién, la tabla 13 muestra la matriz de comunicacion, en la cual se toma en cuenta todos

los aspectos que se deben comunicar dentro del Registro de la Propiedad del cantén Cuenca:

Tabla 13. Matriz de Comunicacion del Registro de la Propiedad Cuenca

N . ¢A quién se o~ . Mecanismo de
¢ Queé se comunica? . ¢Como se comunica? .,
comunica? aplicacion
Registradora de la Estatuto Organico
; S - Verbal
Propiedad y directivos  pjan Estratégico
Correo Electrdnico
Funcionarios Publicos Comunicaciones — Verbal
del Registro Boletines Virtuales Escrita
Afiches
Politica de Calidad Proveedores de Bienes Pagina web RPCC Escrita
ylo Servicios Notas de prensa
GAD Municipal y otras ~ Pagina web RPCC .
. A Escrita
Entidades Publicas Notas de prensa

Pagina web Registro de la
Usuarios de los Servicios  Propiedad, Notas de prensa
Registrales y/u otros medios

publicitarios, Afiches

Plan Estratégico Escrita

Verbal, Escrita
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Procesos Registradora de la

Planes Propiedad y directivos Capacitaciones Escrita
Presupuestos . . . .
Rendicién de Cuentas 9
Registradora de la Comunicadores — Boletines ~ Verbal
Propiedad y directivos Virtuales Escrita
Resultados de Auditorias  Organismos de Control _Correo Electronico, oficios, Escrita
informes
Funcionarios Publicos Comunicadores — Boletines .
) : Escrita, Verbal
del Registro Virtuales
Direccion Estratégica Plan Estratégico Escrita, Verbal
Funcionarios de la - . .
Objetivos Estratégicos Entidad Pagina Web, Afiches, Escrita, Verbal
Usuarios de los Servicios  Pagina Web, Boletines, Escrita
Registrales comunicaciones
Revisiones, Reuniones de II:D|rec_0|on _estr;telglca Reuniones, Escritos Escrita, Verbal
Comite. El:}g(&l;);al’los ¢ Reuniones, escritos Escrita, Verbal

Comunicadores — Boletines

Direccion estratégica Escrita, Verbal

Virtuales
Datos - - - -
Funcionarios de la Comunicadores — Boletines Escrita. Verbal
Entidad Virtuales '
Organismos de Control _Correo Electronico, oficios, Escrita
informes

Nota: Elaboracidn propia de los autores

Se debe ademas fomentar la comunicacion horizontal, descendente y ascendente, para mejorar el
clima laboral, motivando de esta manera a todos los colaboradores a participar en el flujo de

comunicacion.

De acuerdo con la tabla presentada, los canales de comunicacién de la organizacidn son escritos y
verbales, ademés de los mencionados existen otros canales de comunicacion como son los correos
electronicos, programas informaticos, entre otros; y, es indispensable tener la evidencia de la
comunicacion realizada, ya que al ser una entidad pablica todas las pruebas de comunicacion deben

estar respaldadas para las inspecciones que puedan llevarse a cabo por entes de control pertinentes.

Requisito 7.5 - Informacién documentada

Se debe incluir en el sistema de gestion de calidad toda la informacion documentada que sea
relevante, que sea requerida por la norma, y que la entidad determine como necesaria para la

eficacia del sistema de gestion de calidad. Al crear y actualizar la informacion documentada la
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entidad debe asegurarse que sea apropiada con la identificacion y descripcion de la misma, el

formato y los medios de soporte.

También debe asegurarse de que la informacion documentada se encuentre disponible, sea

adecuada para su uso en donde y cuando sea necesario, y que también esté completamente

protegida. El autor Jimenez (2015) aclara que la normativa indica que la documentacion que

resulte relevante es necesaria documentar, lo subsiguiente seria:

Lo que pide la norma.

Lo requerido para el cumplimiento legal y reglamentario.
Lo necesario para garantizar la satisfaccion del cliente.
Lo pertinente para evitar riesgos.

La institucion debe controlar la informacion documentada, misma que debe estar respaldada con

informacion fidedigna y confiable, pues esta serd utilizada para los para los diferentes

procedimientos de auditorias internas y externas que se puedan llevar a cabo. La informacion a

documentar por el Registro de la Propiedad del cantén Cuenca incluye:

Politica de Calidad: “Proveer servicios registrales de calidad en la Inscripcion,
Certificacion y gestion de archivo digital de los instrumentos publicos, titulos y demas
documentos, en cumplimiento con la Normativa Legal Vigente, con el fin de satisfacer las
necesidades de los diferentes usuarios del Cantén Cuenca, enmarcados en la optimizacion
de la tecnologia; la eficacia, eficiencia y seguridad de la informacion, disminuyendo los
tiempos de espera y contando con la participacion de personal especializado y
comprometido con la mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad.” (Anexo 2)
Alcance: “La inscripcion, certificacion, archivo digital y fisico de las propiedades de los
predios correspondientes a los sectores urbano, suburbano, rural y de cualquier otra
caracteristica territorial que sea determinada por el municipio de Cuenca”.
Obijetivos de Calidad:

o Incrementar al 10% el nimero de tramites gestionados.

o Incrementar el nivel de seguridad en la informacion registral en un 95%.

o Establecer nexos con los catastros del Gobierno Auténomo Descentralizado del

cantén Cuenca
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o Incrementar al 20% la adquisicion de insumos tecnoldgicos para dinamizar los
procesos de inscripcion y certificacion de la Entidad.

o Reducir en un 25% el uso de la cantidad papel, mediante la modernizacion digital

o Incrementar al 30% la capacitacion de todo el personal de acuerdo a sus
necesidades.

o Incrementar el nivel de satisfaccion del usuario en un 5%.

o Aumentar la efectividad en la gestion de recursos y politicas institucionales en un
90%

- Procedimientos del Registro de la Propiedad del canton Cuenca.

- Manuales e Instructivos del Registro de la Propiedad del cantén Cuenca.

De acuerdo con la norma internacional 1ISO 9001:2015, la politica, el alcance y los objetivos de
calidad deben establecerse con formato institucional debidamente legalizado con la firma y

aprobacién, en este caso del Registrador de la Propiedad.

Analisis Punto 8 - Operacion
Requisito 8.1 - Planificacion y control operacional

Para cumplir con la oportuna provision de productos y servicios, la entidad debe planificar,

implementar y controlar de manera correcta los procesos necesarios; para lo cual debe:
a) Determinar requisitos para los productos y servicios

Los requisitos que debe cumplir el Registro de la Propiedad del cantén Cuenca especificamente
en el servicio de certificacion y de inscripcion de los predios de la ciudad con respecto a formatos,
tiempos de entrega, autenticidad y seguridad de la informacién se encuentran establecidos en la
Ley de Registro, Manual de Usuario de los Registros, entre otras normativas aplicables. Estas son
reglamentaciones establecidas por la Direccion Nacional de Registro de Datos Publicos
DINARDAP, en efecto para cumplir con los requisitos constitucionales de eficacia, eficiencia y el
buen trato. Las bases legales que rigen la Institucion para su funcionamiento en todas sus areas

son las siguientes:
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- Constitucion de la Republica del Ecuador.

- Cddigo Organico de Coordinacion Territorial, Descentralizacion y Autonomia
(COOTAD), Cddigo Organico Integral Penal (COIP), Codigo de Trabajo, Cdédigo
Orgénico General de Procesos (COGEP), Civil, Tributario y Cddigo Orgéanico
Administrativo.

- Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion (LOTAIP), Ley Organica del
Sistema Nacional de Contratacion Publica (LOSNCP), Ley Orgéanica del Servicio Publico,
Ley de Registro, Ley Notarial, Ley de Propiedad Horizontal, Ley del Sistema Nacional de
Registro de Datos Publicos, entre otros.

- Reglamentos, Decretos y Ordenanzas municipales.

- Demas documentacion reglamentaria, mismo que se encuentren dentro de las competencias

del Registro de la Propiedad del cantén Cuenca.

b) Establecer criterios para los procesos y para la aceptacion de los productos y servicios

Los criterios para la aceptacion de los servicios que brinda el Registro de la Propiedad del cantén
Cuenca para el cliente estan entre sus caracteristicas principales garantizar la autenticidad,
seguridad de los titulos y documentos registrales, atencion agil y entrega de tramites en lapso
menor a los estandares establecidos, dar contestacion a todas las peticiones/requerimientos de los
usuarios, respaldar la informacion con la firma y sello del Registrador de la Propiedad; y, cumplir
con todas las disposiciones establecidas por los organismos de control y entidades que son

proveedoras de los servicios que brinda la institucién.
c) Determinar recursos necesarios para alcanzar la conformidad en productos y servicios

Es importante contar con los recursos necesarios para alcanzar la efectividad de los procesos, y
lograr asi la conformidad del resultado entregado. Para el Registro de la Propiedad lo recursos son
el tiempo empleado en el proceso, la mano de obra (funcionarios que participan en cada uno de los
procesos), software actualizados, equipos (impresoras, computadoras, escaneres), maquinaria,
mobiliario (escritorios, sillas), suministros de oficina y otros implementos necesarios en el proceso
productivo de la organizacion. Es importante mencionar que existe interaccion entre todos los

procesos de la Entidad sea misionales, estratégicos y de apoyo; es decir, cada proceso de la
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organizacion tiene responsabilidad para la eficacia y efectividad en los servicios prestados por el

Registro de la Propiedad a la ciudadania en general.
d) Implementar el control de procesos segun criterios

Para controlar estos procesos, se encuentra establecido en la caracterizacion y la propuesta de
politica de calidad, los medios para efectuar el control, sobre todo en los procesos misionales del
Registro de la Propiedad del canton Cuenca, mismos que son filtros de seguridad de la
informacion. Para cada proceso como es el caso de certificacion e inscripcion, en el documento
final se tiene la firma del responsable de cada subproceso, que conlleva a obtener mejores

resultados por la responsabilidad que se le asigna a cada funcionario que es parte de este proceso.
e) Mantener y conservar la informacion documentada

El resultado de esta planificacion debe ser conforme para el funcionamiento de la organizacion,
existe un proceso misional encargado de la conservacion de la informacion del Registro de la
Propiedad denominado Archivo Documental, este proceso se encarga de almacenar y conservar la
informacidn que genera la entidad, lo que asegura que el producto y servicio se lleva a cabo de
manera oportuna y veraz, y cuya informacion documentada debe servir fundamentalmente para

revisiones de auditoria y controles de calidad del servicio.

Los procesos y procedimientos que se realizan para la entrega del documento al usuario final, son
respaldados mediante folios o libro que son almacenados fisicamente en el archivo documental y
en el sistema registral, que es el encargado de visualizar la informacion en cuanto al ente registral

y demas organismos de control que lo requieran.

Requisito 8.2 - Requisitos para los productos y servicios

8.2.1. Comunicacion con el cliente: El cliente debe tener conocimiento de la informacion
concerniente de los productos y servicios a recibir. Mientras que la organizacion debe tratar las
consultas, los contratos, los pedidos. Es importante que la organizacion se retroalimente de los
clientes sobre los productos y servicios, incluyendo las quejas mismas que deben ser solventadas

con la brevedad del caso y mitigadas oportunamente.
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Para ello es importante crear canales de comunicacion con los usuarios finales de manera de poder
medir la satisfaccion del usuario que tiene sobre el servicio, para saber en qué puntos se debe

mejorar dentro de la entidad, para lo cual se desarrollara:

a) Encuestas de percepcion, para medir la satisfaccion del cliente. la figura 12 muestra la

encuesta a aplicar:

Figura 12. Encuesta de Satisfaccion del Servicio para los usuarios del Registro de la

Propiedad del cantén Cuenca

10 Bskesi

ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTE

Marque conuna "X la respuesta que considere correspondiente:

1) ¢ Qué tan satisfecho esta con el servicio recibido?

Extremadamente Moderadamente

Satisfecho Satisfecho No Satisfecho

2) ¢ Lo trataron amablemente?

Si No

3) ¢La persona que le atendié le explicé los pasos a seguiry el tiempo que debe esperar?

Si No

4) ¢La atencion recibida fue la correcta y en los tiempos previstos?

Si No

5) ¢Resolvieron sus problemas o dudas?

Si No

GRACIAS POR SU AYUDA

Nota: Elaboracidn propia de los autores
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Auditorias internas, externas o de tercera parte, mismas que se encuentran descritas en el
punto 9.1.3

Revision por la direccién, mismo que se encuentra desarrollado en el punto 9.1.1.

Control de salida de producto, producto no conforme, que se describen en los puntos 8.6 y
8.7 respectivamente.

Evaluacién de productividad (indicadores)

8.2.2. Determinacion de requisitos para productos y servicios: Segun lo mencionado en al

apartado 8.1 del presente documento, el Registro de la Propiedad del canton Cuenca debe cumplir

con las bases legales que rigen para la Institucion para su funcionamiento en todas sus areas; entro

los principales requisitos legales y reglamentarios se encuentran:

Constitucion de la Republica del Ecuador vigente

Cadigo organico de coordinacién territorial, descentralizacién y autonomia (COOTAD)
Cadigo organico integral penal (COIP)

Caodigo de trabajo, Codigo organico general de procesos (COGEP)
Cadigo Civil

Cadigo Tributario

Cadigo Organico Administrativo.

Ley Orgéanica de transparencia y acceso a la informacion (LOTAIP)
Ley Organica del sistema nacional de contratacion publica (LOSNCP)
Ley Organica del Servicio Puablico (LOSEP)

Ley de Registro

Ley Notarial

Ley de propiedad horizontal

Ley del sistema nacional de registro de datos publicos, entre otros.

Reglamentos, Decretos y Ordenanzas municipales que rigen para la organizacion.

Los requisitos legales detallados, deben ser revisados y aplicados con la formalidad del caso al ser

parte indispensable del proceso productivo de la organizacion.
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8.2.3. Revision de requisitos para productos y servicios: La entidad debe asegurarse de que es
capaz de cumplir con todos los requisitos para los productos y servicios que se entregaran. Para

ello la organizacion debe llevar a cabo una revision antes de comprometerse con el cliente.

El Registro de la Propiedad del canton Cuenca, debe tener claras las especificaciones solicitadas
por el cliente, incluso los requisitos no especificados pero necesarios para un uso especifico o
previsto; la organizacion debe respaldar la informacidn generada para la obtencion de indicadores

de gestion, con el propoésito de mejorar la atencion al usuario, segun sus necesidades.

8.2.4. Cambios en los requisitos para los productos y servicios: cuando se cambien los
requisitos, la entidad se debe asegurar de que la informacién documentada sea modificada, y que

el personal involucrado conozca de estos cambios en los requisitos.

Para dar cumplimiento a estos puntos (8.2.3 y 8.2.4), el Registro de la Propiedad del cantén Cuenca
debe tener muy cuenta lo mencionado en el punto de la Planificacion y control operacional (8.1),
mas lo descrito en el punto 8.2 Requisitos para productos y servicios, en base a lo descrito en las
caracterizaciones de los diferentes procesos, mismas que se encuentran en el Anexo 1y el Plan de

Calidad que consta en el Anexo 2.

Las caracterizaciones de los procesos de la entidad incluyen el alcance del mismo, seguido de los
proveedores de la informacién, entradas y actividades principales para cumplir con el proceso,
para obtener las salidas correspondientes, y los usuarios que la utilizaran. De igual forma detalla
los documentos, recursos, parametros de control, requisitos asociados y los indicadores

correspondientes para poder medir el proceso en cuestion.

El Plan de Calidad del Registro de la Propiedad del canton Cuenca, detalla los requisitos esenciales
que debe tener el producto de cada uno de los procesos misionales establecidos para la entidad, de
igual manera se incluyen los criterios de aceptacion de estos requisitos, como el detalle de los

recursos, controles e informacion documentada a tener presente para para cada uno de estos.
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Requisito 8.3 - Disefio y desarrollo de productos y servicios

En caso de ser necesario, para este punto se debe establecer, implementar y mantener un proceso
apropiado de disefio y desarrollo, para asegurar la posterior provision de productos y servicios; sin
embargo, el Registro de la Propiedad del canton Cuenca no aplica este punto ya que no existe

prototipo, disefio propio o producto nuevo que se ofrezca a los usuarios de la Entidad.

Requisito 8.4 - Control de procesos, productos y servicios suministrados externamente

La entidad debe asegurarse de que los bienes suministrados externamente cumplan con los
requerimientos establecidos. Para ello la entidad determinard y aplicard criterios para la
evaluacion, seleccion, seguimiento y reevaluacion de los proveedores externos, segln su capacidad

para proporcionar procesos o productos segun los requisitos de la organizacion.

En la tabla 14 que a continuacién se detalla, se expone el listado de los principales proveedores

externos del Registro de la Propiedad del canton Cuenca:

Tabla 14 Informacion para los proveedores Externos del Registro de la Propiedad del canton

Cuenca.

Nombre del Proveedor ¢ Qué provee? ¢ Qué le vamos a pedir?

Informacion sobre claves  Presentar informacion correcta,
catastrales de los predios  fehaciente y con el respaldo indicado en
de la ciudad de Cuenca. el predio municipal.

GAD Municipal del cantén
Cuenca

Es un testigo que da fe y
garantiza la legitimidad
de los documentos en los
gue interviene y
proporciona a la
ciudadania en calidad de
seguridad juridica.

Presentar documentacion legible, certera,
de los actos y contratos generados los

cuales deben suscribirse en el Registro de
la Propiedad para su posterior validacion.

Notarias (Notarios) de la ciudad
de Cuenca
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La documentacidn contenga informacion
concreta, datos de los intervinientes
(demandas, juicios, entre otros);
informacion correcta, como el nimero de
cédula, nombres completos, para
garantizar la transparencia y seguridad de
los documentos publicos.

Son poderes del Estado,
Fiscalias, Juzgados, Consejo encargados de
Judicatura, Sociedad Civil administrar justicia y

servir a la ciudadania.

Proveedores de Bienes y Bienescomo maquinaria, Cumplimiento  de  especificaciones
Servicios equipos, mobiliario, requeridas, garantias y calidad en los
suministros, servicios de bienes adquiridos.
mantenimientos,
consultorias, entre otros,

Nota: Elaboracidn propia de los autores

Es importante manejar correctamente la informacion presentada dentro del sistema, puesto que los
proveedores externos deben prestar atencion a los procesos, productos y servicios que ofrece la
entidad, para dar cumplimiento a los requisitos establecidos en la norma, y sobre todo respetando

los objetivos planteados por la misma.

De acuerdo al Blog de Escuela Europea de Excelencia (2019) el control que debe realizarse a los

proveedores depende de:

- Todos los riesgos que se detecten y los impactos que genere.
- El grado que tenga de control el proveedor sobre su proceso fuera de su organizacion.

- Lacapacidad del control y la capacidad de garantizar la eficiencia de los mismos.

Este apartado se incorpora con la norma internacional 1ISO 27001 - Seguridad de la Informacion,
a través de un enfoque de Sistema de gestion integrado (SGI). El enfoque detallado en la norma
9001 tiene que ver con los productos y servicios, mientras que la norma 27001 se concentra en la
seguridad de la informacion, a ser informacion externa resulta imperiosa la necesidad de contar
con estos dos sistemas. Se aborda la evaluacion de riesgos e informacion sobre el tratamiento de

riesgos de seguridad. (Escuela Europea de Excelencia, 2016)
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Requisito 8.5 - Produccion y provision del servicio

La produccion y provision del servicio debe darse bajo condiciones controladas, estas condiciones

controladas contemplan:

a) Mantener informacion documentada

b) Disponibilidad y uso de recursos de seguimiento y medicion

c) Implementar actividades de seguimiento y medicion en las etapas apropiadas
d) Uso de infraestructura y entornos adecuados

e) Designar personas competentes

f) Implementar actividades para prevenir errores humanos

Para el presente punto referente a la provision del servicio en el Registro de la Propiedad del canton
Cuenca, se debe generar fichas de proceso para todos aquellos procesos que se requieran, esto es
un documento resumen de los recursos asignados, el alcance, entradas, salidas, riesgos,
oportunidades, controles; asi como flujogramas o redaccién de procedimientos en donde sea
necesario, mismos gue se presentan en el Anexo 1- Caracterizaciones de los procesos, asi como en

la Tabla 11 - Matriz de riesgos y oportunidades, y el Anexo 2 - Plan de Calidad.

Es importante llevar a cabo un proceso de proteccién de equipos entregados por proveedores
externos, asi como también la definicién de un protocolo para verificar el estado actual de los
equipos previo su utilizacion, y el lugar destinado para su almacenamiento o custodia; asi como
fortalecer controles para la preservacion de la documentacion que se entrega a los usuarios de la

entidad sobre el producto, la misma que tiene que ser veraz, oportuna y correcta.
Para lograr la fidelizacién de los usuarios y reforzar la imagen de la entidad se debe:

a) Indicar claramente los requerimientos legales u otras disposiciones emitidas por los
diferentes entes de control,

b) Mejorar el servicio post-atencion: asignar recursos y definir claramente las actividades de
que se deben realizar (mantenimiento de infraestructura y espacios, asesoramiento,

atencion de consultas)

Considerar que para enfrentar el cambio se debe planificar muy bien el mismo y se debe mantener

el control sobre sus consecuencias (Tabla 12 Matriz Gestion de Cambios).

85



Requisito 8.6 - Liberacion de los productos y servicios

La organizacion debe implementar las disposiciones establecidas en cada fase que corresponda,
para verificar de esta manera el cumplimiento a los requisitos de los productos y servicios; la
liberacion de productos y servicios al cliente se llevara a cabo Unicamente cuando se complete con

éxito lo planificado por la maxima autoridad y siempre y cuando sea requerido por el cliente

Tabla 15 Liberacion Productos Servicios - Procesos Misionales del Registro de la Propiedad

del cantén Cuenca

Proceso No Conformidad
No se desplegé correctamente los datos.

o Tiempos de entrega prolongados.
Certificacion - ) _,
Que la trazabilidad de la informacion retrase el
proceso.

No revision de los documentos habilitantes, lo que
causa nota Devolutiva del tramite.

Inscripcion Tiempos de entrega prolongados.

Que la trazabilidad de la informacion retrase el
proceso.

Horario de Atencién no sea adecuado.

Falencias entre el Archivo Digital y Archivo Fisico

Archivo Documental Institucional.

Bajo Control de reportes de archivo, presenta
documentos y tomos en mal estado.

Nota: Elaboracidn propia de los autores

La informacion presentada se detall6 anteriormente en el punto 5.3 de la norma: Roles,
responsabilidades y autoridades de la organizacion. Debe sefialarse que la trazabilidad de la
informacion es clara en los procesos misionales; ya que, para que se entregue el producto final al
cliente (Certificado, Inscripcion, Razon de Inscripcion), se pasa por varios filtros o subprocesos
donde cada funcionario es responsable de sus actividades y al que corresponde el filtro final es al
Registrador de la Propiedad, validar el documento con su firma para que de este pueda hacer uso

el usuario final.
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Requisito 8.7 - Control de las salidas no conformes

Las no conformidades se presentan cuando el bien no cumple con los requerimientos o

caracteristicas definidas por la organizacion, para lo cual la organizacion debe tomar las gestiones

pertinentes basandose en la naturaleza de la no conformidad y tomando en consideracion la

conformidad del bien que se entregar al usuario final.

Es importante mencionar que las salidas no conformes deben estar respaldadas documentalmente

en los archivos institucionales, no existe un procedimiento de salidas no conformes pero los

servidores o funcionarios deben tener la capacidad para tratar una salida no conforme y que no se

presenten inconvenientes posteriores en la organizacién. A continuacion, la tabla 16 detalla el

control de salidas no conformes de la entidad:

Tabla 16 Matriz de control de salidas no conformes para los procesos misionales del Registro

de la Propiedad del cantén Cuenca

Requisitos a Parte del proceso Frecuencia Registro que

Proceso : ;
cumplir en la que se revisa genera

Que se debe
hacer en caso de
detectar un
producto no
conforme

En la actividad de

impresién .
Documentos P y En promedio Documento
. entrega de : .
legibles con los s se generan 170  final con sello Informacion al
o certificado se s : .
cambios, firma certificados y firma, cliente y
. coloca el sello S . !
Registrador, sello .~ =" - diarios que son  ademas de estar  correccion
. institucional y se . :
del Registro de la aprobados y registrado en el pertinente de la
. presenta para la . ' .
Propiedad. firma del entregados al Sistema informacion.
X Usuario Final.  Registral.
Registrador de la
Propiedad.
Revision de la o
- La revision es
documentacion,
g permanente, Ingreso de
revision de Durante el proceso . - .
- . cada informacion en Se realiza la
Repertorio que se  de ingreso de o . o
g certificador el sistema de correccion
encuentra en la Informacion al | . ;
- . . reporta busquedas, se inmediata de la
tirilla de la Sistema Registral, e , . .
L L diariamente de  da nimero de informacion.
Solicitud del revision de datos. .
10a15 ficha.

Certificacion  Usuario. .
certificados.
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Trazabilidad de
la informacion,
intervienen los
subprocesos de
Busquedas y
Digitalizacion, el
proceso misional
de certificacion
hasta el término
en Direccion
Estratégica.

En todo el flujo del
proceso, como se
detall6 los
intervinientes estan
el subproceso de
digitalizacion,
busqueda,
certificacion y
direccion
estratégica.

Se verifica la
informacion
constantemente
para cada
certificado
validado por al
area respectiva

Reporte de
cada
responsable de
la informacion
gue se genera..

Correccion de
las
inconformidades.

Validacion
correspondiente,
confrontacién de
la informacion
por parte del area
de Certificados.

Durante la lectura
integra de la

Para cada
certificador la

Reporte
generado en el
propio sistema

Informacion al

Inscripcion

Redaccion del informacion de frecuencia es R cliente y

o S dirigido a la T
Certificado, cada solicitud permanente de N correccién

. sy direccion :

documento obtenida del revision y estratégica para pertinente de la
impreso de proceso de validacion de rategica p informacion.

e , . . el ultimo filtro
certificado para busquedas. informacion. .
. . de registro.
altimo filtro de
Registrador de la
Propiedad.
Folio personal, Cuando el usuario  De forma Comprobante Informacion al
tiempo maximo ingresa el tramite constante. deingreso del  cliente y
de entrega 4 dias.  en ventanilla. documento. correccion
Documentos Para la impresion

. . . Documento
legibles con los va la escritura En promedio : -
. . final con sello Informacion al
cambios, firmay  (documento) se generan 80 : -
o y firma, cliente y

sello del original con la documentos . !

. : S ademas de estar  correccion
Registrador para  razon de inscritos y son

los actos del area

inscripcion o la

receptados por

registrado en el

pertinente de la

. . i ! Sistema informacion.
de Inscripcion. devolutiva segin el el cliente. ;
Registral.
caso.
Revision de la I
- Revision
documentacion,
L frecuente de
revision de
. cada Ingreso de
Repertorio que se  Durante el proceso - . . - .
. funcionario, informacionen  Se realiza la
encuentra en la de ingreso de . . o
L g escritura el sistema de correccién
tirilla de la Informacion al , . .
e . . (documento). busquedas, se inmediata de la
Solicitud del Sistema Registral, , . <
. s Reporte da namero de informacion.
Usuario para el revision de datos. . .
P aproximado 10  ficha.
tramite de A
NI inscripciones
inscripcion.

por servidor.

Trazabilidad de
la informacion,
intervienen los
subprocesos de
Busquedas y
Digitalizacion, el
proceso misional

En todo el flujo del
proceso, como se
detallé los
intervinientes estan
el subproceso de
digitalizacion,
busqueda,

Se verifica la
informacion
constantemente
para cada
certificado
validado por al
area respectiva

Confrontacion
y marginacioén
de la
informacion
presentada en
cada
documento.

Correccion de las
inconformidades.
Si existe
inconformidades
se entrega el
documento con
devolutiva hacia el
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de certificacion
hasta el término
en Direccion
Estratégica.

certificacion y
direccion
estratégica.

cliente para su
correccién.

Validacion
correspondiente,
confrontacion de

Durante la lectura
integra de la

Informacion al

- o . s Reporte cliente (si la
la informacion informacion de Para cada - .,
] S s generadoenel  informacion es
por parte del &rea  cada solicitud certificador la fopio Sistema errénea se
de Inscripciones,  obtenida del frecuencia es propt
dirigido a la presenta la
documento proceso de permanente de LD .
. , 3 L direccion devolutiva) y
impreso de razon  bulsquedas, para revision y o L
AR ; L estratégica para  correccion
de inscripcion posterior validacion de L - .
. - ., . L el Ultimo filtro  pertinente de la
para ultimo filtro  confrontacion y informacion. . : S
. o de registro. informacion
de Registrador de  marginacion de la
. - L generada.
la Propiedad. informacion.
Documento
inscrito o con Cuando el usuario  De forma Comprobante Informacion al
devolutiva, ingresa el tramite constante. de ingreso del cliente y
tiempo maximo en ventanilla. documento. correccién
de entrega 5 dias.
En el proceso de la s
Documento netp Cuando el Correccion
. . busqueda de . - . . .
legible de Copia . "' " cliente solicite  Copia inmediata y la
- inscripcion y . o - L
Certificada. S . lacopia Certificada informacion al
emision de la copia e .
- certificada. cliente.
certificada.
Reportes de
movimiento de
Archivo La frecuencia
En el subproceso i
Documental, - no es Documentacion
de la generacion de
prestamos de constante, al Impresa,
reportes de X g
documentos. L realizarse estas  oficios, Acta de L
movimiento de i Correccién
Reportes del . actividades una  Entrega ) :
ambiente del archl_vo_, vez al trimestre  Recepcion y !nmedlatg de la
movimiento de . informacion.
Centro . - 0 varia de resultados del
archivo, ambiente
Documental, Plan acuerdo a la proceso en
de centro - o,
de necesidad del mencion.
- documental. .
Mantenimiento area.
de Libros.
Reportes, oficios  Enel La frecuencia
. de constatacion procedimiento de no es
Archivo . . S L
fisica del Archivo constatacion fisica  constante, al Reportes, Correccién
Documental X e . .
Documental, de documentos realizarse estas  oficios, inmediata de la
conformacion del  registrales, y de actividades una informes. informacion.
Archivo. conformacion de vez al trimestre
archivo. 0 semestre.
Tiempo de Cuando el usuario Informacion al
S o - Comprobante - .
atencion al solicita la revision  Constante, de - cliente, seguido de
. - de ingreso del o)
usuario de 15a de una escritura, se  acuerdo al la separacion,
. . ! documento, -
20 minutos. verifica en el numero de contencién,
. . . . gue pasa para -
Entrega de Copia  sistema y posterior  usuarios. devolucion o de
g el pago a
Certificada se detalla la . ser el caso la
) - : - ventanilla para =
inmediata. informacion suspension de
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requerida por el pago de copia  entrega del
cliente. certificada. producto final.

Nota: Elaboracidn propia de los autores

De acuerdo con la informacion establecida en la tabla anterior, se detall6 la manera como se debe
proceder en caso de tener productos no conformes en la entidad, el punto primordial es realizar las
correcciones inmediatas y a su vez reportarlas al cliente. Con la deteccion de no conformidades
inmediata se puede tomar las acciones preventivas de manera oportuna para no tener implicaciones

posteriores en la gestion realizada por la entidad.

Andlisis Punto 9 - Evaluacion del desempefio
Requisito 9.1 - Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

Se debe establecer qué necesita ser monitoreado y medido, asi como las metodologias de medicion,
monitoreo, andlisis y evaluacion que se van a utilizar; el momento en que se realizara el
seguimiento y medicidn; y la retroalimentacion de los resultados tomando como punto de partida

los puntos que se indican en la norma objeto de analisis.

El seguimiento debe incluir las percepciones de los clientes segln el grado en que se cumplen sus
necesidades y expectativas; para ello el Registro de la Propiedad del cantén Cuenca, debe realizar
un estudio de las no conformidades encontradas mediante diferentes técnicas, de los limites,

caracteristicas y posibles soluciones del problema, al que se le aplica un tratamiento.

La Tabla 16, Matriz de control de salidas no conformes a los procesos misionales del Registro de
la Propiedad del cantén Cuenca, en su tltima columna define qué se debe hacer en caso de detectar
un producto no conforme, por lo que el analisis mediante las herramientas administrativas como:
diagrama de cinco porqués, Pareto, causa-efecto; graficas de tendencias; estratificacion de dato;
diagramas de flujo, entre otros, permite definir las causas, motivos o razones por las que se dan las
no conformidades, y por las que se debe contemplar las acciones correctivas y de mitigacion

inmediatas.

En la caracterizacion de los procesos definidos en el Anexo 1, se definen los indicadores

correspondientes para los distintos puntos de seguimiento y medicion identificados, mismos que
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tienen su frecuencia de revision para su analisis y establecimiento de acciones correctivas; puesto
que existen ciertas variables que no pueden esperar un afio para la auditoria, sino que se evaldan y
se comunican acciones correctivas inmediatas; generando asi informacion para la toma de

decisiones oportunas.

El formato de la matriz a aplicar para el seguimiento por indicadores se presenta en la siguiente
tabla:

Tabla 17 Matriz analisis por indicador del Registro de la Propiedad del cantén Cuenca

SEGUIMIENTO INDICADOR DE GESTION No. 1

Nombre del proceso:
Nombre del Indicador:
Formula:

Frecuencia medicién:
Responsable medicién:
Fuente de informacion:

DATOS

Fechas Datol Dato2 INDICADOR META ESTADO

Nota: Elaboracion propia de los autores
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Todo lo mencionado anteriormente junto con lo descrito en el punto Requisitos para los productos
y servicios (8.2), sirve de entrada para el respectivo andlisis y toma de decisiones oportunas por

parte de la alta direccion, y para bien de la entidad.

A manera de ejemplo, en el Anexo 4 se detalla la Matriz de analisis por indicador para el proceso
de Certificacion (Proceso Misional), mismo que contiene el seguimiento, valor porcentual del

indicador, meta estimada, estado, y el grafico de la evolucién del indicador.

Requisito 9.2 - Auditoria interna

El Registro de la Propiedad del canton Cuenca debe realizar auditorias internas intervalos
planificados para suministrar informacion y verificar si el sistema de gestion de calidad es

conforme con los requisitos establecidos por la Entidad y por la norma.

Para cumplir con los requerimientos planteados por la norma, la entidad debe entre otros planificar,
implementar y mantener uno o varios programas de auditoria, definir criterios de auditoria y su
alcance, escoger su equipo de auditores, asegurarse que los resultados de auditorias se informen al
area o direccion pertinente; ademas, realizar correcciones y ejecutar las acciones correctivas en el

tiempo previsto.

En estas auditorias se describe una serie de actividades basicas a ejecutar, y que aportan directrices
para efectuarla e ir documentando la misma. El objetivo de desarrollar auditorias internas es
permitir evaluar la eficacia del sistema de gestion de calidad y garantizar que las politicas y
directrices organizacionales se cumplan, a mas de identificar oportunidades de mejora en procesos
y actividades, con respecto a los requisitos detallados en la norma y en los procedimientos de
calidad. (Cristancho & Carrion, 2018).

Se tiene como entradas los procedimientos documentados, solicitudes de auditorias y los resultados
de la dltima version gerencial para que se tengan salidas de solicitudes de mejora, planes,

programas, informes de auditorias, informes de la revision gerencial y evaluacion del auditor.

En este apartado de auditorias internas de calidad se detallara: andlisis general del sistema de
gestion de calidad, elaborar plan anual, revisar y aprobar el plan anual, elaborar programa de
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auditorias, divulgar programa de auditorias, ejecutar la auditoria, registrar resultados, realizar

seguimiento y realizar informe para la revision gerencial.

Existen tres grandes tipos de auditoria identificados en la norma internacional 1ISO 19011 sobre la
Auditoria de Calidad: se encuentra la auditoria de primera parte denominada también auditoria
interna, que se realiza a los procesos internos de la organizacion con el proposito de encontrar
oportunidades de mejora en el sistema de gestion. En segundo lugar, estan las auditorias de
segunda parte que se enfoca directamente con los proveedores de la organizacion, este tipo de
auditoria se enfoca para trabajar con una auditoria in situ para identificar si el proveedor esta
respetando lo estipulado en un contrato, 6rdenes de trabajo entre otras y los bienes y/o servicios
entregados cumplan con las caracteristicas descritas. Una tercera auditoria es la denomina externa
o de terceros en la cual se contrata una empresa para realizar la auditoria de la organizacion. (Blog
Calidad I1SO, 2017, p. 1)

Plan de Auditoria

En el siguiente apartado se detalla una propuesta del plan de auditoria para el Registro de la
Propiedad del canton Cuenca, misma que se elabor6 segun las principales caracteristicas de las
normas internacionales 1SO 19011 y 9001, y que contiene:

Obijetivo: Determinar la conformidad de los sistemas de gestion y evaluar la aplicacién de la de la
norma 1SO 9001 en los procesos del Registro de la Propiedad del canton Cuenca, para evaluar la

eficacia del sistema de gestidn de calidad.

Alcance: Se aplica a los procesos internos, como son: estratégicos, misionales (operativos) y de
apoyo, mismos que se encuentran distribuidos en las diferentes plantas de las instalaciones del
Registro de la Propiedad del cantén Cuenca, ubicado en la Avda. Isabel la catolica y Avda. 12 de
octubre.

Criterios de Auditoria: Requisitos de la norma internacional 1SO 9001:2015, y requisitos legales

reglamentarios que son aplicables para la realizacion de auditorias pablicas.

Procedimiento: En la propuesta planteada se realizara las siguientes actividades para generar las

auditorias internas de calidad:
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Analisis general del sistema de gestion de calidad.
Elaborar el Plan Anual.

Revisar y aprobar el Plan Anual.

Elaborar Programa de Auditorias.

Divulgar el programa de Auditorias.

Ejecutar Auditoria.

Registrar los resultados.

Realizar seguimiento.

© 0 N o g Bk~ w DN PE

Realizar seguimiento para revision Gerencial.

Cronograma de Auditoria: Debe especificarse claramente la hora, duracion, fecha y lugar en el
cual se realizara la auditoria, de acuerdo al cronograma propuesto segin Anexo 5, la persona o
servidor que sera auditado tendra el tiempo necesario para entregarle al auditor la informacion

relevante y pertinente.

Identificacion de auditores y personas a auditar: En el programa de auditoria deben identificarse
claramente el nombre de los auditores como las personas que seran auditadas. Los auditores seran
asignados tomando en consideracion que el proceso auditado no se encuentre acorde a sus

funciones.

Método de auditoria: El método a aplicar es la evaluacion en sitio, es decir que tenga interaccion
humana, que existe interaccion directa entre el auditor y el auditado; en este tipo de evaluacion los

auditores se desplazan a los lugares de trabajo, para ejecutar las siguientes acciones:

a) Recoleccion de evidencias,
b) Completar listas de verificacion y cuestionarios conjuntamente con el auditado,
c) Muestrear y observar las auditorias, mismas que deben estar documentadas para su

posterior revision.

Con respecto a lo estipulado en las normas internacionales 19011 y 9001, las entrevistas y la
revision documental tienen que ser respaldadas por el auditor; a manera de ejemplo, en el Anexo
6 se presenta la lista de verificacion para proceso misional de Certificacion del Registro de la
Propiedad del cantén Cuenca, mismo que detalla los criterios de auditoria aplicados dentro del

proceso.
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Recursos: Al tratarse de una auditoria interna cruzada es importante contar con la oficina para las
auditorias, la cual la entidad dispone en la planta baja, ademas de contar con dos escritorios, sillas

ergondmicas, computadora para cada auditor, materiales de oficina y de impresion.

Reunion de apertura: El propdésito de esta reunion es para realizar la presentacion del equipo
auditor, revision del alcance y objetivos de la auditoria, presentacion del cronograma, en este debe
constar lugar, hora y fecha para las entrevistas realizadas en sitio y la hora programada para la

reunion de cierre.

Evaluacién de Hallazgos: El auditor debe recopilar, procesar e informar todos los hallazgos
encontrados en los dias de la auditoria, y realizar el informe pertinente de las conformidades y no
conformidades, mismas que se presentaran en la reunion de cierre de auditoria. Posterior a la
auditoria se deberan elaborar los planes de accion y de mejora que seran detallados en el punto 10

- Mejora de la norma.

Recomendaciones: Estas recomendaciones deberan tratarse en la reunién de cierre, dentro de las
recomendaciones es preferible presentar un balance, puntajes, criticas, valoraciones a la direccion
estratégica, debido a que este punto es muy importante para abordar las acciones de mejora que se

verd en el requisito 10 del presente documento.

Reunidn de Cierre: Esta se la realiza entre auditados, directivos y los auditores, con el propdésito
de presentar los resultados obtenidos durante la auditoria, para detallar los hallazgos encontrados
y la misma tendra que validarse mediante el Acta de Responsabilidad.

Requisito 9.3 - Revision por la direccion

La alta direccién debe revisar de manera planificada el sistema, para asegurar que sea conveniente,
adecuado, eficaz y que se encuentre alineado con la direccion estratégica de la Entidad. Para lo

cual debe considerar las siguientes entradas:

- El estado de las acciones de las revisiones previas.
- Los cambios en las cuestiones externas e internas que sean inherentes al sistema.
- Lainformacién sobre desempefio y eficacia del sistema de gestion de calidad.

- La adecuacion de recursos.
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- Laeficacia de las acciones tomadas para abordar riesgos y oportunidades.

- Oportunidades de mejora.

Los resultados (salidas) de las revisiones por la direccion incluye decisiones y acciones

relacionadas con:

- Oportunidades de mejora.
- Cualquier necesidad de cambio en el sistema de gestion de calidad.

- Las necesidades de recursos.

Para llevar a cabo la revision, la alta direccion del Registro de la Propiedad del canton Cuenca,
debe pedir toda la documentacion de respaldo necesaria que ha sido generada, misma que a su vez
debe ser un reflejo del plan estratégico de la Entidad, y que generara informacion valiosa para la

toma oportuna de decisiones.

Este proceso de revision es circular, puesto que se debe comenzar de nuevo cada vez que sea

necesario.

Andlisis Punto 10 - Mejora
Requisito 10.1 - Generalidades

La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar
cualquier accion necesaria para cumplir con los requisitos del cliente y aumentar su satisfaccion.
Al ser uno de los requisitos finales de la norma no significa que debe archivarse y no volverse a
realizar; al contrario, es tomar toda la documentacion para con ello realizar la accion de mejora en

la organizacion.

Con base a lo detallado en el punto 9 de la norma, y sus fuentes como seguimiento, auditoria,
encuestas, entre otros, y la revision realizada por la direccion estratégica, se identifican las mejoras
en los procesos, se toman las acciones pertinentes, y el proceso se repite con la finalidad de buscar

oportunidades de mejora dentro los mismos y actuar ante los efectos no deseados.
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Requisito 10.2 - No conformidad y accidn correctiva

Si existen no conformidades debido al incumplimiento de los requisitos de la norma, o ya sea las
originadas por quejas o reclamos de los clientes, deben tomarse las acciones correctivas y evitar
que estas vuelvan a ocurrir. Es importante recalcar que en el punto 9.2 de la norma de Auditoria
Interna, se detallan las evaluaciones y sugerencias para corregir las no conformidades, esta accion
correctiva se puede trabajar antes, durante y después de haberse dado la no conformidad. Al igual
que en el resto de apartados, la entidad debe respaldar documentalmente todas las no

conformidades encontradas, y las acciones correctivas realizadas durante este ciclo.

Requisito 10.3 - Mejora continua

El Registro de la Propiedad del canton Cuenca debe mejorar continuamente la conveniencia,
adecuacion y eficacia de la aplicacion del sistema, asi también debe tener en cuenta los resultados
y la retroalimentacion de este analisis, para determinar si existen necesidades u oportunidades que
deben considerarse para mejorar de manera continua. Este requisito, si bien es el ultimo, debe
tomarse como un punto indispensable, por lo que las acciones de correccion que se tomen seran

para el mediano y largo plazo, siendo el causal de mejora de la calidad en la organizacion.

De acuerdo a como se indico en al apartado 9 de auditoria y seguimiento, tras realizar la
retroalimentacion de las evaluaciones realizadas en apartados anteriores de la norma, se debe
obligatoriamente buscar las oportunidades de mejora; es decir si el sistema de la organizacion es

bueno, lograr que este tenga excelencia y que cumpla con todos los requisitos de calidad.

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Considerando que el Registro de la Propiedad del canton Cuenca actualmente no cuenta con un
sistema de gestion de calidad, el presente estudio se basé en realizar un andlisis de la situacién

actual, asi como de los procesos de la entidad, en concordancia con los requisitos establecidos en
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la norma; se analizé los componentes principales de la organizacion como son el marco estratégico,

mision, vision, objetivos, FODA, mapa de procesos y organigrama institucional.

Con la informacion obtenida, se disefid la caracterizacion de los procesos, clasificandolos en
estratégicos, misionales y de apoyo; desde la propuesta de un FODA institucional, y la propuesta
de un disefio de modelo de gestion, que tomé como base los lineamientos establecidos en la norma
internacional 1SO 9001:2015, con el proposito de dar cumplimiento a los objetivos y el plan de

calidad que son partes fundamentales de esta norma.
En funcidn de los objetivos planteados se concluye:

- El diagndstico institucional y andlisis de contexto de la Entidad, evidencia una fuerte
dependencia e influencia de instituciones superiores como el municipio, proveedores de

bienes y servicios tecnoldgicos, entre otras empresas publicas.

- Se observa que existe un cambio en cuanto a los objetivos previos a este estudio y los
actuales, ahora los objetivos son més especificos y medibles de acuerdo con la propuesta

establecida.

- Se evidencia una solida situacion econdmica de la Entidad, aunque la gestion de sus
recursos es considerada como debilidad al no existir una planificacion adecuada.

- Existen grandes oportunidades de mejora en el tiempo de servicio, puesto que, al
incrementar el nivel de uso de las tecnologias, se dinamizan y optimizan los procesos
misionales de inscripcion y certificacion de la Entidad, esto se ha planteado como un

objetivo estratégico y de calidad.

- La caracterizacion de los diferentes procesos, evidencia las interrelaciones entre los
departamentos; en este punto se incorporan nuevos procesos a los existentes como parte
fundamental del sistema entre ellos los procesos de planificacion, atencion y servicio al
cliente, mantenimiento, control interno y gestion de calidad. La caracterizacion incluye

entre otras establecer indicadores de gestion que son claros, especificos y que permitiran
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evaluar los procesos en forma cruzada; es decir, se pasa de términos ambiguos a

indicadores concretos.

- Elliderazgo y el apoyo institucional serd fundamental para la implementacién del sistema,
pues los recursos necesarios deberan ser plasmados en la practica en documentos,
presupuestos, planes y demas informacion de soporte para la entidad. La existencia de
documentos y procedimientos previos de la Entidad, representan una oportunidad de

inclusion en el sistema propuesto.

- Es necesaria la implementacion de este sistema para su posterior evaluacion y
seguimiento, razon por la cual los dltimos requisitos de mejora se encuentran solo

mencionados.

Finalmente, se concluye que el sistema es aplicable y alineado para el Registro de la Propiedad del
cantén Cuenca, la propuesta presentada tiene la finalidad de que la institucion se apegue a la
misma, y pueda establecer un sistema publico y de calidad sélido, tomando en consideracion de
que en la ciudad y en el pais existen muy pocas organizaciones de caracter publico que tienen un

sistema de gestion de calidad amparado en la norma internacional 1ISO 9001:2015.
5.2.Recomendaciones

Como recomendaciones generales para el presente estudio, previo a la implementacion sera
necesaria la capacitacion respectiva con todos los involucrados del Registro de la Propiedad del
cantén Cuenca, para que conozcan a detalle de que se trata la implementacion, pues todos los
colaboradores deben ver el sistema de gestion como un medio de mejora continua'y como un medio
en el cual los objetivos estratégicos del Registro de la Propiedad se desarrollen a la par, puesto que

no se trata de dos temas separados.

Posteriormente se tendra que evaluar periédicamente el sistema de gestion de calidad propuesto,
con el fin de evidenciar el grado de conformidad y los beneficios obtenidos con la implementacion
del sistema; es importante tambien disefiar programas de capacitacion con respecto al marco
estratégico, dar seguimiento a los objetivos de calidad para reforzar los conocimientos, y mitigar

sobre todo las no conformidades de los servicios que brinda la institucion.
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Ademas, es relevante ejecutar los planes de accion y sobre todo los de los resultados de auditorias
de calidad, para establecer oportunamente la mejora e implementarla para beneficio de las partes
interesadas, y de la propia Entidad. Finalmente, se pretende que la organizacion adopte este sistema

para la mejora de la eficacia y productividad en la misma.
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8. ANEXOS

Anexo 1. Caracterizacion de los Procesos del Registro de la Propiedad del cantén Cuenca

Caracterizacion de los Procesos Estratégicos

Estratégico, todos los
procesos misionales y de
apoyo del Registro de la
Propiedad

expectativas de los usuarios y
partes interesadas del proceso

expectativas de los
usuarios y partes
interesadas en el proceso.

PROCESO: Direccion Estratégica AUTORIDAD: Registrador de la Propiedad
Planificar el desarrollo integral del Registro de la Propiedad del cantén Cuenca en el corto, mediano y largo plazo,
. mediante la formulacion, ejecucion y evaluacidn de los planes estratégicos institucionales, plan de desarrollo, proyectos
OBJETIVO: ) . > - - . SN S T
de inversion, planes de accidn y la gestion de los riesgos medidos de acuerdo a la eficacia, eficiencia y cumplimiento de
los requisitos normativos y técnicos.
. Inicia con la formulacion de los planes estratégicos, plan de desarrollo, planes de accion y proyectos, el cual finaliza con
ALCANCE: L s S X
el seguimiento y la evaluacion de productos y resultados de la gestion de los mismos.
ACTIVIDADES
PROVEEDORES ENTRADAS PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES
Pr_ocesp de _ P - Identificar las Identl_flcacmn de las
Direccionamiento L. . . necesidades,
Requerimientos, necesidades y necesidades y Proceso de

expectativas de
usuarios y las partes
interesadas en el
proceso

Direccionamiento
Estratégico

Proceso de
Direccionamiento
Estratégico, Gestion
Financiera, Directores
Departamentales

Planes de Accion y Plan

Estratégico, normativa legal

aplicable

P - Identificar la
propuesta programatica y
metodoldgica de la
vigencia administrativa

Documento con la
propuesta
programatica.

Proceso de
Direccionamiento
Estratégico, Directores
Departamentales, Gobierno
Auténomo Descentralizado
del cant6n Cuenca

Proceso de

Direccionamiento
Estratégico, Entes
Gubernamentales

Directrices para la gestion del

riesgo por procesos

P - Establecer politicas,
metodologias e
instrumentos para la
identificacion y
tratamiento de los riesgos
en los procesos

Directrices,
metodologias y
cronogramas
identificados para la
gestion de riesgos

Todos los procesos del
Registro de la Propiedad del
canton Cuenca misionales,
de apoyo Y estratégicos,
Entes gubernamentales de
control
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misionales certificacion
,inscripcion y archivo.

Estructura organizacional, politica
y directrices para aplicacion de
programas y proyectos
institucionales

P - Definir metodologia y
criterios a utilizar para la
construccidn de politicas
planes programas y
proyectos.

Procedimientos que se
encuentran definidos
para la implementacion
de politicas de planes y
proyectos.

Proceso de
Direccionamiento
Estratégico, Gestion
Administrativa y
Financiera, proceso de
mantenimiento

Plan Estratégico, Plan de Accion,
Planes de Mantenimientos de
bienes y equipos

P - Definir la Plataforma
estratégica para vigencia,
estructura administrativa
y financiera, equipos de
trabajo estableciendo
responsabilidades y
autoridades.

Estructura
administrativa, planes
institucionales
ejecutados

Todos los procesos del
Registro de la Propiedad del
canton Cuenca misionales,
de apoyo y estratégicos

Gestidn de Planificacion,
proceso de
Direccionamiento
Estratégico

Propuestas metodolégicas,
necesidades y problemas
potenciales de la Entidad y partes
interesadas

P - Definir los ambitos de
actuacion, cronogramas
de actividades y escalas
de planificacién para
formulacion y ejecucion
de Planes, Programas y
proyectos

Politicas, planes,
programas y proyectos
institucionales

Gestion de Direccion
Estratégica, Directores
Departamentales, Gestion
de Planificacion.

Gestidn de Planificacion,
proceso de
Direccionamiento
Estratégico, Gestién de
Tecnologias de la
Informacién, demas
procesos internos de la
Entidad

Documentacion relativa con el
proceso, necesidades, expectativas
y proyeccion de recursos de la
Entidad

P - Definir los recursos
humanos, fisicos,
financieros y
tecnologicos para la
ejecucion de planes,
programas y proyectos.

Necesidades de
recursos tanto
financieros, humanos,
fisicos, de
infraestructura,
Servicios.

Gestion de Direccion
Estratégica, Gestion
Administrativa y Financiera,
Gestion de Planificacion.
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Gestion Administrativa,
Gestion de Planificacion,
proceso de Control Interno

Informacion sobre normativa
aplicable y directrices para la
gestion de riesgos de los procesos
y de corrupcion.

P - Establecer politicas,
metodologias e
instrumentos para
administracién de riesgos
de los procesos y de
corrupcion.

Politica, directrices,
metodologias,
procedimientos y
matrices para gestion
de riesgos.

Todo los procesos del
Registro de la Propiedad
Estratégicos, misionales y
de apoyo.

Gestion de Planificacion,
proceso Administrativo y
Financiero.

Informacion de procesos, planes 'y
proyectos e informacion de
requerimientos.

P - Establecer la
metodologia para
construccion de
indicadores que permitan
medir la eficacia,
eficiencia y efectividad
de los procesos

Matriz de Indicadores
de la Institucion.

Gestion de planificacion, de
Auditoria Interna y Gestion
de la Calidad.

Gestidn de Archivo,
proceso de Activos Fijos y
de Contabilidad, usuarios y
partes interesadas

Bienes y datos publicos.
Requerimientos legales,
reglamentos y/o normativas
aplicables

P - Establecer las
directrices necesarias
para la proteccion de
bienes y datos de
propiedad del cliente
solicitados o recibidos

Bienesy
documentacion
asegurados en el
Registro de la

Proceso de Contabilidad,
Activos Fijos y Gestion de
Archivo Documental, Entes
Gubernamentales de

para la prestacion de los | Propiedad. Control .
servicios a cargo de la
Entidad.

Proceso de Planes de trabajo, propuesta H - Definicion y Gestion de

Direccionamiento
Estratégico, gestion de
planificacion

programatica, formatos y manuales
para la ejecucion técnica de la
metodologia

estructuracién técnica,
conceptual de politicas,
planes, programas y
proyectos.

Documentacion de
Plan, Programas y
Proyectos.

direccionamiento
estratégico, Planificacion,
Administrativo y Financiero

Todos los procesos del
Registro de la Propiedad
misionales, de apoyo y
estratégicos.

Documentos sobre planes,
programas y proyectos
institucionales.

H - Publicacion y
socializacion de politicas,
planes, programas y
proyectos.

Publicacion de los
programas, planes y
proyectos en pagina
web institucionales y
otros medios de
informacion.

GAD Municipal del canton
Cuenca, Direccion Nacional
de Registro de Datos
Publicos, Proceso de
Direccion Estratégica.
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Procesos misionales de
Inscripcidn, Certificacion y
Asesoria Juridica, proceso
de tesoreria

Certificaciones, registro de
ingresos, inscripciones,
marginaciones, devolutivas.

H - Aprobar, suscribir
tramites y documentos
registrales

Inscripciones,
Certificaciones,
Devolutivas, tramites
registrales.

Usuarios externos, proceso
de auditoria interna,
Direccion Nacional de
Registro de Datos Publicos,
Procesos misionales de
inscripcion y certificacion.

Gestion de Archivo,
proceso de Activos Fijos y
de Contabilidad, usuarios y
partes interesadas

Documentacion y verificacion de
actividades de Archivo
Documental

H - Actualizar, controlar
y tomar acciones sobre la
gestion del archivo
documental

Documentacion y
listado de archivos
respaldados en el
Archivo Documental.

Gestion de Archivo
Documental, Activos Fijos
y Direccion Nacional de
Registro de Datos publicos.

Gestidn de Planificacion,
Financiero y
Administrativo del
Registro de la Propiedad
Cuenca

Informacidn de procesos internos,
planes, programas y proyectos
institucionales.

H - Disefiar e
implementar indicadores
para la medicion de la
eficacia, eficienciay
efectividad de los
procesos.

Bateria de Indicadores
y matriz de Riesgos del
Registro de la
Propiedad Cuenca

Gestion de Direccion
Estratégica, Planificacion y
Control Interno.

Proceso de
Direccionamiento
Estratégico, Directores y
jefes de todas las areas de
la Institucion.

Politicas y planes institucionales,
metodologias de seguimiento y
evaluacion.

V - Seguimiento y
evaluacion a los planes y
proyectos institucionales

Informes de
seguimiento y
evaluacion de los
planes y proyectos,
oportunidades de
mejoramiento.

Gestion de Control Interno,
Jefes y directores de area,
organismos de control
externo.

Informes y documentacion
pertinente sobre gestion realizada
por cada Direccion.

V - Analisis de Informes
emitidos por cada
Direccién

Oportunidades de
mejoramiento, cambios
a efectuar.

Proceso de
Direccionamiento
Estratégico, proceso de
gestion de la calidad.

Gestion de Control Interno,
Organismos de Control.

Informe de Auditorias de Control
Interno y Externo, informe de
auditorias de calidad.

V - Analisis y
actualizacion de
indicadores y los
resultados de auditorias
internas y externas.

Estadisticas
actualizadas,
oportunidades y planes
de mejoramiento.

Proceso de Evaluacion y
mejoramiento continuo,
Gestion de Control Interno
y organismos de control
externos.
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Proceso Direccionamiento
Estratégico, Proceso de
evaluacion y mejoramiento
continuo

Planes de Mejoramiento y acciones
correctivas.

Hallazgos sobre las
acciones del Plan de
Mejoramiento,
acciones realizadas
preventivas y
correctivas de las
oportunidades de
mejoramiento

A- Seguimiento a la
eficacia de acciones de
planes de mejoramiento
de procesos.

Oportunidades de mejoramiento
del analisis seguimiento,
evaluacion de ejecucion del
proceso, indicadores de gestion,
auditorias interna y externa.

A - Actualizacién y
aplicacién de acciones
para el mejoramiento del
proceso

Acciones correctivas,
preventivasy Plan de
Mejoramiento

Proceso de
Direccionamiento
Estratégico, proceso de
Evaluacion y Mejoramiento
Continuo.

DOCUMENTOS

RECURSOS

PARAMETROS DE CONTROL

REQUISITOS
ASOCIADOS

Documentacién Interna:
procedimientos internos,
documentos
administrativos,
resoluciones, actos
administrativos,
formularios de
requerimientos,
reglamentacion interna del
Registro de la Propiedad
Cuenca.

HUMANO: directores
departamentales, secretarios,
profesionales técnicos y auxiliares
administrativos.

Implementacidn de politicas de planes y proyectos.

Planeacion, control y
seguimiento, mejora
permanente

Respaldo del Archivo Fisico y Digital del Registro
de la Propiedad del Cant6n Cuenca.

INFRAESTRUCTURA:
Computadora, internet, equipos de
impresion, oficinas, instalaciones,

tecnoldgicos como hardware y
software, intranet.

Determinar el grado de cumplimiento de las normas
y la efectividad en la prestacion del servicio publico
en los referente a los tramites registrales que
presenta la Institucion.

Estatutos, Reglamentacion
Interna, Normas de Control
Interno, gestion en tramites
administrativos

Documentos externos:
Leyes y normativa
aplicable, Resoluciones
cantonales, entre otras.

AMBIENTE: no requiere
condiciones ambientales o
locativas especiales.

Cumplimiento de la normativa aplicable al servicio
publico, inspeccion, vigilancia y control

Procesos de orientacion,
inspeccion, vigilanciay
control

Orientar, vigilar y controlar el servicio registral

Decretos, programacion
recursos asociados
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INDICADORES

- FRECUENCIA RESPONSABLES
INDICADOR FORMULA MEDICION META MEDICION
(Numero de actualizaciones
Cumplimiento del realizadas al organigrama / nimero Semestral Mayor al 80% Direccion Estratéaica
organigrama institucional de revisiones realizadas al satisfactorio g
organigrama)*100
. (Total Recursos utilizados / Total 0 . . Director Financiero,
Eficiencia en recursos Recursos Presupuestados) 100 Mensual 100% Satisfactorio Direccion Estratégica
. . (nymero de proyectos terminados / Mayor al 90% Direccidn Estratégica,
Ejecucion de los proyectos | NUmero de proyectos propuestos) Anual ’ . A
«100 Satisfactorio Planificacion
(nGmero de tramites entregados
Satisfaccion Entrega de oportunamente en el mes / total de Mensual Mayor al 80% Direccion Estratégica,
Tramites Registrales tramites ingresados en el mes) satisfactorio Registrador de la Propiedad
*100
Errores en registro de (NUmero de correcciones / nlimero Menor al 20% Direccion Estratégica,
‘i e Mensual . - i .
documentos por oficina de documentos inscritos) *100 satisfactorio Registrador de la Propiedad
Digitalizacion de tramites | (NUmero de tramites digitalizados / Mensual 100% Satisfactorio Direccion Estratégica
total de tramites)
Porcentaje de Planes, (planes, programas y proyectos Mayor al 80% Jefe de Planificacion,
programas y proyectos ejecutados / Planes, programas y Anual

implementados

proyectos programados) *100

satisfactorio

Direccidn Estratégica
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PROCESO: Planificacion AUTORIDAD: Jefe de Planificacion
OBJETIVO: Orientar el cumplimiento de la mision, objetivos estratégicos del Registro de la Propiedad mediante la coordinacion de
’ formulacion de proyectos de inversion y seguimiento de los mismos.
Tiene relacion con actividades relacionadas con revision de estudios de conveniencia para la contratacion, asesoria en
ALCANCE: formulacion del Plan Estratégico, proyectos y planes requeridos por la Entidad, seguimiento de los proyectos de
inversion y la ejecucién de los mismos.
ACTIVIDADES
PROVEEDORES ENTRADAS PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES
P - Formular o revisar el Plan Estratédico
. L Plan de Inversion, lineamientos Plan Estratégico de la gicoy Todos los procesos del
Gestion de direccion - . Presupuesto . .
- . para formulacion de presupuesto entidad y el presupuesto L Registro de la Propiedad
estratégica, directores Institucional,

departamentales

anual de inversion, Estatutos y
normativa vigente.

anual de inversion y
realizar los ajustes
necesarios

lineamientos del Plan
Anual de Contratacion.

Misionales, de Apoyoy
Estratégicos.

Proceso de Planificacion
institucional

Plan Estratégico, objetivos
estratégicos y gestion integral,
politicas y planes de accién.

P - Participar y Formular
el Plan Operativo Anual

Plan Operativo Anual,
directrices y politicas
generales para
operacion de la
empresa.

Todos los procesos del
Registro de la Propiedad
Misionales, de Apoyoy
Estratégicos.

Gestidn de Planificacion,
proceso Administrativo y
Financiero.

Necesidades y requerimientos de
bienes y servicios de los usuarios
internos de la Entidad.

P - Definir las
necesidades de bienes y
servicios requeridos para
gestion del proceso,
formulaciény
consolidacion de los
proyectos de inversion.

Requerimientos y
proceso de bienes y
servicios.

Gestion Administrativa,
Financiera y Direccion
Estratégica.

Proceso de Planificacién
Institucional, misionales y
de apoyo.

Manual de procesos y
procedimientos del Registro de la
Propiedad, documentos técnicos de
formulacion de proyectos.

H - Registro del proyecto
0 proyectos de inversion
Yy su respectiva
aprobacion en la
Senplades 0 GAD
Municipal de Cuenca

Fichas en formato
preestablecido, Plan de
Accion y Presupuesto
por Resultados

Proceso Direccion
Estratégica, GAD Municipal
del canton Cuenca y
Secretaria Nacional de
Planificacion y Desarrollo.
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Proceso de Planificacion,
usuarios internos del
Registro de la Propiedad

Plan Operativo Anual, Plan de
Accidn, Directrices y politicas
generales para la operacion de la
empresa.

H - Ejecucion de las
actividades
correspondientes al Plan
Operativo Anual de la
Entidad

Reporte de
Actividades realizadas,
informes de estado de
avance de los planes.

Gestion Administrativa,
Financiera y Direccion
Estratégica, gestion juridica.

Procesos misionales, de
apoyo proceso de gestion
financiera

Documento técnico de formulacion
de proyectos, ejecucion
presupuestaria de los gastos en
inversion.

H - Efectuar el
seguimiento de los
proyectos de inversién y
al Presupuesto
Institucional

Informe de
seguimiento Plan de
Accion, seguimiento
del Presupuesto.

Proceso de Planificacion,
procesos misionales y de
apoyo, proceso de Control
Interno y de Evaluacion.

Todos los procesos
misionales, estratégicos y
de apoyo de la Entidad

Plan Operativo Anual, informacién
sobre actividades programadas en
los planes de contratacion,
requerimientos de informacién.

H - Seguimiento de
Planes Operativos, asistir
y actuar de acuerdo a las
actividades programadas
conforme los
compromisos adquiridos.

Informes periddicos de
seguimiento de Plan
Operativo, respuestas a
requerimientos.

Entes Gubernamentales de
Control, gestion de
planificacion, procesos de
control y seguimiento.

Proceso de Planificacion,
Direccion Estratégica

Plan de accion de la Entidad,
directrices y politicas para la
operacion de la empresa

V - Seguimiento y
evaluacion del proceso

Planes de
mejoramiento, analisis
y evaluacion

Proceso de Planeacion
Estratégica, misionales y de
apoyo, gestion de control
interno

Gestidn de Planificacion

Documentacio6n sobre el proceso de
planificacion

A - Realizar las mejoras
requeridas e implementar
acciones correctivas y de
mejora

Acciones correctivas,
preventivas y de
mejora

Gestidn de Calidad, proceso
de seguimiento y evaluacion

DOCUMENTOS

RECURSOS

PARAMETROS DE CONTROL

REQUISITOS
ASOCIADOS

Documentacion Interna:
procedimientos, instructivo
de solicitudes,
Resoluciones y
Reglamentacion interna

HUMANO: servidor(es) a cargo de
la planificacién estratégica
institucional,

Planificacion y control de la gestion institucional
de proyectos, programas o planes

Cadigo de Planificacion y
Finanzas, Planificacién
Estratégica.

INFRAESTRUCTURA: Oficinas,
asesoria de planeacion, direcciones,
materiales de oficina, equipos de
coémputo.

Formular definiciones estratégicas, definir
necesidades de recursos y establecer lineamientos
para la ejecucién de presupuestos, actividades
registrales.

Comprension de
necesidades sociales,
economicas, tecnologicas,
culturales, y politicas del
entorno organizacional
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Documentacion Externa: . . o
Reglamentos y ordenanzas, AMBIENTE: lHluminacion, El_aboraC|on, €jecucion y segu1m|ento d_e I.OS Liderazgo, innovacién,
) . o . . estudios, planes y programas segun requerimientos - -
directrices de entes ventilacion, espacio en el area de demandas del Reaistro de Ia Proviedad del flexibilidad y conocimientos
gubernamentales, otros trabajo y cantgn Cuenca P técnicos de los procesos
documentos '
INDICADORES
4 FRECUENCIA RESPONSABLES
INDICADOR FORMULA MEDICION META MEDICION
Porcentaje de Planes, (I?Ianes, programas y proyectos Mayor al 80% Jefe de Planificacion,
programas y proyectos ejecutados / Planes, programas y Anual satisfactorio Direcci6n Estratégica
implementados proyectos programados) *100
Porcentaje de procesos de | (contrataciones ejecutadas / Mensual Mayor al 80% Jefe Administrativo,
contratacion ejecutados contrataciones requeridas) *100 satisfactorio Planificacion
Seguimiento del (presupuesto ejecutado/presupuesto Mensual Mayor al 80% Jefe de Planificacion,
Presupuesto Institucional | proyectado) *100 satisfactorio Director Financiero
. . (nE]mero de proyectos terminados / Mayor al 90% Direccion Estratégica
Ejecucion de los proyectos l:lluonaero de proyectos propuestos) Anual Satisfactorio Planificacion
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PROCESO: Control Interno AUTORIDAD: Coordinador/Jefe Control Interno
Realizar el seguimiento y evaluacion de los procesos internos de la organizacion, formulando las acciones y
OBJETIVO: recomendaciones que le permitan a la Gestion Estratégica lograr los objetivos propuestos dentro del plan de desarrollo,
con el fin de contribuir al mejoramiento continuo del Registro de la Propiedad del cantén Cuenca.
Inicia con la realizacion del diagnostico y planificacion de los elementos necesarios para ejecucion de planes de
ALCANCE: auditoria, fomentar cultura de autocontrol actividades de seguimiento y verificacion, hasta la ejecucion del reporte final
con la implementacién de acciones correctivas.
ACTIVIDADES
PROVEEDORES ENTRADAS PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES
Todos los procesos del Lineamientos para elaborar el Plan P - Elaborar el Plan PIan_An,uaI de
Registro de la Propiedad Anual de Auditorias, procesos Anual de Auditorias Auditorias Internas, i P,
’ ’ : Acta Comité Gestion de Direccion

Cuenca, estratégicos, de
apoyo y misionales

procedimientos del sistema de

gestion de calidad

definir las politicas de
control interno

coordinacién
auditorias internas

Gestidn de Planificacion,
direccionamiento
estratégico

Gestion de
Direccionamiento
Estratégico

Lineamientos normativos,

presupuestales, directrices, planes,
programas, informes de auditorias

P - Analizar los
lineamientos y
directrices del proceso .

Planes Institucionales

Estratégica y de Control
Interno, demas procesos del
Registro de la Propiedad del
cantén Cuenca

P - Identificar los
riesgos, establecer
acciones para mitigar y
la formulacion de los
indicadores

Matriz de Riesgos,
fichas técnicas/matriz
de indicadores

Gestion de
Direccionamiento
Estratégico, Planificacion,
Gestién de Calidad y de
mejora continua

Proceso de Evaluacion y
mejora continua, Gestién
de Direccionamiento
Estratégico

Plan Anal de Auditorias Internas,
procesos y procedimientos del

sistema de gestion

H - Desarrollar las
auditorias internas, de
acuerdo al Plan Anual de
auditorias aprobado

Borradores de
informes de auditorias
realizadas

Todos los procesos del
Registro de la Propiedad de
Direccionamiento
Estratégico, misionales y de
apoyo
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Todos los procesos del
Registro de la Propiedad
Cuenca, estratégicos, de
apoyo y misionales

Cronograma anual de informes,
guias e instructivos de elaboracion
de informes, normativa que exige la
presentacién y remision de informes,
informacién de los procesos de la
Entidad

H - Analizar datos
resultantes de la gestion,
seguimiento y medicion
institucional y
desarrollar los informes
de ley y seguimiento
consignados en el Plan
de Auditoria

Informes elaborados y
remitidos

Organismos de Control y
todos los procesos del
Registro de la Propiedad
estratégicos, misionales y de
apoyo

Reportes de avances de los Planes,
autoevaluacion, planes de
mejoramiento

H - Verificar que las
acciones que se plantean
en los planes de mejora
continua, diferentes
planes de la entidad se
cumplan de acuerdo a los
hallazgos y debilidades
de la Entidad

Informes de
seguimiento de los
procesos

Todos los procesos del
Registro de la Propiedad de
Direccionamiento
Estratégico, misionales y de
apoyo, Gestion de la
Calidad

Gestion de Control Interno,
Entes Gubernamental de
Control Externo

Borradores de Auditoria, reportes de
evaluacion de los procesos

V - Realizar anélisis,
medicion y seguimiento
a los procedimientos,
indicadores de gestion,
riesgos, planes,
programas y proyectos
de soporte del proceso

Reportes informaticos
del seguimiento a
indicadores, riesgos y
planes relacionados
con el proceso

Gestion de Control Interno,
Direccionamiento
Estratégico

V - Realizar el
seguimiento al
cumplimiento de las
acciones contempladas
en el plan de
mejoramiento y por
procesos formulados por
los entes de control
externos

Informes de planes,
procesos y
procedimientos

Gestion de
Direccionamiento
Estratégico, Planificacion,
Gestién de Calidad y de
mejora continua
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Gestion de Control Interno,
Entes Gubernamental de
Control Externo, Direccion

Informes, borradores, matriz de
indicadores y de riesgos efectuados
en las auditorias

A - Diligenciar las
acciones de
mejoramiento

Acciones preventivas,
acciones correctivas y
acciones de mejora

Direccidn Estratégica, jefes
y coordinadores
responsables de los

Estratégica procesos
) REQUISITOS
DOCUMENTOS RECURSOS PARAMETROS DE CONTROL ASOCIADOS

Documentacion Interna:
procedimientos para
auditorias internas, para
gestion de procesos
disciplinarios, para realizar
seguimiento y medicion de
la gestidn institucional,
para evaluacion del sistema
de control interno y
contable

HUMANO: coordinador del area de
control interno, personal de apoyo

Auditorias Internas

Normas Técnicas de
Control Interno, requisitos
de la 1SO 9001,

INFRAESTRUCTURA: Hardware,
software, oficinas dotadas, sala de
reuniones, equipos audiovisuales y
medios de transporte

Revision realizada por la Direccion

Manual de calidad, manual
de administracion de
riesgos, procedimientos,
estatuto organico.

Documentacién Externa:
Reglamentos y , directrices
de entes gubernamentales,

otros documentos

AMBIENTE: lHluminacién,
ventilacion, espacio en el area de
trabajo, materiales varios de oficina

Procedimientos e indicadores de gestién

Normas para el desarrollo
de control interno, decretos,
circular o memorandos,
requisitos sistema gestion
de calidad

INDICADORES
< FRECUENCIA RESPONSABLES
INDICADOR FORMULA MEDICION META MEDICION
- (nimero de auditorias realizadas / 0 :
Cumplimiento de ntimero de auditorfas realizadas) Anual Mayor al 90% Coordinador de Control

Auditorias

*100

satisfactorio

Interno y de Calidad

Cumplimiento del Plan de

Porcentaje de cumplimiento del Plan

Mayor al 95%

Coordinador de Control

Accién de Accion Institucional Trimestral satisfactorio Interno
. .. . Coordinador de Control
0,
Cumplimiento eficacia (Presupuesto Ejecutado/ Presupuesto Anual Mayor al 90% Interno, Director Financiero

ejecucion presupuestal

Proyectado) *100

satisfactorio

y Jefe de Planificacion
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Impacto de

(Recomendaciones acatadas /

Mayor al 90%

Coordinador de Control

recomendaciones ; . Semestral . .
. Recomendaciones realizadas) *100 satisfactorio Interno
realizadas
. . (nro. Quejas reclamos, sugerencias
Porcentaje de quejas, o . 0 .
reclamos v SUGerencias resueltas en término / nro. Quejas Trimestral Mayor al 90% Coordinador de Control
ysug reclamos, sugerencias interpuestas) satisfactorio Interno
resueltas *
100
Informes de Gestién Nro. De informes de gestion .
- o 0 . . Coordinador de Control
presentados, socializados y | presentados, socializados y Semestral 100% satisfactorio

evaluados

evaluados

Interno
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PROCESO: Gestion de la Calidad AUTORIDAD: Coordinador de Calidad
Mantener en la Institucion un sistema integrado de Gestion de la Calidad, el cual debe mejorar permanentemente la
OBJETIVO: eficacia, eficiencia y efectividad en la prestacion del servicio, interviene en la satisfaccion de necesidades de las partes
interesadas en el sistema.
ALCANCE: Se aplica a todo el sistema de gestion de calidad, el cual interactla desde la prestacidn del servicio hasta el seguimiento,
: medicion, evaluacion, auditoria y las aplicaciones en las correcciones necesarias en los procesos de gestion.
ACTIVIDADES
PROVEEDORES ENTRADAS PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES
L P - Planear y disefiar el
Gestion de sistema integrado de Gestidn de

Direccionamiento
Estratégico, todos los
procesos del Registro de la
Propiedad Cuenca

Plan Estratégico, requisitos de la
norma ISO 9001, necesidades de los
procesos

Gestion de la Calidad,
definir y planificar el
Plan de Accion del
Proceso

Programa de calidad,
sistema de gestion,
Plan de Accion

Direccionamiento
Estratégico, demas procesos
misionales y de apoyo

Direccion Estratégica,
Gestion Financiera

Plan Estratégico, Plan de Accion,
Estatuto vigente del Registro de la
Propiedad

P - Formular el proyecto
de presupuesto del
proceso, solicitar
contratacién y desarrollo
de personal

Proyecto de
presupuesto del
proceso, solicitudes de
contratacion y
bienestar laboral

Gestion Financiera, Gestion
de Talento Humano,
Direccionamiento
Estratégico

Gestidn de
Direccionamiento
Estratégico, demas
procesos misionales y de
apoyo de la Entidad

Solicitud de auditorias internas, Plan
Estratégico, de Accidn, 6rdenes de
trabajo de auditorias, lineamientos
de gestion de calidad

P - Programar las
auditorias internas de
calidad, programar los
ciclos de autoevaluacion
institucional y de
programas

Programa de auditorias
internas, cronograma
de actividades del
proceso de
autoevaluacion

Todos los procesos del
Registro de la Propiedad
estratégicos, misionales y
de apoyo de la Entidad,
Entes Gubernamentales de
Control

Todos los procesos
estratégicos, misionales y
de apoyo del Registro de la
Propiedad del cant6n
Cuenca

Solicitudes de creacion,
modificacion documentos y
registros. Informacion de
ejecuciones de actividades en los
procesos

H - Controlar y
administrar la
documentacién del
sistema, realizar las
auditorias internas

Documentos y
registros controlados,
informes de auditorias
internas y externas

Todos los procesos del
Registro de la Propiedad
estratégicos, misionales y
de apoyo de la Entidad,
Entes Gubernamentales de
Control
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Gestion de
Direccionamiento
Estratégico y demas
procesos misionales, y de
apoyo de la Entidad

Lineamientos de autoevaluacion
institucional, procedimientos, Plan

Estratégico, Operativo y de Accidn.

H - Realizar la
autoevaluacion de
programas y la
autoevaluacion del
sistema institucional

Informe de
Autoevaluacion
Institucional y de
autoevaluacion de
programas

Direccionamiento
Estratégico, procesos
misionales, gestién de la
calidad

Proceso de Control
Interno, organismos de
control externos, procesos
misionales y de apoyo

Programa de Informes de auditoria
interna y externa, Plan Estratégico,
normativa vigente aplicable.

H - Realizar la medicion
del Sistema Integrado de
gestién de Calidad.
Ejecutar los proyectos
asociados al proceso
contenido en el Plan de
Accién.

Medicion del estado de
implementacion y
cumplimiento del
sistema integrado de
Gestion de Calidad,
Ejecucion del Plan de
Accion

Todos los procesos del
Registro de la Propiedad
estratégicos, misionales y
de apoyo de la Entidad,

Entes Gubernamentales de

Control

Proceso de Activos Fijos,
suministros y servicios,
Gestion Documental,
Direccionamiento
Estratégico

Bienes, servicios y suministros.
Documentos y medios de
comunicacion.

H - Solicitar bienes,
suministros y servicios,
conforme a las
necesidades del proceso,
recibir y administrar los
archivos de Gestion y
solicitar documentacion
institucional

Solicitud de bienes,
suministros y
servicios, entrega y
recepcion de
documentacion

Gestion Documental,
Activos Fijos,
Direccionamiento
Estratégico

Gestién de
Direccionamiento
Estratégico, Control
Interno, procesos
misionales y de apoyo de
la Entidad

Matriz de seguimiento, informes de
evaluacion

V - Efectuar el
seguimiento a los
procesos, verificar el
cumplimiento de las
condiciones de calidad
de los programas

Informes de
seguimiento a
procesos, actos
administrativos

Comunicacion de Auditoria
Programada, manual de funciones

V - Preparar y presentar
la documentacion para
las auditorias, comparar
y controlar la
informacion para
ejecucion del Plan de
Accion

Documentacion
entregada y auditada,
informes de gestion de
la Entidad

Gestidn de la Calidad,
Direccionamiento
Estratégico, Gestién de
Control Interno, Entes
Gubernamentales de
Control
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Direccionamiento
Estratégico, proceso de
control interno

Planes de mejoramiento continuo,
resultados de revision de auditorias

A - Gestionar el
mejoramiento continuo
del proceso

Mejora del sistema de
gestion de la Calidad

Todos los procesos del
Registro de la Propiedad
estratégicos, misionales y
de apoyo de la Entidad,
Entes Gubernamentales de
Control

DOCUMENTOS

RECURSOS

PARAMETROS DE CONTROL

REQUISITOS
ASOCIADOS

Documentacién Interna:
manuales de calidad,
instructivos de
autoevaluacion,
caracterizaciones y
cronogramas, resoluciones
internas, auditoria interna,
analisis de datos

HUMANO: servidor(es) a cargo
sistema de gestion de calidad

Auditorias internas y externas a todos los procesos
del Ente Registral

Manuales de calidad,
informes de auditorias,
reglamentacion y
resoluciones acorde a la
materia

INFRAESTRUCTURA: Oficinas,
internet, direcciones, materiales de
oficina, equipos de computo.

Control de documentos y registro, estado de las
acciones preventivas y correctivas

Manuales de
procedimientos, de
funciones, lineamientos
para control y registro de
documentos publicos,
estatutos y demas normativa

Documentacién Externa:
Documentos del Sistema
de Gestion de Calidad,
Normativas y Reglamentos

AMBIENTE: Huminacion,
ventilacion, espacio en el area de
trabajo, clima organizacional

Seguimiento y evaluacion al desempefio de los
procesos

Procedimientos de acciones
preventivas y correctivas,
procedimientos de
autoevaluacion.

INDICADORES
< FRECUENCIA RESPONSABLES
INDICADOR FORMULA MEDICION META MEDICION
: . (Ndmero de auditorias efectuadas en 0
Porcentaje de auditorias el afio / auditorias programadas) Anual Ma}yor al 90/0 Coordinador de Calidad
efectuadas *100 satisfactorio
Eficiencia presupuestal - (_Ingresos totales ejecutados . Mayor al 90% Direccién Financiera,
. /ingresos totales presupuestados) Trimestral . . . .
ingresos *100 satisfactorio Coordinador de Calidad
Cumplimiento de 0
requisitos legales y (numero de requisitos cumplidos / Mensual Ma}yor al 90 % Coordinador de Calidad
. . N satisfactorio
normativos numero total de requisitos) *100
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Eficiencia presupuestal -

Mayor al 90%

Direccién Financiera,

Egr totales ejecut r i . . . .
egresos Eotglgzosreguapﬁseg:g:s? (i(ﬁ)(/)eg €505 Trimestral satisfactorio Coordinador de Calidad
Efectividad acciones de (AC.C'OneS de mejora efectuadas / Mayor al 80% . .

. acciones de mejora programadas) Semestral . . Coordinador de Calidad
mejora *100 satisfactorio
(ndmero de no conformidades
Meiora Conti Gestid mayores al proceso de calidad de M | 1504 I
ejora Lonfinua Gestion | auditoria interna / Ntimero de no Semestral enora; =57 CUMPIe | coordinador de Calidad

Calidad

Conformidades en Auditorias
internas del Sistema gestion
Calidad) *100

expectativas
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Caracterizacion de los Procesos Misionales

Clientes externos, proceso
misional de inscripciones

Documentos de solicitudes de
registro publicos.

servicio al cliente y
entrega oportuna de
tramites de la unidad de
inscripciones, realizar la
distribucion de trabajos
de inscripciones

estandarizacion de
procesos, documentos
asociados

PROCESO: Inscripciones AUTORIDAD: Director de Operaciones Registrales
OBJETIVO: Administrar y publicar los registros publicos en el area de inscripciones del Registro de la Propiedad del cantén Cuenca
| y promocionar los servicios registrales de acuerdo con los requisitos vigentes.
ALCANCE: Promocion de los servicios registrales en la unidad de inscripciones, la solicitud de inscripcién de libros, actos y
: documentos, la certificacion de las inscripciones realizadas y administracién de la informacion registral.
ACTIVIDADES
PROVEEDORES ENTRADAS PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES
P - Planear la
estandarizacion del
proceso en cuestion del Manual de

Proceso de Planificacion,
proceso de seguimiento y
evaluacion.

Proceso de Tecnologias de
la informacion. Gestién de
certificaciones e
inscripciones de la
Entidad.

Sistema Informatico del Registro de
la Propiedad del cant6n Cuenca

P - Definir los
lineamientos para
captacion y conservacion
de la base de datos para
el proceso de
inscripciones

Segmentacion de base
de datos sistema
informatico y registral
del Registro de la
Propiedad Cuenca

Proceso de Tecnologias de
la informacion, Gestién de
certificaciones e

inscripciones de la Entidad.

Gestion Administrativa y
financiera, proceso de
planificacion, Direccion
Estratégica, Gestion de
Archivo Documental.

Plan Estratégico, oficios, solicitudes
de usuarios externos

P - Identificar los
principales recursos,
vulnerabilidades y/o
riesgos en la prestacion
del servicio al cliente en
base a la operacién
registral, interrelacionar

Asignacion de
recursos en el
Presupuesto, Plan
Estratégico y Plan de
Accion para el
proceso.

Proceso Administrativo y
gestion financiera, proceso
de planificacion, Direccion
Estratégica, Gestion de
Archivo Documental, GAD
municipal del cantén
Cuenca.
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la base de datos del
catastro municipal

Usuarios externos,
Direccion Estratégica,
proceso de Recaudacion,
digitalizacion de
documentos, Acto y Parte,
proceso de Archivo
Registral, gestion de
Tecnologias de la
Informacién, Auditoria
Interna

Solicitudes, partes judiciales, actos
administrativos, confrontaciones,
busquedas de informacion,
digitalizacion de los procesos,
generacion de razones, ingreso de
informacidn en el sistema Sintereg y
operacion en la plataforma
tecnoldgica de Lexis para consulta
de tramites judiciales

H - Realizar la
inscripcion de
cancelaciones, compra
venta, adjudicaciones,
aceptaciones,
aclaraciones.

Inscripciones de
cancelaciones,
compraventa,
comodatos, demandas,
gravamen, hipotecas y
prohibicion,
adjudicaciones,
aclaraciones.

H - Realizar la
inscripciones de
renuncias, resciliacion,
nulidades, ratificaciones,
particiones y demandas

Documento de
inscripcion de
renuncia, resciliacion,
nulidades,
notificaciones,
particiones y
demandas

H - Realizar las
inscripciones en el libro
de hipotecas y
gravamenes.

Documento de
inscripcion de los
respectivos trdmites
en el libro de
hipotecas y
gravamenes

H - Realizar la
inscripcion de
marginaciones,
interdicciones,
prohibiciones, entre otras
que determina la funcién
judicial

Documento de
inscripcion de
marginaciones,
interdicciones,
prohibiciones.

Direccion Estratégica,
proceso de Archivo
Registral, Entes
Gubernamentales de
Control externos, Direccion
Nacional de Registro de
Datos Publicos
DINARDAP, GAD
Municipal del cantén
Cuenca, usuarios externos
de los servicios del Registro
de la Propiedad del cantén
Cuenca
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Entes de control
gubernamentales,
Contraloria General del
Estado, Direccién Nacional
de Registro de Datos
Pablicos Dinardap, Gestion
de Direccionamiento
Estratégico, proceso de
certificaciones

Informes y requerimientos, informes
de auditorias internas y externas
sobre los procesos registrales.

V - Medir y hacer
seguimiento al
cumplimiento de los
servicios de tramites
registrales, verificar el
cumplimento de los
planes de mejora del
Servicio y proceso.

Informes de gestion

V - Verificar la eficacia
de los controles
establecidos para
disminucién de los
riesgos en la prestacion
del servicio registral.

Productos y servicios
de conformidad de
prestacion de los
servicios.

Proceso de Control Interno
y de evaluacion y
seguimiento.

Direccion estratégica,
procesos misionales de
certificaciones,
inscripciones y archivo
registral.

Oportunidades de mejoramiento del
analisis seguimiento, evaluacion de
ejecucion del proceso, indicadores
de gestion, auditorias interna 'y
externa.

A - Establecer acciones

correctivas, preventivas

y de mejora del proceso,
documentar las acciones
correctivas.

Acciones correctivas,
preventivas y de
mejora

Gestion de la Calidad,
evaluacion y mejoramiento
continuo.

DOCUMENTOS

RECURSOS

PARAMETROS DE CONTROL

REQUISITOS
ASOCIADOS

Internas: Reglamento
Interno, Manual de
procesos Yy de funciones
para los trdmites de
inscripcion, archivos
(repertorios, busquedas,
archivos pasivos) del
Registro de la Propiedad

HUMANO: servidor(es) a cargo del
area de inscripciones, coordinador de
Inscripcion

Promover la seguridad juridica, eficiencia y
eficacia con el fin de optimizar recursos en base a
la legislacion vigente, determinacion de la
necesidad de revision juridica

INFRAESTRUCTURA: Oficinas ,
equipos de computo, equipos de
impresion, estanteria

Accesibilidad a los tramites, transparencia de la
informacién, produccion y verificacion de
registros publicos

Cadigos y reglamento sobre
las operaciones de los
Registros de la Propiedad,
Derecho Registral, manejo
de software y aplicativos
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Externa: Ley de Registro,
Ley Notarial, Cédigo Civil,
Caddigo de Proceamiento
Civil, Ley de compafiias,
Resoluciones y acuerdos

AMBIENTE: lluminacion,
ventilacién, espacio en el area de
trabajo, materiales de oficina.

Recepcion y determinacidn de tramites judiciales
que ingresan en ventanilla, entrega de
documentacion al usuario externo

Manejo del sistema registral
Sintereg

INDICADORES
p FRECUENCIA RESPONSABLES
INDICADOR FORMULA MEDICION META MEDICION
(Nro. de inscripciones emitidas en el . :
Eficiencia en tramites de | mes / Nro. De inscripciones Mensual 100% Satisfactorio Director de Operaciones

inscripciones

solicitadas)

Registrales

(Tiempo real empleado en tramites

Menor al 50%

Director de Operaciones

de inscripcion/ Tiempo estandar para Mensual icf - Registral

Tiempo de Respuesta elaboracion de un registro de Satisfactorio egistrales

entrega inscripciones inscripcién) *100

Satisfaccion Entrega de (numero de tramltesl entre/gadoT q | Mayor al 80% Direccion Estratégica,

Tramites Registrales opor‘_[unamente en el mes / total de Mensua satisfactorio Registrador de la Propiedad
tramites ingresados en el mes) *100

Errores en registro de . . . Menor al 20% Direccion Estratégica,
(NUmero de correcciones / numero Mensual

documentos por oficina

de documentos inscritos) *100

satisfactorio

Registrador de la Propiedad
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AUTORIDAD: Director de Operaciones

PROCESO: Unidad de Certificaciones Registrales
OBJETIVO: Administrar y publicar los registros publicos en el area de certificados del Registro de la Propiedad del cantén Cuenca y
| promocionar los servicios registrales de acuerdo con los requisitos vigentes.
ALCANCE: Promocion de los servicios registrales en la unidad de certificados, la solicitud de inscripcion de libros, actos y
' documentos, la certificacion de las inscripciones realizadas y administracion de la informacion registral.
ACTIVIDADES
PROVEEDORES ENTRADAS PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES
P - Planear la estandarizacion | Manual de
Clientes externos, proceso - del proceso en cuestion del estandarizacion de Proceso de Planificacion,
- Documentos de solicitudes de - . -
misional de . s servicio al cliente y entrega procesos, proceso de seguimiento y
A registro publicos. L i
certificaciones oportuna de tramites de la documentos evaluacion.
unidad de certificaciones asociados

Proceso de Tecnologias
de la informacion.
Gestidn de certificaciones
e inscripciones de la
Entidad.

Sistema Informético del Registro
de la Propiedad del cantén Cuenca

P - Definir los lineamientos
para captacion y
conservacion de la base de
datos.

Segmentacion de
base de datos sistema
informético y
registral del Registro
de la Propiedad
Cuenca

Proceso de Tecnologias de
la informacion, Gestion de
certificaciones e
inscripciones de la
Entidad.

Gestion Administrativa y
financiera, proceso de
planificacion, Direccion
Estratégica, Gestion de
Archivo Documental.

Plan Estratégico, oficios,
solicitudes de usuarios externos

P - Identificar los principales
recursos, vulnerabilidades y/o
riesgos en la prestacion del
servicio al cliente en base a la
operacion registral,
interrelacionar la base de
datos del catastro municipal

Asignacion de
recursos en el
Presupuesto, Plan
Estratégico y Plan de
Accién para el
proceso.

Proceso Administrativo y
gestion financiera, proceso
de planificacion, Direccion
Estratégica, Gestion de
Archivo Documental,
GAD municipal del cantén
Cuenca.

Usuarios externos,
Direccion Estratégica,
proceso de Recaudacion,
digitalizacion de
documentos, Acto y Parte,

Informes y requerimientos de
solicitudes de tramites
institucionales.

H - Realizar la lectura de
solicitudes de certificados,
Descarga de busquedas,
digitalizar los documentos
registrales.

Informes estadisticos
de los registros
publicos, documentos
registrales sobre

Direccion Estratégica,
proceso de Archivo
Registral, Entes
Gubernamentales de
Control, Direccién
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proceso de Archivo
Registral.

Documentos digitalizados,

informes de auditorias internas y

externas.

H - Realizar la distribucién
de solicitudes de
Certificados, clasificacion de
documentos, libros y actos.
Elaborar y entregar informes
de entes de vigilanciay
control

certificacion de
documentos.

Busquedas de Actos, identificacion
del usuario del trdmite, documentos

asociados.

H - Elaborar certificados,
ingreso al archivo digital,
liquidar documentos
presentados para registros o
certificaciones, certificar
actos de los documentos
publicos.

Tramites de
certificaciones
entregadas al usuario
final

Nacional de Registro de
Datos Publicos
DINARDAP, GAD
Municipal del cantén
Cuenca

Entes de control
gubernamentales,
Contraloria General del
Estado, Direccién
Nacional de Registro de
Datos Publicos Dinardap,
Gestion de
Direccionamiento
Estratégico, proceso de
certificaciones

Informes y requerimientos,

informes de auditorias internas y

externas sobre los procesos
registrales.

V - Medir y hacer
seguimiento al cumplimiento
de los servicios de tramites
registrales, verificar el
cumplimento de los planes de
mejora del servicio y
proceso.

Informes de gestion

V - Verificar la eficacia de
los controles establecidos
para disminucién de los
riesgos en la prestacion del
servicio registral.

Productos y servicios
de conformidad de
prestacion de los
Servicios.

Proceso de Control Interno
y de evaluacion y
seguimiento.

Direccidn estratégica,
procesos misionales de
certificaciones,
inscripciones y archivo
registral.

Oportunidades de mejoramiento

del analisis seguimiento,

evaluacion de ejecucion del
proceso, indicadores de gestion,
auditorias interna y externa.

A - Establecer acciones
correctivas, preventivas y de
mejora del proceso,
documentar las acciones
correctivas.

Acciones correctivas,
preventivas y de
mejora

Gestion de la Calidad,
evaluacion y mejoramiento
continuo.

DOCUMENTOS

RECURSOS

PARAMETROS DE CONTROL

REQUISITOS
ASOCIADOS
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Internas: Reglamento
Interno, Manual de
procesos y de funciones
para los trdmites de
inscripcidn, archivos
(repertorios, busquedas,
archivos pasivos) del
Registro de la Propiedad

HUMANO: servidor(es) a cargo
del area de certificaciones,
coordinador de certificacion

Promover la seguridad juridica, eficiencia y eficacia
con el fin de optimizar recursos en base a la

legislacion vigente

Cobdigos y reglamento
sobre las operaciones de
los Registros de la
Propiedad, Derecho
Registral, manejo de
software y aplicativos

Externa: Ley de Registro,
Ley Notarial, Cédigo
Civil, Codigo de
Procesamiento Civil, Ley
de compafiias,
Resoluciones y acuerdos

INFRAESTRUCTURA: Oficinas,
equipos de computo, equipos de
impresion, estanteria

Accesibilidad a los tramites, transparencia de la

informacion

Atencion al usuario,
transparencia de la
informacion registral,
disposiciones ministeriales
y gubernamentales

AMBIENTE: lluminacion,
ventilacién, espacio en el area de
trabajo, materiales de oficina.

Recepcion y determinacién de tramites judiciales que
ingresan en ventanilla, entrega de documentacion al

usuario externo

Manejo del sistema
registral Sintereg

INDICADORES
< FRECUENCIA RESPONSABLES
INDICADOR FORMULA MEDICION META MEDICION

(Nro. de certificaciones emitidas en i . Director de Operaciones
Eficiencia en tramites de | el mes / Nro. De certificaciones Mensual 100% Satisfactorio Registrales
certificaciones solicitadas)

(Tiempo real empleao en Menor al 50% Director de Operacione

elaboracion de un certificado / Mensual Saet}isfac?torio 0 me eii;trales peraciones
Tiempo de Respuesta Tiempo estandar para elaboracion 9
entrega certificados de un certificado) *100

(ndimero de tramites entregados Direccién Estratéaica
Satisfaccion Entrega de oportunamente en el mes / total de Mayor al 80% . gica,

Mensual Registrador de la

Tramites Registrales

tramites ingresados en el mes)
*100

satisfactorio

Propiedad

130




Menor al 20% Direccion Estratégica,

(Numero de correcciones / nimero Mensual satisfactorio Registrador de la
de documentos inscritos) *100 Propiedad

Errores en registro de
documentos por oficina
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PROCESO: Archivo Documental AUTORIDAD: Director de Operaciones Registrales
Gestionar el recibo y entrega de correspondencia y documentacion, respalda la administracion, custodia, consulta y
OBJETIVO: disposicion final de los documentos, tomos y archivos digitales bajo los criterios de calidad y oportunidad, para la
constitucion y preservacion de la memoria y registro institucional.
Inicia con la disposicidn de directrices para la produccién documental interna, recibo y envio de comunicaciones, bajo la
ALCANCE: custodia medidas de proteccidn y conservacion de los archivos patrimoniales que tiene el Registro de la Propiedad
Cuenca.
ACTIVIDADES
PROVEEDORES ENTRADAS PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES
P - Planificar la gestion
documental, atencion al
Directrices segun reglamento de la | usuario tramites de Programa o Direccion Estratégica,

Proceso de Direccion
Estratégico, Director y
gestion de archivo
documental

Direccion Nacional de Registro de
Datos Publicos (Dinardap)

archivo documental,
copias certificadas,
reportes de movimiento
de archivo.

planificacion de gestion
documental

Entes Gubernamentales de
control

Normativa aplicable al proceso,
lineamientos sobre manejo de
Archivo y Biblioteca

P - Identificar las partes
interesadas del proceso,
el contexto estratégico
de las necesidades y
expectativas, riesgos y
oportunidades del
proceso

Instrumentos de gestion
de archivo documental

Procesos misionales de
inscripcién y certificacion,
Direccidn Estratégica,

Gestion de Archivo
Documental

Politicas de comunicacion, envio y
recepcién de comunicaciones y
documentos, instrumentos para
manejo de archivo y biblioteca.

P - Identificar normas y
definir criterios para la
gestion documental,
definicion de
metodologia para
elaboracién de
instrumentos
archivisticos.

Desarrollo de
herramientas de
comunicacion para la
informacion y buen
manejo de archivo

Gestion de Archivo
Documental, procesos
misionales como
inscripcion y certificacion,
Gestién de
Direccionamiento
Estratégico, Direccién

132



P - Identificar los
recursos necesarios para
la gestion documental,
establecer metodologias
e instrumentos para el
control de informacion
documentada.

Nacional de Registro de
Datos Publicos

Proceso de Archivo
Documental, Gestién de
Direccion Estratégica.

Necesidades de informacion
usuarios externos

H - Receptar y entregar
documentacién
pertinente a los usuarios
externos sobre archivo
documental, registro de
fichas

Fichas de registro de
busquedas de
repertorios e
inscripciones usuarios
externos.

Gestion de Archivo
Documental, Entes
Gubernamentales de
Control.

Gestion de Archivo
Documental, proceso de
mantenimiento y Activos
Fijos (Recursos
Materiales), gestion
juridica

Solicitudes de consulta de los
documentos en los archivos de
gestién histdrica.

H - Administrar,
conservar, custodiar los
archivos de gestion e
historico.

Archivos de gestion,
actualizacion de los
instrumentos
archivisticos, formatos
de atencién al usuario

Usuarios y partes
interesadas, todos los
procesos misionales, de
apoyo Yy estratégicos del
Registro de la Propiedad

Directrices para la gestion
documental, administracion y
sistemas de calidad

H - Asesorar y capacitar
en la organizacion de los
documentos en los
archivos de la gestion.

Listado de
documentacion en
formato de
correspondencia, matriz
de indicadores

Gestion de la Calidad,
Gestion de Archivo
Documental

Normas técnicas de calidad,
conceptos juridico, normativa
aplicable.

H - Coordinar la
implementacion,
actualizacion y/o ajuste
de los documentos,
instrumentos
archivisticos y
herramientas para la
gestion documental.

Actualizacién de
instrumentos
archivisticos, respuesta
a solicitudes

Usuarios y partes
interesadas, todos los
procesos misionales, de
apoyo Yy estratégicos del
Registro de la Propiedad
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Gestion Archivo
Documental, proceso de
evaluacion y
mejoramiento continuo.

Instrumentos archivisticos y
herramientas para la gestion
documental, resultados de la gestion
del proceso.

V - Realizar el
seguimiento y control de
la implementacion de
instrumentos
archivisticos y
herramientas para la
gestion documental,
constatacion fisica de
documentos registrales.

Informes de
seguimiento a la
implementacion de
instrumentos
archivisticos y
herramientas para
gestién documental.

Hallazgos de auditorias internas y
externas, registro de tramites y
consultas, indicadores de gestion.

V - Analizar informes de
auditorias internas y
externas, realizar
seguimiento y analizar
los indicadores de

Resultados de las
auditorias internas y
externas, resultados de
indicadores de gestion

Proceso de Archivo
Documental, proceso de
evaluacion y mejoramiento
continuo, entidades
gubernamentales de
control.

Proceso de Archivo
Documental, proceso de
evaluacion y
mejoramiento continuo.

Oportunidades de analisis, ejecucion
de los instrumentos archivisticos y
herramientas para la gestion
documental. Hallazgos de auditorias
internas y externas.

., del proceso.
gestion del proceso. P
A - Actualizar la
informacion .,
Informacioén

documentada aplicable
al proceso, aplicar
acciones de
mejoramiento,
seguimiento de las
acciones correctivas al
proceso.

documentada, acciones
preventivas y
correctivas, acciones de
mejora y Plan de
mejoramiento.

Proceso de evaluacion y
mejoramiento continuo,
Gestion Archivo
Documental, Control
Interno.

DOCUMENTOS

RECURSOS

PARAMETROS DE CONTROL

REQUISITOS
ASOCIADOS

Documentacion Interna:
procedimientos,
instructivo de solicitudes,
Resoluciones y
Reglamentacion interna

HUMANO: servidor(es) a cargo del
archivo institucional,

Lineamientos de comunicacion para la informacion

y buen manejo de archivo

Gestion Documental,
manejo de inventarios.

INFRAESTRUCTURA: Oficinas ,
equipos de computo, equipos de
impresion, estanteria

Definicion de metodologia para elaboracion de
instrumentos archivisticos, manejo del archivo
historico y archivo pacifico del Registro de la

Propiedad Cuenca

Directrices y manuales de
archivo general, la gestion
documental, Ley y

Reglamentos del sistema de
Archivo, disposiciones
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Documentacién Externa:
Reglamentos y
ordenanzas, directrices de
entes gubernamentales,
otros documentos

AMBIENTE: lluminacién,
ventilacion, espacio en el area de
trabajo, datalogger, calefactor,
materiales de oficina

Dirigir las actividades de correspondencia y
archivo a nivel institucional, permiten planificar,
organizar, controlar y supervisar el uso de

documentos publicos

emitidas por la Direccién
Nacional de Registro de
Datos Publicos

INDICADORES
< FRECUENCIA RESPONSABLES
INDICADOR FORMULA MEDICION META MEDICION
Porcentaje de (Numero de constataciones Director de O .
constataciones efectuadas | realizadas documentos registrales en Anual 100% Satisfactorio megisrales e
Archivo Registral el afio / Constataciones programadas egistrales
durante el afio) *100
Confiabilidad de los (Pedidos correctamente 0 . .
pedidos por atender al solucionados de copias certificadas / Mensual S'\ggzgciéggm gﬁg?;lg: Operaciones
cliente total de pedidos-copias certificadas g
recibidas) *100
Mantenimientos realizados (Mantenimiento de tomos realizados
2 tomos de Archivo en el mes / mantenimientos de Mensual Mayor al 80% Director de Operaciones
Registrales tomos programados durante el mes) Satisfactorio Registrales
*100
. (Reportes del ambiente registral . .
Reportes del ambiente ejecutados durante el mes/ reportes Mensual Mayor al 80% Director de Operaciones

Registral

programados de ambiente registral
para el mes) *100

Satisfactorio

Registrales

135



Caracterizacion de los Procesos de Apoyo

PROCESO: Administrativo AUTORIDAD: Jefe Administrativo
Administrar, adquirir los bienes y servicios de la Entidad, mediante la correcta ejecucion de los recursos para el adecuado
OBJETIVO: funcionamiento de la infraestructura fisica del Registro de la Propiedad bajo los parametros de eficiencia, calidad,
transparencia y oportunidad.
ALCANCE: Inicia con la formulacion de planes en la gestion administrativa y finaliza con las acciones de mejora del proceso, incluye
) temas de recepcion en compras, administracion de bienes, mantenimientos preventivos y correctivos.
ACTIVIDADES
PROVEEDORES ENTRADAS PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES
Tc_)d_os los procesos Solicitudes de bienes y servicios de | P - Identificar las Plan Anual de
misionales, de apoyo y Compras,

estratégicos del Registro
de la Propiedad.

los servidores y servidoras de la
Entidad.

necesidades para
adquirir bienes.

identificacion de
recursos disponibles,

Gestion Financiera,
proceso de compras
publicas, proceso de
Activos Fijos, gestion
administrativa.

Listado de requerimientos y
estructuracion del Plan Anual de
Compras Institucional

P - Elaborar el Plan
Anual de Compras
Institucional y Plan de la
Gestion Administrativa.

Plan anual de
contratacion de bienes,
servicios y
consultorias.

Todos los procesos
misionales, de apoyo y
estratégicos del Registro de
la Propiedad.

Todos los procesos
misionales, de apoyo y
estratégicos del Registro
de la Propiedad.

Solicitudes y requerimientos
realizados por los servidores

P - Realizar y aprobar
las solicitudes y érdenes
de compras

Solicitudes y d6rdenes
de compra aprobadas
por el jefe
administrativo.

Gestion Administrativa,
proceso de compras
publicas, proceso de
Contabilidad y de Activos
Fijos.

Proceso de Compras
Pablicas, Administracion
de Bienes, Jefe
Administrativo, Gestion de
Mantenimiento
Institucional

Manual de contratacién publica,
bases o requerimientos para elaborar
el Plan de Mantenimiento
Institucional

P - Programar
mantenimientos de
bienes y servicios,
programar los
mantenimientos de
instalaciones y
vehiculos.

Plan de mantenimiento
de bienes, instalaciones
y vehiculos de la
Institucion.

Gestion Administrativa,
proceso de compras
publicas, proceso de
Contabilidad, de Activos
Fijos y de Mantenimiento.
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Normativa Legal Vigente

P - Formular iniciativas
de mejoramiento en
herramientas
administrativas.

Programacion a
actividades y
cronogramas
establecidos.

Gestion de Planificacion,
Gestion Financiera 'y
Administrativa, proceso de
Compras Publicas, areas
internas requirentes de
contratacion.

Plan Anual de Compras PAC,
Presupuesto anual institucional

H - Ejecutar el Plan de
Compras y Presupuesto.

Informes estadisticos,
evaluacion de
indicadores, novedades
en la ejecucion de
compras y presupuesto.

Documentacion
precontractual(seleccion de tipo de
contratacién) para adquisicion de
bienes o servicios.

H - Iniciar procesos
precontractuales,
estudios previos,
seleccionar proveedores
y solicitar
documentacion para
contratacion de bienes
y/o servicios

Términos de referencia
0 especificaciones
técnicas, 6rdenes de
compra y proveedores
adjudicados.

Gestion administrativa y
financiera, proceso de
compra publica, entes
gubernamentales de control.

Proceso de Activos fijos,
Gestidn administrativa,
proceso de Contabilidad

Sistema de Activos Fijos del
Registro de la Propiedad.

H - Adquirir y hacer la
entrada, registro e
inventario de bienes y
servicios contratados.

Libro de registro de
bienes e inventarios de
la Entidad.

Proveedores de Bienes 'y
servicios, jefe
Administrativo, proceso de
Compras Publicas

Facturas, notas de entrega, actas de
entrega recepcién de bienes y/o
Servicios.

H - Administrar,
gestionar el pago a
proveedores, suministrar
la entrega de bienes y/o
servicios a las
dependencias

Pagos realizados en el
SPI (Sistema de Pagos
Interbancarios Banco
Central) del sector
publico

Gestion Administrativa,
proceso de Contabilidad y
de Activos Fijos, Compras
Publicas, proveedores de
bienes y servicios del
Registro de la Propiedad

Proveedores de Bienes 'y
servicios, jefe
Administrativo, proceso de
Compra Publica y proceso
de mantenimiento, activos
fijos

Cronogramas de mantenimiento y
solicitudes de mantenimiento
efectuado por los servidores a cargo
del procedimiento.

H - Realizar el
mantenimiento
preventivo y correctivo
de los bienes,
instalaciones y
vehicular.

Cumplimiento al Plan
de mantenimientos del
Registro de la
Propiedad.

Proveedores, proceso de
compra publica, de activos
fijos y de mantenimiento.

137



Gestion de Planificacion,
Gestidén Administrativa y
Direccionamiento
Estratégico

Plan de Accién, Plan Anual de
Compras y Presupuesto Institucional

V - Seguimiento al
cumplimiento del Plan
de Accion, controlar el
Plan de Compras y
Presupuesto.

Resultados de
Indicadores de gestién
y seguimiento al
proceso.

Gestion de Control Interno,
Direccionamiento
Estratégico, Entes
Gubernamentales de
Control (Contraloria
General del Estado, Gad
Municipal del canton
Cuenca)

Proceso de Activos Fijos,
proceso de Contabilidad

Listado de inventarios y activos del
Registro de la Propiedad Cuenca

V - Hacer el sequimiento
de ejecucidn contractual,
control de inventarios en
el sistema.

Constatacion fisica de
inventarios y activos de
la Entidad

Gestion Administrativa y de
control interno

Gestion Administrativa,
procesos de apoyo del
Registro de la Propiedad

Cronograma de actividades,
documentacion sobre ejecucion del
proceso

V - Seguimiento del
cronograma de
actividades y 6rdenes de
servicio, seguimiento al
comportamiento de los
riesgos del proceso

Matriz de Riesgos del
Proceso, 6rdenes de
servicio

Gestion Administrativa,
proceso de mejoramiento
continuo y evaluacion

Gestion Administrativa,
procesos de Compras
Publicas, Activos Fijos y
Mantenimiento.

Documentacion sobre acciones
tomadas para mejorar el proceso
Administrativo.

A - Implementar
acciones correctivas y
preventivas, acciones de
mejora, identificacion y
tratamiento al producto
no conforme.

Acciones preventivas,
correctivas y de mejora

Gestion de Calidad y
Control Interno

DOCUMENTOS

RECURSOS

PARAMETROS DE CONTROL

REQUISITOS
ASOCIADOS

Documentacién Interna:
procedimientos, instructivo
de solicitudes,
Resoluciones y
Reglamentacion interna,
documentos obtenido del
sistema informatico
administrativo

HUMANO: servidor(es) a cargo del
area administrativa de la Entidad

Planes de Contratacion bienes y servicios,
presupuestos, de mantenimientos ejecutados por el
Registro de la Propiedad.

INFRAESTRUCTURA: Oficinas
administrativas, equipos de
impresién, computadora, internet,
teléfono.

Cumplimientos de cronogramas establecidos,
correcta administracion en la adquisicion, ingreso
y verificacion de bienes institucionales y los
servicios contratados por el Registro de la
Propiedad del cant6n Cuenca

Normas de Control Interno,
Administracion General,
Reglamentos y Leyes del
Sector Publico,
documentacion pertinente al
proceso
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Documentacion Externa:
Reglamentos y
ordenanzas, directrices de
entes gubernamentales,
otros documentos

AMBIENTE: lluminacién,
ventilacién, espacio en el area de
trabajo, mobiliario, suministros
varios.

Medir los riesgos del proceso, obtener indicadores
de gestion para evaluar el desempefio y tomar
acciones correctivas sobre el proceso.

Reglamentos,
disposiciones, informacion
pertinente sobre el proceso

INDICADORES
5 FRECUENCIA RESPONSABLES
INDICADOR FORMULA MEDICION META MEDICION
Tiempo de entrega (tiempo utilizado en la entrega Mensual positivo menor a 1, Jefe Administrativo

procedimientos compra publica /
tiempo estandar de procedimientos)

aceptable 1,5

Ejecucion presupuestaria
del PAC

(Presupuesto Adjudicado /
Presupuesto Referencial ) *100

Cuatrimestral Mayor al 1% aceptable

Jefe Administrativo

Ejecucion del PAC

(Procesos Ejecutados / Procesos
Programados) *100

Mayor al 90%

Cuatrimestral . g
satisfactorio

Jefe Administrativo

mayor al 80%

Jefe Administrativo,

Porcentaje de procesos de | (contrataciones ejecutadas / Anual p a A
contratacion ejecutados contrataciones requeridas) *100 satisfactorio Planificacion
. (Planes de mantenimiento vehicular
Porcentaje de de infraestructura ejecutados /
mantenimientos y rac : . Mayor al 80% Jefe de Mantenimiento, Jefe
planes de mantenimiento vehicular y Bimensual

vehiculares y de
infraestructura cumplidos

de infraestructura programados)
*100

aceptable

Administrativo

139




PROCESO: Gestion Financiera AUTORIDAD: Director Financiero

. Registrar, administrar y controlar los recursos financieros de la Entidad conforme normativa aplicable y reglamento de la
OBJETIVO: S . . o - S

organizacion que garantice la disponibilidad de los recursos en base al cumplimiento de planes y programas institucionales.

ALCANCE: Se encuentra enmarcado desde la planificacion presupuestal, aplicacién del presupuesto, culminacion de los programas y

' planes establecidos durante el periodo fiscal.

ACTIVIDADES
PROVEEDORES ENTRADAS PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES

Proceso Administrativo,
Direccion Estratégica,
Planificacion,
Tecnologias de la
Informacion,
Mantenimiento.

Ejecucion presupuestaria afios
anteriores de la Entidad,
requerimientos de bienes y
servicios.

P - Determinar
recursos humanos,
econémicos y
financieros de la
Entidad

Presupuesto de Ingresos y
Gastos Consolidados

Todos los procesos,
Gobierno Autbnomo
Descentralizado del
canton Cuenca,
Ministerio de Finanzas

Procesos Estratégicos,
Compra Publica,
Talento Humano, Entes
de Control

Programacion mensual/
cuatrimestral del PAC, aprobacion
presupuestal, planes de mejora
continua, Estatutos Institucionales,
Planes de Mejora Continua

P- Programar
actividades que se
identifiquen con la
adecuada
administracion del
presupuesto y su
funcionamiento.

Plan Anual de Contratacion,
Plan Operativo Anual y Plan
Estratégico del Registro de la
Propiedad del cantén Cuenca.

Institucionales
Gubernamentales y de
Control, proceso control
Interno, Procesos
Administrativo y
Juridico, Proceso Gestion
de la Calidad

Gestion de
Planificacion, Direccion
Estratégica, Talento
Humano, proceso de
Compras Publicas,

Lineamientos para planeacion y
presupuesto institucional, informes
de evaluaciones institucionales(
auditorias internas y externas),
Resultados Evaluaciones de PEI,
proyectos de inversion,
informacidn o proyeccion

P - Determinar
recursos humanos,
econémicos y
financieros de la
Entidad. Proyectar
programacion para
seguimiento,

Plan de inversiones, Plan de
Capacitacién, Planificacion
Plurianual, Plan de Accién del
Registro de la Propiedad del
canton Cuenca

Contabilidad P supervision, control de
estadistica mensual/anual de ..
; recursos econémicos y
ingresos y gastos . -
financieros
. . . P - Planificar pago de | Politicas y directrices sobre el
Proceso de Lineamientos Institucionales de Pag y

Contabilidad, Compras
Publicas, Direccion

pagos, metodologias de analisis de
riesgos econdmicos y financieros,

compromisos
adquiridos, gestion de
cobro y flujo de caja,

manejo y optimizacion de
recursos
econodmicos/financieros.

Todos los procesos
internos tanto
estratégicos, misionales y
de apoyo. Entes
Gubernamentales y de
Control
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Estratégica, Procesos
Misionales

analisis de mediciones de
indicadores

seguimiento y control
de los recursos
econémicos y
financieros.

Gestion de Tesoreria ,
Contabilidad, Auditoria
Interna, Entidades
financieras

Cuentas de cobro, facturas,
transferencias interbancarias,
reportes financieros y
certificaciones presupuestarias.

H - Recepcion y
Verificacion de los
Ingresos y Pagos
(proveedores y
clientes)

Reportes de Ingresos
diarios/mensual, Informe de
Ejecucion de pagos, controles
previos de ingresos y egresos

Gestion de Tesoreria,
Contabilidad, Auditoria
Interna, Entidades
financieras, procesos del
sistema de gestion de
calidad

Corte de saldos en cuenta Bancos,
reportes financieros, convenios con
entidades financieras,
certificaciones presupuestarias.

H - Verificacién y
Elaboracion de los
Registros Contables,
actividades bancarias

Informacioén de Saldos

Contables mensuales y anuales.

Gestion de Auditoria
Interna y Externa,
Contabilidad y
Recaudacién,
Proveedores Externos

Gestion de Tesoreria ,
Contabilidad, gestion de
tecnologias de la
informacion, Auditoria
Interna

Movimientos bancarios,
movimientos de contabilidad, pago
de némina, certificaciones
presupuestarias.

H - Emisién y
Verificacion de Pagos,
emitir declaraciones
mensuales

Reportes Contables,
declaraciones, conciliaciones
bancarias obtenidas de sistema
contable

Entes gubernamentales,
instituciones financieras,
auditoria externa

Gestion de Direccion
Estratégica,
Planificacion

Herramientas de control y
seguimiento

V - Anélisis Mensual
de Registros
Contables

Resultados de eficacia,
acciones correctivas,
preventivas y de mejora.

Proceso de Planificacion,
Gestidn Financiera

Planificacion, Direccién
Estratégica, Gestién de
la Calidad

Observaciones, recomendaciones
de mejora de procesos de
evaluacidn, indicadores de gestion
financiera

V - Analizar e
interpretar el
comportamiento de la
ejecucion
presupuestaria de
ingresos y egresos

Resultados de Indicadores de
gestion y seguimiento al
proceso.

Proceso de gestion de
calidad, Direccién
Estratégica

Auditoria Interna,
Gestion de la Calidad

Informes de Auditoria

A - Acciones a las
recomendaciones de
Auditoria Interna 'y
Externa

Plan de Mejora Continua

Entidades de Control
internas y externas
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DOCUMENTOS

RECURSOS

PARAMETROS DE CONTROL

REQUISITOS
ASOCIADOS

Documentacion Interna:
Reportes obtenidos del
sistema de Contabilidad,
Plan Estratégico,
Presupuesto, cédulas de
ingresos y gastos,
reglamentos.
Procedimientos de
Tesoreria 'y
Contabilidad.

HUMANO: Funcionarios de
oficinas Gestion Financiera
(tesoreria, contabilidad, proyectos)
y directores de la gestion
estratégica

Reporte oportuno de ejecucion mensual de ingresos y
egresos presupuestarios

Conciliaciones Bancarias, reportes del SPI

Normas de Control
Interno, Contabilidad,
normativa y reglamentos

Documentacion Externa:
Normativas obtenidas de
Reglamentos Normas de
Control Interno,
Instructivos del
Ministerio de Finanzas,
Reglamentos.

INFRAESTRUCTURA:
Computadora, internet, equipos de
impresion, oficinas,

Reporte de flujo de efectivo de ejecucion de ingresos y
gastos

Planificacion
Institucional, presupuesto
publico, clasificador
presupuestario

Reporte de Estados Financieros Mensuales

Normativas aplicables

AMBIENTE: Estacion de trabajo,
sillas, escritorios, salas uso
mualtiple.

Informes de Auditoria Interna, auditoria Externa.

Gestion de la Calidad

Control de fuente de ingresos y saldos bancarios

Normativas aplicables

INDICADORES
NOMBRE - FRECUENCIA RESPONSABLES
INDICADOR FORMULA MEDICION META MEDICION
Endeudamiento ggg’ll del activo / total del pasivo) Trimestral 0-40% satisfactorio Director Financiero
Liquidez (AC“.VO corriente / Pasivo Anual mayor al 1,5% satisfactorio Director Financiero
Corriente)
(NUmero de Cuentas conciliadas
Conciliacion de Cuentas | con contabilidad / NUmero de Mensual 100% Satisfactorio Director Financiero
cuentas de cartera) *100
Pagos efectivizados N,u mero de pagos efe(_:t|V|zados/ Mensual 100% Satisfactorio Director Financiero
numero de pagos realizados
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Ejecucion

(Presupuesto Ejecutado/

. Anual 100% Satisfactorio Director Financiero
presupuestaria Presupuesto Proyectado)
Ingresos Vs Gastos Total ingresos / total de gastos Semestral menor al 20% satisfactorio Director Financiero
Plan Anual de Ejecucion Plan Anual de
., Contratacion/Programacion Plan Mensual 100% Satisfactorio Director Financiero
Contratacion .
Anual de Contratacion
Eficiencia en recursos (Total Recursos utilizados / Total Mensual 100% Satisfactorio D!rectQ[ Fmanugrc_;,
Recursos Presupuestados) 100 Direccion Estrategica
Eficacia vs satisfaccion | (Tramites cobrados / Tramites Mensual 100% Satisfactorio Director Einanciero

al cliente

Presupuestados ) *100
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PROCESO:

Gestion Juridica

AUTORIDAD: Director Gestion Juridica

OBJETIVO:

Asumir y ejercer la defensa juridica del Registro de la Propiedad del cantén Cuenca, a partir de la representacion judicial,
extrajudicial o administrativa y la asesoria sistematica y permanente de las actuaciones en virtud de salvaguardar el

ordenamiento juridico.

ALCANCE:

Planeacion del proceso, acompafiamiento y soporte legal en todas las actuaciones y decisiones que se tomen a nivel de la
Entidad, representacion judicial, extrajudicial o administrativa, la notificacién de acciones judiciales que involucren a la
Entidad y la sentencia debidamente ejecutoriada hasta la adopcion de la decision proferida por la Autoridad competente,

seguimiento y evaluacién del proceso juridico.

PROVEEDORES

ENTRADAS

ACTIVIDADES
PRINCIPALES

SALIDAS

CLIENTES

Entidades Publicas,
Direccidn Estratégica,
Gestidn Financiera

Lineamientos y Directrices
Institucionales, normativa vigente,
comunicaciones oficiales

P - Elaboracion del Plan
de Accién

Plan de Accién
Institucional

Planificacion, Organismos
de Control Interno y
Externo, Gestion Financiera

Informacidn de ejecucién de
Ingresos y Gastos, Planeacién y
contexto Estratégico

P - Participar en la
elaboracion y
verificacion del
Presupuesto y
Planificacion
Estratégica.

Presupuesto y Plan
Estratégico
Institucional

Gestion Financiera,
Planificacion, Gestion
Juridica, Direccion
Estratégica.

Procuraduria, Entes de
Control, Fiscalias,
Gobierno Auténomo
Descentralizado del canton
Cuenca, Proceso Juridico.

Comunicaciones internas,
notificacion de acciones
constitucionales, medios de control,
reglamentacion juridica,
notificaciones de demandas.

P - Identificar la
situacién técnica y
juridica de las acciones
constitucionales,
plantear estrategias de
defensa juridica 'y
prevencion de dafios en
contra de la Entidad.

Normativas legales,
Comunicaciones
Internas, Resoluciones,
Directrices Juridicas.

Direccidn Estratégica,
Procesos misionales de
inscripcién y certificacion,
Proceso Juridico.

Gestion de
Direccionamiento
Estratégico, Planificacion,
Entes de Control, Compras
Publicas.

Planes y Proyectos de Inversion,
solicitudes.

P - Analizar los Planes
de Inversién de la
Entidad, planificar las
respuestas con conceptos
juridicos.

Emision de
Resoluciones,
comunicaciones
oficiales, elaborar
contratos de bienes y
Servicios.

Gestion Direccion
Estratégica, Planificacion,
Compras Publicas,
Tecnologias de la
Informacién.
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Todos los procesos
estratégicos, misionales y
de apoyo del Registro de la
Propiedad del cant6n
Cuenca

Especificaciones técnicas o términos
de referencia, pliegos, propuesta
técnica, documentos habilitantes del
sistema de contratacién publica.

H - Elaboracion,
autorizacioén y control de
contratos, acuerdos y
convenios.

Contratos, acuerdos y
convenios realizados.

Direccion Estratégica,
Compras Publicas, Gestion
Financiera, proceso
Juridico.

Solicitud de conceptos juridicos,
normativas aplicables.

H - Emision de
conceptos juridicos,
actos administrativos
emitidos oportunamente.

Conceptos Juridicos,
actos administrativos
emitidos
oportunamente.

Requerimientos externos, consultas
fisicas de los expedientes.

H - Gestion y atencion a
requerimientos externos
juridicos, asistir a
audiencias en la que sea
citada la Entidad.

Conceptos Juridicos,
Actas de Audiencias y
Reuniones

Todos los procesos
misionales, estratégico y de
apoyo, sociedad civil

Todos los procesos
estratégico, misionales y
de apoyo, despachos
judiciales.

Necesidad de concepto o atencion
de demanda, presentacion de los
casos institucionales ante Juzgados.

H - Representacion y
atencion en procesos
judiciales de la Entidad,
elaborar los documentos
necesarios para la
representacion juridica.

Resultados de la(s)
demanda(s),
contestacion y
respuestas a
requerimientos
judiciales

Todos los procesos
misionales, estratégico y de
apoyo, sociedad civil,
funcion judicial.

Todos los procesos
estratégico, misionales y
de apoyo, entidades de
control

Analisis de los procesos en los
cuales se realizan las citaciones o
demandas.

V - Reuniones dentro o
fuera de la Entidad de
seguimiento al
cumplimiento de las
sentencias judiciales

Précticas y controles
aplicados

Todos los procesos
estratégico, misionales y
de apoyo, usuarios
externos

Actas de sesiones ordinarias,
comités, indicadores, lineamientos,
quejas y reclamos, plan de
mejoramiento.

V - Desarrollo del
proceso disciplinario en
todas sus etapas, medir
el desempefio del
proceso.

Informes,
oportunidades de
mejora, riesgos.

Todos los procesos
misionales, estratégico y de
apoyo. Entes Juridicos
Externos

Gestion Juridica

Actas, memorandos, plan de
mejoramiento, informes de auditoria

A - Seguimiento y
evaluacion del proceso

Informes de
seguimiento de
proceso, indicadores,
acciones correctivas y
de mejora

Procesos Estratégicos,
Gestion de la Calidad
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DOCUMENTOS

RECURSOS

PARAMETROS DE CONTROL

REQUISITOS
ASOCIADOS

Documentacién Interna:
Bases legales, memorando,
oficios, resoluciones,
manuales, normativa
aplicable interna del
Registro de la Propiedad.

HUMANO: Definidos en los
funcionarios de la Entidad y
contratistas, personal del area
juridica

Cumplir con todos los requisitos legales y
reglamentarios aplicables a las actividades de la
Empresa.

Normativas, Reglamentos,
Bases Legales, Normas de
Control Interno

FISICOS: Vehiculo de la Entidad,
equipos de impresion, suministros
de oficina, entre otros.

INFRAESTRUCTURA:
Computadora, internet, equipos de
impresion, oficinas, teléfono, Libros
Judiciales.

Documentacion Externa:
Legislacion Vigente,
demandas, citaciones,
entre otras

AMBIENTE: Estacio6n de trabajo,
sillas, escritorios, suministros
varios, salas uso maltiple.

Promover la mejora continua del sistema de
gestion de calidad, propender la satisfaccion al
cliente, maximizar los recursos juridicos de la
organizacion, prestar el soporte adecuado en el

ambito juridico de los tramites del Registro de la
Propiedad del canton Cuenca.

Normativas, Reglamentos,
Bases Legales, Normas de
Control Interno, Libreria
Juridica, Codigo Civil,
Cootad, ente otros.

NDICADORES
. FRECUENCIA RESPONSABLES
INDICADOR FORMULA MEDICION META MEDICION

Eficacia en consultas (No. de respuestas oportunas a
uridicas consultas juridicas / No. total de Mensual 100% Satisfactorio Director Gestion Juridica
] consultas juridicas recibidas)*100

No. de derechos de peticion
Tiempos de respt{gstas a respondidos dentro del te.rnj!no legal Mensual 100% Satisfactorio Director Gestion Juridica
derechos de peticion [Total de derechos de peticion

recibidos) x100

NUmero de prescripciones ;
Cumplimiento legal Anual 0 nulidades y 0 Director Gestion Juridica

NUmero de nulidades prescripciones
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Eficacia en hallazgos
juridicos

Auditorias de organismos control
externos = (nimero de hallazgos
corregidos / numero de hallazgos
encontrados) * 100

Auditorias de organismos control
internos = (ndmero de hallazgos
corregidos / nimero de hallazgos
encontrados) * 100

Anual

100% satisfactorio

Director Gestion Juridica

Efectividad Legal y
Juridica

Silencios Administrativos positivos
= (nmero de silencios
administrativos positivos / total de
solicitudes recibidas) *100

Mensual

100% satisfactorio

Director Gestion Juridica
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Gestidn del Desarrollo Institucional y Talento

AUTORIDAD: Director de Desarrollo Institucional y

PROCESO: Humano Talento Humano
. Gestionar las competencias del talento humano de la organizacién en forma oportuna y eficiente en un clima laboral
OBJETIVO: favorable
ALCANCE: Se aplica a todos los cargos de la organizacion del area de Talento Humano e incluye actividades desde la seleccion
' hasta la evaluacion de personal.
ACTIVIDADES
PROVEEDORES ENTRADAS PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES

Gestidn Financiera

Presupuesto para
Capacitaciones

Proceso de Planificacion

Politicas Institucionales

Todos los procesos del
Registro de la Propiedad
misionales, de apoyo y
estratégicos.

Solicitudes de
Capacitacioén

Necesidades de
Personal

P - Planificar las
necesidades de
capacitacion y seleccion de
personal

Plan de Capacitacion
Institucional

Procesos estratégicos,
misionales, de apoyo internos
de la organizacion.

Plan de Vinculacion de
Personal

Entes gubernamentales,
direccion estratégica, gestion
de Desarrollo Institucional y
Talento Humano.

Gestion del Desarrollo
Institucional y Talento
Humano

Plan de Capacitacion

H - Ejecutar los planes de
capacitacion

Funcionarios Capacitados
segun el area.

Gestion del Desarrollo
Institucional y Talento
Humano

Plan de Vinculacién de
personal

H - Realizar los procesos
de seleccion de personal

Funcionarios vinculados
con la organizacion

Todos los procesos del
Registro de la Propiedad
misionales, de apoyo y
estratégicos, proveedores de
capacitaciones.

Proceso de evaluacion,
Seguimiento y Auditoria
Interna, Gestidn de la Calidad

Informe de seguimiento
del Sistema de Gestion
de Calidad

V - Verificar el
cumplimiento de los
objetivos del proceso a
través de indicadores de
gestion de cada proceso

Indicadores de Gestion

Proceso de Planificacion,
Gestion de la Calidad

Informe de Auditorias
permanentes al proceso.

V - Analizar los resultados
de los indicadores de
gestion del proceso

Planes de Mejoramiento
producto de analisis de
informacion

Proceso de gestion de la
calidad, gestién de auditoria
interna
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Proceso de Seguimiento y
Auditoria Interna

A - Ejecutar las acciones de
prevencion, correccion y de
mejora continua a los
resultados de analisis de
informacion.

Informe de Auditoria
Interna

Planes de mejoramiento
continuo, acciones
preventivas o correctivas

Proceso de Gestion de la
calidad y de Auditoria Interna

DOCUMENTOS

RECURSOS

PARAMETROS DE
CONTROL

REQUISITOS ASOCIADOS

Documentacion Interna:
Hojas de vida de
funcionarios, registros de
capacitacion y de asistencia,
reglamentos y disposiciones
internas del Registro de la
Propiedad.

HUMANO: Funcionarios de oficinas Talento
Humano, personal de las dependencias de Seguridad y
Salud Ocupacional

Cumplimiento del Plan de
Capacitacion.

Leyes y Reglamentos sobre
capacitacion y seleccion de
personal

Documentacion Externa:
Leyes y Reglamentos de
Entes Gubernamentales,
Ministerio de Trabajo,
LOSEP, entre otros

INFRAESTRUCTURA: Computadora, internet,
equipos de impresion, oficinas, suministros varios.

Cumplimiento de procesos
de seleccion

Normativas Aplicables

AMBIENTE: Estacion de trabajo, sillas, escritorios,
salas uso maltiple, teléfono.

Cumplimiento Plan de
Vinculacion de personal

Normativas y reglamentacion
sobre seleccion, vinculacion
de personal.

INDICADORES
< FRECUENCIA RESPONSABLES
NOMBRE INDICADOR FORMULA MEDICION META MEDICION
(# capacitaciones Resultado del indicador .
- . L o Director de Desarrollo
Eficacia en Programas de gjecutadas en el mes mayor a 1, indica eficacia S
o oo Mensual o Institucional y Talento
Capacitacién de Personal actual/# capacitaciones en las capacitaciones de HUMAaNo
en el mes anterior) personal.
Valores porcentuales
. % incremento positivos, indica un Director de Desarrollo
Productividad en L ' S
S productividad por la Mensual incremento en la Institucional y Talento
capacitaciones N -
capacitacion productividad de la Humano
empresa
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numero de evaluaciones

Rango mayor o igual al

Director de Desarrollo

Evaluaciones de Desempefio | realizadas / numero de Semestral 98% excelente, entre el Institucional y Talento
funcionarios 93% al 97% Bueno Humano
Puntaje obtenido en las .
. o variables contempladas Mayor o igual al 75% de la Dlrgcto_r de Desarrollo
Clima Organizacional Anual Institucional y Talento

en la evaluacion de
clima organizacional

valoracién obtenida

Humano
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AUTORIDAD: Jefe de Tecnologias de la

PROCESO: Gestion Tecnologias de la Informacion Informacion
Mantener y gestionar la plataforma tecnolégica del Registro de la Propiedad del cantén Cuenca, implementar soluciones
OBJETIVO: tecnologicas que provean de forma oportuna, eficiente y transparente la informacion para cumplimiento de fines
misionales de la Entidad, y proporcionar estdndares para la transparencia de la informacidn tecnoldgica.
Identificacion de necesidades de Tecnologia de Informacion, administracién de la plataforma tecnoldgica, formulacion e
ALCANCE: implementacion de proyectos tecnoldgicos, evaluacion, seguimiento de mecanismos y controles para garantizar la
confidencialidad, integridad
ACTIVIDADES
PROVEEDORES ENTRADAS PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES

Todos los procesos del
Registro de la Propiedad
Estratégicos, Misionales

Bases de datos del sistema,
necesidades informaticas

P - Realizar el analisis de la
infraestructura informatica
para el buen manejo de las
tecnologias de la

Diagnostico y
Estadisticas de
Sistemas de la

Direccion Estratégica,
Gestidn de Planificacion,
Organismos de control

y de Apoyo informacion. Informacion. internos y externos

Procesos de Recursos lab | Plan d Plan de_ . Proceso de

Materiales (Activos Inventarios de equipos y sistemas P - Elaborar el Plan de Mantenimiento Mantenimiento
Mantenimiento preventivo, .

Fijos) y proceso de
Tecnologias de la
Informacion.

Informaticos, convenios de vigencia
tecnoldgica con proveedores.

preventivo/correctivo del
Registro de la Propiedad

correctivo de
equipos y sistemas
informaticos

Planificacion, Gestion
Financiera, proveedores
de bienes y servicios.

Gobierno Auténomo
Descentralizado del

Lineamientos sobre la estrategia de

P - Elaborar el Plan de

Plan de Accién para

Proceso de Tecnologias de
la Informacion, Direccion

. . . ? Accion para Gobiernos Gobiernos -
canton Cuenca, proceso los gobiernos seccionales en linea on p . Estratégicay de
AR Seccionales Seccionales o
de gestion juridica Planificacion.
Proyectos

Procesos de tecnologias
de la informacion,
gestion de Planificacion.

Solicitudes y requerimientos para
inversiones en tecnologia de la
Entidad.

P - Elaboracion de proyectos
relacionados con tecnologias
de la informacion.

Elaborados y
aprobados por la
Direccién
Estratégica.

Gestion de Direccion
Estratégica, Planificacion,
Gestidn Financiera.
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Proceso de tecnologias de
la informacion, procesos
misionales de inscripcién
y certificacién

Reportes generados del sistema, link
de facturacion electrénica, gestionar
la seguridad informética de la
Entidad, politicas de seguridad
informatica

H - Realizar la generacion de
reportes varios, asignacion
de inscripciones,
certificaciones y reingresos

Reportes
electrénicos
obtenidos del
Sistema Registral.

Proceso de Inscripcion,
certificacion, archivo, y
procesos de apoyo.

Usuarios Tecnoldgicos
del Registro de la
Propiedad, procesos
misionales, estratégicos y
de apoyo

Solicitudes, reportes de inscripciones,
certificaciones y registro

H - Verificacion y soporte
técnico a las bases de datos

Reporte de
Monitoreo de Red

Todos los procesos del
Registro de la Propiedad
Estratégicos, Misionales y
de Apoyo, usuarios
tecnoldgicos externos de
la Entidad

Proceso de Tecnologias
de la Informacion,
proceso de recursos
materiales (Activos
Fijos).

Plan de Mantenimiento
Preventivo/Correctivo de equipos y
sistemas informaticos, Actas de
Entrega Recepcidn, facturas.

H - Realizar mantenimientos
y verificar estado de redes
LAN y WAN, ejecutar el
Plan de Mantenimiento de
equipos y sistemas
informaticos

Reportes de
ejecucién del Plan
de mantenimiento de
equipos y sistemas
informaticos.

Direccidn Estratégica,
Gestién Financiera y
Administrativa, Recursos
materiales (Activos Fijos),
Compras Publicas.

Proceso de Tecnologias
de la Informacion

Resultados del proceso,
procedimientos e indicadores.

V - Realizar seguimiento y
medicion al proceso,
productos y servicios

Informe de
seguimiento y
resultados de
medicion de
indicadores

Herramientas de evaluacion.

V - Evaluar la satisfaccion
de los usuarios tecnol6gicos
del Registro de la Propiedad

Resultados de
Indicadores de
gestion.

Proceso de Tecnologia de
la Informacion, Proceso
de Gestién de Control
Interno, Proceso de
Gestion de la calidad y
mejora continua

Proceso de Tecnologias
de la Informacion,
proceso de Auditoria
Interna

Informes de Auditoria, Plan de
mejoramiento, informe de
seguimiento y evaluacion.

A - Elaborar el Plan de
Mejoramiento del proceso,
tomar acciones para mejorar
continuamente el desempefio
del proceso.

Plan de Mejora
Continua, acciones
preventivas y
correctivas

Entidades de Control
internas y externas,
proceso de tecnologias de
la informacién, proceso
gestion mejora continua.

DOCUMENTOS

RECURSOS

PARAMETROS DE CONTROL

REQUISITOS
ASOCIADOS
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Documentacion Interna:
Reportes obtenidos del
sistema y bases de Datos
Informaticos, Plan de
Mantenimientos de
equipos y sistemas
informaticos, indicadores
de gestion.

HUMANO: Funcionarios de oficinas
Gestion de Tecnologias de la
Informacién.

Plan de mantenimiento de equipos y sistemas
informaticos

Reportes electronicos del Sistema Registral

Normativas, Reglamentos,
Bases de Sistemas
Informaticos, Normas de
Control Interno

INFRAESTRUCTURA:
Computadora, internet, equipos de
impresion, oficinas, instalaciones,
tecnoldgicos como hardware y
software, intranet.

Soporte técnico usuarios tecnoldgicos, Plan de
Accion Gobiernos seccionales

Normativas, Reglamentos,
Bases de Sistemas
Informaticos, Evaluacion
de Indicadores.

Documentacion Externa:
Reglamentos, leyes y
disposiciones
ministeriales sobre uso de
tecnologias de la
informacion, demas
documentacion.

AMBIENTE: Estacion de trabajo,
sillas, escritorios, salas uso multiple.

Proyectos Generados de Tecnologias de la
Informacion

Soporte técnico a usuarios tecnolégicos

Normativas, Reglamentos,
disposiciones, Bases de
Sistemas Informaticos

INDICADORES
< FRECUENCIA RESPONSABLES
INDICADOR FORMULA MEDICION META MEDICION
Cumplimiento del plan (NUmero de mantenimientos
de mantenimiento preventll\_/os req y €quIpos . . Jefe de la oficina asesora
reventivo red v equinos informaticos ejecutados/ Mensual 100% Satisfactorio de las TIC
ipn formaticos y equip Mantenimientos preventivos
programados) * 100
Soporte Técnico a (Horas operativas Utiles / Horas 0 . . Jefe de la oficina asesora
usuarios tecnolégicos laboradas) *100 Semanal 80% Satisfactorio de las TIC
. . .. | (No de planes de accién . 0 . . Jefe de la oficina asesora
Ejecucion Plan de Accion evaluados/Formulados)*100 Trimestral 80% Satisfactorio de las TIC
Ejecucion Proyectos de (Numle,ro_ de proyec(tjos (;e |/nver5|(()jn I 90- 100% Jefe de la oficina asesora
Inversién Tecnoldgica tecnologica ejecutados /numero de Anua Satisfactorio de las TIC
proyectos programados) *100
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Porcentaje cumplimiento
monto de proyecto final
gjecutado

(sumatoria montos finales utilizados
en el proyecto / sumatoria de montos
iniciales asignados ) * 100

Anual, tiempo de duracion
del proyecto

menor al 50%
aceptable

Jefe de la oficina asesora
delas TIC

Efectividad en operacién
del sistema

(Incidentes atendidos en el sistema /
Incidentes generados en el sistema)
*100

Diario

90-100%
Satisfactorio

Jefe de la oficina asesora
delas TIC

154



PROCESO: Gestion de Mantenimiento AUTORIDAD: Jefe de Mantenimiento
Adgquirir de manera oportuna los bienes y servicios necesarios que cumplan con los requisitos preestablecidos segun
OBJETIVO: especificaciones, garantizar el mantenimiento y adecuacion de la infraestructura y equipos necesarios para el funcionamiento,
prestacion de los servicios del Registro de la Propiedad del cantén Cuenca.
ALCANCE: Inicia con la recepcion de solicitudes de suministros o de compras y la identificacion de las necesidades de mantenimiento de
: infraestructura y equipos, se concluye con la entrega oportuna y evaluacion de las actividades de mantenimiento y adecuacion.
ACTIVIDADES
PROVEEDORES ENTRADAS PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES
P - Establecer el
Programa y presupuesto de programa gnual de Programa anual de mantenimiento de
L mantenimiento de : g -
mantenimiento eqUipos v demds equipos y demas bienes, solicitudes de B _
Gestion infraestructura en general bq P dyl necesidades bienes y equipos Gestion de Calidad, Control
On IEnes ae la Interno, Gestion
administrativa, Institucién.

Gestidn Financiera,
Planificacion

Programa de
mantenimiento de
vehiculos y solicitudes para
mantenimiento

P - Establecer el
programa anual de
mantenimiento de
Vehiculos de la
Institucion.

Programa anual de mantenimiento de
vehiculos, requerimientos de
mantenimiento correctivo de vehiculos

Administrativa y Financiera,
proceso de compras
publicas.

Todos los procesos
internos del
Registro de la
Propiedad Cuenca
estratégicos,
misionales y de
apoyo.

Solicitudes de
mantenimientos internos de
bienes del Registro de la
Propiedad

P - Establecer el
programa anual de
mantenimiento de
infraestructura fisica

Programa Anual de mantenimiento de
infraestructura fisica, solicitudes de
necesidades de bienes y servicios

Gestion Administrativa,
Gestion de Calidad, Gestion
Direccionamiento
Estratégico

Todos los procesos
internos del
Registro de la
Propiedad Cuenca
estratégicos,
misionales y de
apoyo.

Solicitudes de
mantenimiento, 6rdenes de
compra, estudios sobre
términos de referencia,
actas de entrega recepcion.

H - Ejecutar las
acciones de
mantenimiento
preventivo/correctivo
de acuerdo a los
requerimientos
entregados

Informes de mantenimientos realizados
(correctivos y preventivos)

Gestion Administrativa,
Gestion tecnologias de la
Informacion, Proveedores
externos del Registro de la
Propiedad
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Gestidn Reportes del sistema H - Realizar el
admmlstratlva,_ |nforn_1at|cos de Bienes de inventario general de Inventario actualizado de bienes Gestion de la Calidad,
proceso de Activos | la Entidad, reportes de bienes y de S L .

.. S . . T institucionales Gestion Estratégica.
Fijos, Gestion constataciones fisicas suministros de la
Financiera efectuadas institucion

V - Verificar el estado

Gestion Informes técnicos, de la infraestructura
aqlmml:stratlva, cronogramas tentativos f|5|ca,_ de maquinarias | ;o o oiie o realizados a entera Gestion de_Cglldad, Gestl_qn
Financiera, para proximos y equipos, vehiculos satisfaccion de la Entidad de Mantenimiento y Gestion
Tecnologias de la mantenimientos, reporte de | para identificar las Administrativa
Informacion estado de los bienes necesidades de

intervencién

Gestidn Estratégica,
Planificacion y

Plan Estratégico

V - Elaborar el
informe de gestion del
proceso de acuerdo a

Informes de Gestiodn

Gestioén Direccionamiento
Estratégico, proceso de

. X Institucional indicadores que se gk
Financiera Auditoria Interna
encuentran
establecidos.
A - Realizar las
., Caracteristicas de los mejoras requeridas e . . .
Gestion de . g Acciones correctivas, preventivas y de

Mantenimiento

Bienes, hojas de vida de los
equipos

implementar acciones
correctivas y de
mejora

mejora

Gestion de Calidad

DOCUMENTOS

RECURSOS

PARAMETROS DE CONTROL

REQUISITOS
ASOCIADOS

Documentacion
Interna: Listado de
los bienes
institucionales que
son sometidos a
mantenimiento,
reglamentacion
interna

HUMANO: Estructura
organizacional, gestores de
mantenimiento de bienes y
servicio, servidor(es) a
cargo del proceso de
mantenimiento

Cumplimiento del programa anual de mantenimiento de equipos y
demas bienes de la Institucion.

Cumplimiento del programa anual de mantenimiento de vehiculos
e infraestructura fisica de la Institucion.

Reglamentos, leyes y
disposiciones de drganos
rectores sobre la materia.

INFRAESTRUCTURA:
Computadora, internet,
equipos de impresion,
oficinas, instalaciones,
tecnol6gicos como

Informes periddicos de los mantenimientos preventivos y/o
correctivos realizados en la Institucion.

Reglamentacion interna 'y
externa, planes de
mantenimiento e
indicadores.
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hardware y software,
intranet.

Documentacion
Externa:
Reglamentos y
leyes de
mantenimiento de
bienes del sector
publico, normativa
de control interno,
entre otros.

AMBIENTE: Estacion de
trabajo, sillas, escritorios,
suministros varios,
herramientas, salas uso
maltiple, bodegas
institucionales.

Seguimiento a informes de auditoria interna y externa, mantener
actualizado el inventario de bienes de la Institucion.

Observaciones obtenidas por
organismos de control,
documentacion aplicable,
operacién de sistema
informatico.

Informes de gestidn y evaluacion de indicadores y matriz de
riesgos.

Plan de mejoramiento
continuo, matriz de riesgos y
bateria de indicadores de
gestion.

INDICADORES
- FRECUENCIA RESPONSABLES
INDICADOR FORMULA MEDICION META MEDICION
Mantenimientos (Mantenimientos
preventivos . .
. preventivos, correctivos
correctivos y de aplicados a maquinaria
control aplicados a P d y Mensual Positivo mayor al 60% Jefe de Mantenimiento

maquinaria y
equipo de la
Entidad

equipos / mantenimientos
preventivos, correctivos
demandados) *100

Porcentajes de
equipoy

(NUmero de equipos y
maquinaria sujetos a
mantenimiento y revision /

S . . Anual Mayor al 70% satisfactorio Jefe de Mantenimiento
maquinaria en buen | ndmero de equipos y
estado maquinaria inventariada)
*100
Porcentaje de (Planes de mantenimiento
mantenimientos vehicular y de Jefe de Mantenimiento. Jefe
vehiculares y de infraestructura ejecutados / Bimensual Mayor al 80% aceptable ’

infraestructura
cumplidos

planes de mantenimiento
vehicular y de

Administrativo
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infraestructura
programados) *100

Porcentaje de

(Ordenes de movilizacion

Ordenes de aprobadas / 6rdenes de
movilizacion probadas / . Mensual Mayor al 70% satisfactorio Jefe de Mantenimiento
movilizacion requeridas)
aprobadas vs -
. 100
requeridas
Porcentaje de (Ordenes de despacho de
ordenes de combustible aprobadas /
despacho de ordenes de despacho de Mensual Del 90-100% Satisfactorio Jefe de Mantenimiento
combustible combustible requeridas)
aprobadas *100
Monto Ejecutado en | gfyen S ont
Planes de Anual Mayor al 70% aceptable Jefe de Mantenimiento

Mantenimiento

Programado para Plan de
Mantenimiento) *100
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PROCESO:

Atencion al Cliente

AUTORIDAD: Director Financiero

Atender de acuerdo a las disposiciones legales y administrativas vigentes los requerimientos de los clientes/usuarios en

OBJETIVO: materia de derechos de peticion, quejas y reclamos para el analisis de percepcion de los usuarios respecto a los servicios
que presta el Registro de la Propiedad Cuenca.
Tiene relacion con la recepcion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes de informacion y finaliza con el
ALCANCE: seguimiento a la respuesta y evaluacion de percepcion de los usuarios, peticion en los diferentes canales de comunicacion
dispuestos para tal fin.
ACTIVIDADES
PROVEEDORES ENTRADAS PRINCIPALES SALIDAS CLIENTES

Direccion Estratégica,
proceso a Atencion al
cliente

Directrices y disposiciones sobre
tramites, servicio ciudadano

P - Analizar, evaluar y
actualizar las estrategias y
politicas relacionadas con
la atencion al usuario

Protocolos de servicio
al usuario

P - Elaboracion de la
politica de atencion al
usuario y clientes su

Politica de Atencion

Todos los procesos del
Registro de la Propiedad
Cuenca estratégicos,

Procesos Misionales de
Certificacion, Inscripcion
y Archivo, proceso de
apoyo gestion Juridica.

Estrategia Institucional, normativas
aplicables

socializacion a todas las ciudadana, misionales y de apoyo.
areas de la entidad registral, | necesidades de

definicion de canales de recursos

comunicacién para atencion

al ciudadano

P - Procesos de gestion Documentos

documental, realiza la
radicacion de los
requerimientos de la
entidad

radicados, politicas y
lineamientos de
competencia del
proceso

Proceso de Atencion al
Cliente, Direccion
Estratégica

Usuarios externos, gestion
de atencion al cliente

Solicitudes, peticiones, quejas,
reclamos, derechos de peticion.

H - Gestionar el tramite
para dar respuesta a las
peticiones, quejas, reclamos
y/o sugerencias allegadas al
RPCC, dentro de los
términos permitidos por la

ley

Respuestas a las
peticiones, quejas,
reclamos y/o
sugerencias

Gestién de Talento
Humano, Direccién
estratégica, usuarios
externos
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Proceso de atencion al
cliente y usuarios

Requerimiento de informacion,
lineamientos sobre transparencia y
acceso a la comunicacion.

H - Realizar la atencion al
usuario externo

Informacién
suministrada,
comunicaciones
oficiales

Proceso de Atencion al
Cliente, usuarios externos
del Registro de la
Propiedad

Encuestas de atencion al cliente y
usuario

H - Realizar el seguimiento
a la satisfaccion y
percepcion del
peticionario/usuario
externo

Informe de gestion del
proceso

Gestion Direccion
Estratégica

Proceso de atencion al
cliente y usuarios

Informe de gestién

V - Establecer los planes de
mejora para la atencion de
los usuarios

Planes de Mejora

Proceso de Gestion de
Calidad

Usuarios internos y
externos

Requerimientos y solicitudes

V - Ejecutar los informes
gue contiene los
requerimientos efectuados
en el mes

Informes de
cumplimiento

Proceso de Atencion al
cliente, Gestién Direccion
Estratégica

Proceso de Control
Interno, proceso atencién
al cliente y usuarios

Informe de auditoria

A - Realizar las acciones de
mejora, de acuerdo a
observaciones realizadas en
informes de auditoria en
relacion a la atencion al
usuario y clientes.

Formularios, formatos
de acciones de mejora

Proceso de Control Interno
y Gestion de calidad

DOCUMENTOS

RECURSOS

PARAMETROS DE CONTROL

REQUISITOS
ASOCIADOS

Documentacion Interna:
Reglamentacion,
protocolos y disposiciones
internas dispuestas por la
Entidad.

HUMANO: servidor a cargo del
area de atencion al cliente

Cumplimiento de los protocolos de atencion al

usuario

Comunicaciones oficiales, peticiones realizadas e
informacién suministrada oportunamente.

Atencion adecuada hacia el
cliente, politicas de buen
trato al usuario, expresion
corporal y oral adecuada
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Documentacion Externa:
Leyes, reglamentos,
resoluciones y normativas
sobre atencion al usuario

INFRAESTRUCTURA:
Computadora, internet, equipos de
impresion, oficinas, instalaciones,
tecnoldgicos como hardware y
software, intranet.

Cumplimiento de las politicas y lineamientos del

proceso

AMBIENTE: Estacion de trabajo,
sillas, escritorios, salas uso
maltiple.

Preferencias temporales de necesidades de atencion

al cliente

Verificar los informes de cumplimiento del proceso

INDICADORES
- FRECUENCIA RESPONSABLES
INDICADOR FORMULA MEDICION META MEDICION
Porcentaje de reclamosy | (NUmero de quejas atendidas / M Mayor al 80% . . .
2 ) ) . - . ensual : . Director Financiero
requerimientos atendidos | numero de quejas recibidas) *100 satisfactorio
Con_flabllldad de los (Pedl_dos correctamente Mayor al 70% _ _ _
pedidos por atender al solucionados / total de pedidos Mensual satisfactorio Director Financiero
cliente recibidos) *100
Exactitud de la (Numero pedidos enviados con la
i . o Mayor al 70% . . .
documentacion enviada 0 | documentacion correcta / total de Semestral satisfactorio Director Financiero
recibida del cliente pedidos enviados) *100
(Tiempo que transcurre desde que
Tiempo de respuestaa la | el cliente envia una solicitud / Anual Menor al 40% Director Financiero,
solicitud del cliente tiempo de informacion del pedido satisfactorio Direccion Estratégica
hasta la entrega de respuesta) *100
Respuesta a (Numero de pedidos atendidos a 0 . . .
modificaciones de los tiempo / modificaciones en los Semestral Mayor al 70% Director Financiero,

clientes

pedidos del cliente) *100

satisfactorio

Direccion Estratégica
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Anexo 2. Plan de Calidad del Registro de la Propiedad del canton Cuenca.

RECURSOS
REQUISI CRITERI INFORMAC
PROCESO TO Eﬁ\RA OS DE MATE MA CONTRO ION
srRODUC | ACEPTAC '\S'B“:;‘(A) METODO | RIA MAASILA'N (UBICACI | MONTO LES DOCUMEN
To ION PRIMA ON) TADA
Documento 1) Ingresar Valor de Enel
s legible enel Remunerac | documento
con Iqs Calidad de sistema iones para final ngda
cambios, la "Sintereg" este proceso | impreso se | registrado en
firma impresion, del estimado de | detallalos | el sistema
Registrador | firmay Registro de $23.102 responsabl | registral de
, sello del sello la - mensual es de cada | informacion
Registro de | original Propiedad. tSrL(J)r::jr:s 23 (Consideran | subproceso | documentada.
IIDa e 2) Recibir oficina computador Area de do Escala de | desde el
ropiedal ici S i i
RevF;sién de | Historial :izlilccz;?des (papel, ::cdr(iatorio certificacio Sﬁglégeram ?:Jiggaque
la completo 1 JEFE emitido por toner, 10 , n del servidores fu?]cion’ari
q . COORDINA esferos, | : Registro de .
ocumenta | (Aceptacio el impresoras, publicos). 0 que
o DOR, . cuaderno ; la L AT .
cion, nes, 16 Coordinad 1 Escéner Propiedad Suministros | digitaliza Escrituras,
revision c_ie Aclaracione ANALISTAS | ©OF de area. | ltado de Rlanos, 1 del canton | YN _valor !a 3 Juicios de
CERTI FICA | Repertorio | s, DE 3) Realizar r entre Escéner Cuenca estimado de | informacié | Juzgados,
CIoN grl:guseentra o adicact CERTIFICAC :’flféurrz del otros), EP> Igr;g;r;?, Ubicado en izérs:;?al ?L;ncionari g;:féﬁid de
i ones, 110N, 6 g Mobilia la primera ;
en latirilla | Capitulacio documento | . de alta | | (Valores ode Usuarios.
de la nes ASISTENTES adjunto no capacitad planta alta maés altos en | Blsquedas
Solicitud matrimonia OPERACION determinar (escritori ara del nuevo Téner y uso
. imonia | A) s ; osilla, | P& | edificio de Y o
del Usuario | les, Compra el tipo de | Digitalizaci | idad de Papel Certificado
Trazabilida | venta certificado: Papelera on de a Entidad. Oficio) r, Revisor
L " | de Oficina 1-1 A ’ i .
ddela expropiacio No poseer escritori documentos Mobiliario | (Coordinad | Libros de
informacio | n, bienes, 0) un or), firma | Propiedades:
n, donacion, Poseer aproximado | del Acuerdos,
intervienen | particion, Bienes, de $17.250 Registrado | Testamento,
los permuta, Venta}s y (gscritorios, r de I_a Prescripcion
subproceso | renuncia, Gravamene sillas, Propiedad, | adquisitiva de
s de transferenci s, Historial. papeleras, yla dominio,
Blsquedas | a, 4) Leer entre otros), | persona Remate.
y resciliacion, "Escritura”, y digitaliza
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Digitalizaci | liquidacién
on, el sociedad
proceso conyugal).
misional de

certificacio

n hasta el

término en

Direccion

Estratégica.

Validaciéon | Revision
correspondi | por parte de
ente, cada
confrontaci | responsable
onde la , lectura
informacié | integra de

n por parte | la solicitud
del areade | ylos
Certificado | documentos
S. adjuntos
Redaccion | por el

del usuario,
Certificado, | confrontaci
documento | 6nde la
impreso de | informaci6
certificado | ncon la
para GUltimo | informacio
filtro de n que
Registrador | reposaen el
de la Archivo
Propiedad. | Digital.
Folio

personal, Producto no
tiempo conforme
maximo de | pero llego
entrega 4 al cliente.
dias

determinar
afio,
ubicacion,
comparecie
ntes,
cabidas y
linderos,
razén de
inscripcion
y posterior
compararla
con
informacio
n digital
del Acta de
Inscripcion
.5)
Confrontar
la
informacio
n. 6)
Redactar el
certificado
final en
documento
Word,
imprimir.
6)
Respaldar
la Ficha
Registral,
Actoy
Partey
dejar
certificado
enla
siguiente
seccion. 7)
Registro y
firma por

maquinaria
un
aproximado
de $89.000
(computador
as,
impresoras,
Escéner).

el
documento
para la
entrega al
usuario
final.

Libros de
Gravamenes:
Cancelacion,
Declaratoria
Utilidad
Plblica,
Demandas,
Embargos,
Hipoteca,
Interdicciones

Organizacione
s Religiosas,
Prohibiciones,
Reserva de
Usufructo,
Sentencias,
Servidumbre
de Tréansito;
comodato,
Cesiones,
Patrimonio
Familiar,
Nombramient
0S.

Libro Tomos
Separados:
Planos,
Reglamento
Propiedad
Horizontal.
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Registrador
de la

Propiedad
del
Certificado
Documento 1) Valor de Enel
s legibles Calidad de I?lgltallzam Remunerac d_ocumento
con los la on de la iones para final
cgmblos, impresion, informacio est_e proceso | impreso se Queda
firma fi n de estimado de | detalla los ;
- irmay registrado en
Registrador Ingreso. 2) - $20.930 responsabl -
sello S | Suminis el sistema
, sello del . Distribucio mensual es de cada .
. original, tros de . registral de
Registro de . n del T < (Consideran | subproceso | . i
Razon . oficina Area de informacion
la q trabajo a L do Escala de | desde el d tad
Propiedad sentada con realizar por (papel, INSCTIPCION | Remuneraci cajero que ocurnen’aca
ara los Sello del 1JEFE coordinaci toner, del ones de inaresa con el sello de
P Registro de COORDINA | ; esferos, 21 Registro de . gresa, Inscripcion.
actos del on. 3) servidores funcionari
. la DOR, cuaderno | computador | la -
&rea de . Ingresar en . publicos). 0 que
Inscripcion Propiedad. 14 el sistema | as de Propiedad Suministros | digitaliza
peion. ANALISTAS | ,1o; . | resaltado | escritorio, 2 | del canton g
INSCRIPCI Sintereg ; un valor la
ON Revision de | Historial d DE | del r, entre impresoras, | Cuenca. estimado de | informacid
| evision de in s:)i ai ne INSCRIPCIO Reqistro de otros), 2 Escéner | Ubicado en $1.050 n
da ment scripeto N,6 Ia g Mobilia de Alto la primera ménsual ft;ncionari
ocumenta 1 € | ASISTENTES . rio Rendimient | planta alta Escrituras,
cion, (Inscripcion Propiedad. L (\Valores ode -
L OPERACION . (escritori 0. del nuevo . . Juicios de
revision de | de 4) Realizar . e mas altos en | Busquedas
- . ALES o, silla, edificio de . Juzgados,
Repertorio | Calculacion la descarga . Toneryuso |, e
Papelera la Entidad. . .| Oficios,
que se es, Compra de d . de Papel Funcionari o
. e Oficina 1-3 - Solicitud de
encuentra Venta, Bulsquedas. - Oficio). 0 que X
. PR escritori S . Usuarios,
en latirilla | Adjudicaci 5) 0) Mobiliario | realiza la Demandas
de la ones, Identificar un inscripcion Compra ’
Solicitud Aceptacion el tipo de aproximado | , Revisor Ventz enre
del Usuario | es, inscripcion de $14.030 (Coordinad oiros ’
para el Aclaracione . 5) (escritorios, | or), firma '
tramite de S, Realizar la sillas, del
inscripcion. | Renuncias, lecturay papeleras, Registrado
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Trazabilida
ddela
informacié
n,
intervienen
los
subproceso
sde
Bulsquedas
y
Digitalizaci
on, el
proceso
misional de
certificacio
n hasta el
término en
Direccién
Estratégica.

Resciliacio
n,
Nulidades,
Ratificacio
nes,
Particiones,
Inscripcion
es Varias,
Demandas,
Embargos,
Hipotecas,
Constitucio
nes,
Aclaracione
S,
Resciliacio
n,
Interdiccion
ese
Insolvencia
S,
Marginacio
nes,
Organizaci
ones
Religiosas,
Prendas
Agricolas,
Prohibicion
es, Tomos
separados,
Razones de
Inscripcion)

Verificacié
n del
Documento
(fechas,
comparecie
ntes,
documento
sde
juzgados,
entre
otros). 6)
Confrontar
la
informacio
n(enel
caso que
requiera) o
en su caso
la
respectiva
marginacio
n (Se
registra la
informacio
nenel
Archivo
Documenta
1).7)
Identificar
sila
Inscripcion
procede 0
se

entre otros),
y - -
maquinaria
un
aproximado
de $37.000
(computador
as,
impresoras,
Escaner).

rdela
Propiedad,
yla
persona
que
levanta la
Razén de
Inscripcion
en el
documento
para la
entrega al
usuario
final.

Inscripcion de
Cancelaciones
, Compra
Venta,
Adjudicacione
S,
Aceptaciones,
Aclaraciones,
Renuncias,
Resciliacion,
Nulidades,
Ratificaciones
, Particiones,
Inscripciones
Varias,
Demandas,
Embargos,
Hipotecas,
Constitucione
S,
Aclaraciones,
Resciliacion,
Interdicciones
e
Insolvencias,
Marginacione
S,
Organizacione
s Religiosas,
Prendas
Agricolas,
Prohibiciones,
Tomos
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Revision devuelve separados,
por parte de con Razones de
Validaciéon | cada NEGATIV Inscripcion,
correspondi | responsable A.8) Negativas.
ente, , lectura Elaborar la Esta
confrontaci | integra de correspond documentacio
ondela la solicitud iente n debe
informaci6 | de inscripcion registrarse en
n por parte | inscripcion . 9) el sistema
del areade | ylos Verificar Registral del
Inscripcion | documentos Acta, Registro de la
es. , adjuntos Notaria 'y Propiedad del
documento | por el fecha de cantén
impreso de | usuario, otorgamien Cuencay
razén de confrontaci to. 10) debe estar
inscripcion | 6nde la Validar la respaldada
para ultimo | informacio informacio documentalm
filtro de ncon la n. 11) ente y
Registrador | informacio Entregar el digitalmente
de la n que documento en los
Propiedad. | reposaen el enla repositorios
Archivo unidad de de la Entidad.
Digital. Repertorio
Documento para sentar
inscrito o Product larazén de
con roducto no inscripcion
. conforme
devolutiva,
. pero llego
tiempo ;
L al usuario
maximo de | ..
final.
entrega 5
dias
Calidad de 1) Para Suminis 2 Avrea de Valor de En los
impresion copia tros de | computador Archivo Remunerac | documento Acta_ .
- 1 ANALISTA o i o . Certificada,
en Copias certificada: | oficina as de Documenta | iones para S
Documento s DE e o entrega
: Certificadas Atencién (papel, | escritorio, 1 | del este proceso | redactados :
legible de ARCHIVO, 1 . . . . mediante Acta
ARCHIVO Copi , reportes e por turnoal | téner, impresora, | Registro de | estimadode |y
opia : ASISTENTE . . de Entrega
e informes usuario, esferos, | 1 escéner de la $1.761 entregados N
Certificada. . DE . . . Recepcién a
actualizado realizar la | cuaderno alto Propiedad | mensual al usuario
ARCHIVO § L . - Despacho de
sy busqueda , rendimiento Cuenca, (Consideran | final, debe Registradora
registrados de la resaltado ubicado en | do Escala de | ir la firma g
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enel inscripcion r, entre latercera | Remuneraci | de de la

Sistema , confrontar | otros), planta del | ones de conformid | Propiedad.

Registral. con Acta Mobilia edificio servidores ad del

Fisica, rio propio de | publicos). Registrado
Imprimiry | (escritori la Entidad. | Suministros | rde la

Mantenimie sellar la 0, silla, Oficinas 1- | un valor Propiedad,

nto de copia Papelera 2y1-3. |estimadode | asicomo | Actasde

Tomos certificada, de $420 del Entrega

actualizado retirar de escritori mensual responsabl | Recepcion de

(re ventanilla. 0) (Valores e del prestamo de

empastado, 2) Para mas altos en | Archivo Tomos
Reportes de | - & y reportes de Téneryuso | Document | Mensual,
movimient | o oastado, conformaci de Papel al. Enlos | Movimiento
ode fumigacion, 6n archivo Oficio). préstamos | €N €l Sistema
Archivo etiquetado, y Mobiliario | de tomos | Registral,
Documenta | movimient un debe levantamiento
. nominacion 0s aproximado | constarel | Y€ B
prestamos | 4 clado, (prestamos de $3.030 Acta de informacion
de baja, ) debe (escritorios, | Entrega parael
documento | i ae intervenir sillas, Recepcion | mantenimient
s. Reportes emergentes, el Acta de papeleras, de las 0 de tomos
del limpieza Entrega entre otros), | partesyen | (formato
ambiente " Recencion los propio del
del Centro recuperacio p y oo ; Archivo

n de hasta la maquinaria informes
Documenta formatos) y devolucién un de Do~curpgntal).
|, Plande | . coblecer del tomo aproximado | constatacig | Sefialética en
Mantenimi | | por parte de $9.700 nel tomos y
ento de respectiva del (computador | respectivo | €SPacios del
Libros. sefalética funcionario as, oficioyel | Archivo

para el .3) impresoras, | descargo | Documental

ingreso del Constataci Escaner). de la para mejor

Archivo 6n de Informaci¢ | tI€MPOS en el

Documenta Tomos, n al area proceso

I Ambiente Administra | Productivo.
Reportes, | Informacié y . tvapara | posorte
oficiosde | n confiable mantenimi respectivo | mado del
constatacié | con el ento con el controlde | o de
n fisica del | respectivo analisis los bienes | 1 i\0s Fi jos
Archivo selloy organo_leptl publicos de la Entidad
Documenta | firma de co de libros para
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responsabili

conformaci | dad del

on del encargado

Archivo. del Archivo
Documenta
I,

Tiempo de

atencién al | Producto no

usuario de conforme

15a20 (Copias

minutos. Certificadas

Entrega de | ) pero llegé

Copia al usuario

Certificada | final.

inmediata.

determinar:
nimero de
tomos,
tratamiento
(Re
empastado,
cosido,
fumigacion

etiquetado,
re
nominacio
n, traslado,
baja,
acciones
emergentes
, limpieza,
recuperacio
n total) y
enviar
informe a
la
Direccion
Estratégica
para
respectivo
tratamiento

[patrimoni
ales.

constatacién
de la totalidad
de Tomos que
reposan en el
Archivo
Documental.

Entrega de
oficios,
informes,
Documentos
de las
actividades de
Archivo a la
Direccion
Estratégica en
formato

Quipux.
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Anexo 3. Formato Institucional Politica de Calidad del Registro de la Propiedad del cantén Cuenca

REGISTRO pE LA
PROPIEDAD

POLITICA DE CALIDAD

Cadigo:

RPCC-PC-01

REGISTRO DE LA PROPIEDAD DEL CANTON CUENCA

Revision:

001

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Jefe de Calidad

Comité de Gestion de Calidad

Registrador de la Propiedad del cantdn
Cuenca

Politica de Cali

dad

Proveer servicios registrales de calidad en la inscripcion, certificacion y gestion de archivo digital de los
instrumentos publicos, titulos y deméas documentos, en cumplimiento con la normativa legal Vigente,
con el fin de satisfacer las necesidades de los diferentes usuarios del Canton Cuenca, enmarcados en la
optimizacion de la tecnologia; la eficacia, eficiencia y seguridad de la informacion, disminuyendo los
tiempos de espera y contando con la participacion de personal especializado y comprometido con la
mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad

Atentamente,

Registrador de la Propiedad del cantén Cuenca
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Anexo 4. Seguimiento de indicadores de Gestion para la Unidad de Certificaciones

SEGUIMIENTO INDICADOR DE GESTION No. 1
Nombre del proceso: Unidad de Certificaciones
Nombre del Indicador: Eficiencia en tramites de certificaciones
Eormula: (N° certificaciones emitidas en el mes /
' N° de certificaciones solicitadas) * 100
Frecuencia medicion: Mensual
Responsable medicion: Director de Operaciones Registrales
Fuente de informacion: SINTEREG
DATOS
Fechas Dato 1 | Dato 2 INDICADOR META ESTADO
mes 1 4.300 | 4.500 ALERTA
mes 2 4.400 | 4.400 OK
mes 3 4.600 | 4.650 ALERTA
mes 4 4.200 | 4.600 ALERTA
mes 5 4.350 | 4.500 ALERTA
mes 6 4.000 | 4.300 ALERTA
mes 7 4.100 | 4.100 OK
mes 8 4.500 | 4.500 OK
mes 9 4.250 | 4.250 OK
mes 10 4.300 | 4.400 ALERTA
mes 11 4.000 | 4.000 OK
mes 12 4.300 | 4.300 OK
Seguimiento del indicador
102% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

100%
9%8% B BN B B %%
s N AR-BEH
94%
92%
90%
88%
86%

mesl mes2 mes3 mesd4 mes5 mes6 mes7 mes8 mes9 mes 10mes 11 mes 12

Meses
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SEGUIMIENTO INDICADOR DE GESTION No. 2

Nombre del proceso:

Unidad de Certificaciones

Nombre del Indicador:

Tiempo de Respuesta entrega certificados

Formula:

(Tiempo real empleado en elaboracion de un certificado /
Tiempo estandar para elaboracion de un certificado) * 100

Frecuencia medicién:

Mensual

Responsable medicion:

Director de Operaciones Registrales

Fuente de informacion:

SINTEREG

Dato2 | INDICADOR META

DATOS

Fechas Dato 1

mes 1 60 50
mes 2 50 50
mes 3 45 50
mes 4 50 50
mes 5 60 50
mes 6 40 50
mes 7 30 50
mes 8 25 50
mes 9 25 50
mes 10 20 50
mes 11 25 50
mes 12 20 50

140%
120%

X

120%
oo 100%
80%
60%
40%
20%
0

Seguimiento del indicador

120%

ce,

ey

ces,

ESTADO

ALERTA

ALERTA

ALERTA

ALERTA

ALERTA

ALERTA

ALERTA

OK

OK

OK

OK

OK

mesl mes2 mes3 mesd4 mes5 mes6 mes7 mes8 mes9 mes 10mes 11 mes 12

Meses
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SEGUIMIENTO INDICADOR DE GESTION No. 3

Nombre del proceso: Unidad de Certificaciones

Nombre del Indicador: Satisfaccion Entrega de Tramites Registrales

E6rmula: (N° de trémites, er!treg_ados oportunamente en el mes / Total de

tramites ingresados en el mes) * 100

Frecuencia medicion: Mensual

Responsable medicion: Direccion Estratégica, Registrador de la Propiedad

Fuente de informacion: SINTEREG

DATOS

Fechas Dato 1 | Dato 2 INDICADOR META ESTADO
mes 1 4730 | 5.175 OK
mes 2 4.840 | 5.060 OK
mes 3 5.060 | 5.348 OK
mes 4 4.620 | 5.290 OK
mes 5 4785 | 5.175 OK
mes 6 4.400 | 4.945 OK
mes 7 4510 | 4.715 OK
mes 8 4950 | 5.175 OK
mes 9 4.675 | 4.888 OK
mes 10 4.730 | 5.060 OK
mes 11 4.400 | 4.600 OK
mes 12 4.730 | 4.945 OK

Seguimiento del indicador

100%
96% 96% 96% 96%  96%

95% 2% B BB 93%,.... pgeeenees

................
...........

90% 87%

85%

80%
g
70%

mesl mes2 mes3 mes4 mes5 mes6 mes7 mes8 mes9 mes 10 mes 11 mes 12

Meses
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SEGUIMIENTO INDICADOR DE GESTION No. 4

Nombre del proceso: Unidad de Certificaciones

Nombre del Indicador: Errores en registro de documentos por oficina

Formula: (N° de correcciones / N° de documentos inscritos) * 100

Frecuencia medicion: Mensual

Responsable medicion: Direccion Estratégica, Registrador de la Propiedad

Fuente de informacion: SINTEREG

DATOS

Fechas Datol | Dato2 | INDICADOR META | ESTADO
mes 1 215 4.500 OK
mes 2 500 4.400 OK
mes 3 1.000 | 4.650 ALERTA
mes 4 400 4.600 OK
mes 5 1.400 | 4.500 ALERTA
mes 6 225 4.300 OK
mes 7 180 4.100 OK
mes 8 900 4.500 OK
mes 9 400 4.250 OK
mes 10 750 4.400 OK
mes 11 250 4.000 OK
mes 12 800 4.300 OK

Seguimiento del indicador
35% 31%
30%

25% 22%

20% 179 19%
15% 110 ------------ XX | XXkxxi } ---------------
...... 5
10% 9% .
5% 5% 4%
5% I
o i

mesl mes2 mes3 mes4 mes5 mes6 mes7 mes8 mes9 mes 10 mes 11 mes 12

Meses
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Anexo 5. Cronograma de Auditoria

10 Foheid

PLAN GENERAL DE AUDITORIA INTERNA

Cddigo: AIRPCC-001

CICLO DE
AUDITORIA 01-SIG -2020
No.
OBJETIVO: Determinar la conformidad de los sistemas de gestion, los procesos institucionales y evaluar la aplicacion de los requisitos segin la Norma
) ISO 9001:2015 para el Registro de la Propiedad del cantén Cuenca.
ALCANCE: Aplica a los procesos estratégicos, misionales y de apoyo institucionales, en las instalaciones del Registro de la Propiedad Cuenca ubicado
' en la Avda. Isabel la catolica y Avda. 12 de Octubre.
Fecha Hora Proceso Auditado Requisito(s) Auditado(s) Auditores Lugar
Documentos de Oficina de Auditoria,
8:00 Reunion de Apertura auditoria, Acta Planta Baja de la
de Reunion. Entidad.
8:30 - e Normativa ISO | Coordinador de . Primera Planta, &rea de
10:00 Certificacion 9001:2015, Certificados Auditor 1 Certificados oficina 1-1
documentos
10:30 - . relacionados al | Asesor Legal . Segunda Planta, oficina
12:00 Asesoria legal proceso, Institucional Auditor 2 2-4 Asesoria Legal
Reglamentos y Tercera Planta, oficina
DIA 1 10..30 - Tecnolog_lz,;ls dela Leyes/de_l Sector | Jefe de Tg;nologlas de la Auditor 3 3-2 Tecnologias de la
13:00 Informacion PUblico Informacion S
Informacion.
Informacion de
15:00 - Inscrincin Auditorias Coordinador de Auditor 1 Primera Planta, &rea de
16:30 P Internas Inscripciones Inscripciones oficina 1-3
anteriores,
. Caracterizacion . Cuarta Planta, oficina 4-
13'?0 Administrativo de Procesos Jefe Administrativo Aud!tor 2y 2 Jefatura
15:00 ' Auditor 3 - .
Presupuestos, Administrativa
14:00 - L Planes, entre . L : Cuarta Planta, oficina 4-
16:30 Financiero otros. Director Financiero Auditor 4 3 Direccién Einanciera
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Registrador de la

Planta Baja, espacio de

14:90 i Servicio al Cliente Propiedad/ Aud!tor 2y Recepcion y Atencidn al
15:30 N Auditor 3 .
Recepcionista Cliente
Normativa 1ISO . ;
) ) Analista de Archivo / s
8'0_0 § Archivo 9001:2015, Director de Operaciones | Auditor 1 Tercera Rlanta, oficina
10:30 documentos - 3-1 Archivo
. Registrales
relacionados al
a0 proceso, . Segunda Planta, oficina
9'30 Direccidn Estratégica Reglamentos y Reglgtrador de la Auditor 2 2-2 Registrador de la
11:45 Propiedad .
Leyes del Sector Propiedad
9:30 - Mantenimiento Public_g, Jefe de Mantenimiento Auditor 3 Cuarta Planta, oficina 4-
. 11:45 Informacion de 6 Mantenimiento
DIA 2 Auditorias Director de D i Quinta Planta, oficina 5
13:30 - Internas irector de Desarrollo Auditor 1y uinta Planta, oficina 5-
16:30 Talento Humano anteriores, Institucional y Talento Auditor 4 1 Direccion de Talento
Caracterizacion | Humano Humano
de Procesos,
Informacion de
13:30 - R Personal, e Auditor 2y Cuarta Planta, oficina 4-
16:30 Planificacion Organigrama Jefe de Planificacion Auditor 3 1 Planificacion
Institucional,
Estatuto.
Nota:

Se consideraran como criterios de auditoria:
1. Normas 1SO 9001, ISO 19011, Normas de Control Interno y Reglamento de la Contraloria General del Estado.
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Anexo 6. Lista de Verificacion Plan de Auditoria

REGISTRO peLA

f[o PROPIEDAD

LISTA DE VERIFICACION

1SO 9001-2015

CODIGO INTERNO: LVRPCC-001

VERSION: 02

FECHA DE ACTUALIZACION: 2020

PROCESO MISIONAL

Responsable de la Auditoria: Jefe Auditor

Area Auditada: UNIDAD DE CERTIFICACIONES

Representante del Area: Director de Operaciones Registrales

Auditores

Firma

FECHA

o Tipo de
Criterio de Hallazgo
CICLO | Temaa Tratar - Pregunta auditoria: Evidencia Obtenida Descripcion del Hallazgo Observaciones
Requisito C | NC | OM
P ¢Expliqueme en qué consiste 441 Caracterizacion, descripcion Conforme X
Su proceso? del puesto.
¢Como identifica las Habilidades, formacién, No C_“!“p'e con los
P . 7.2 S No conforme X requisitos minimos de
competencias de su personal? experiencia.
personal.
H LCugnteme como inicia su 79b Selecuqr] de personal, Oportunidad de mejora X
gestion de vinculacion?. reclutacion
Para la seleccién de personal Cuando se encuentra un
aleatorio detallado a Habilidades, formacién, hallazgo negativo se .
- L . L . Los resultados aleatorios no
continuacion ¢Puede educacion, experiencia y pregunta: Algo hasta que al e
H . 7.2 . . : X cumplen con los requisitos
demostrar que estos tienen las competencias del cargo. Perfil | auditado ACEPTE el . -
- ] . minimos solicitados.
competencias necesarias para de Puestos. hallazgo, se registra el
ejercer el cargo? HALLAZGO
Py . Habilidades, formacién, Existen competencias que
¢COmo determina las . . . . .
P ) 7.2.c experiencia y competencias Oportunidad de mejora X | deben presentar mejora en
competencias de su personal? .
del cargo. Perfil de Puestos. el personal
Seleccidn Aleatorio , (Cémo
H S€ asegura de que esta persona 7.2d Informacion Documentada Conforme X
adquiere las competencias
necesarias?
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¢Cudl ha sido el impacto de
esta adquisicién de

\% competencias para su 7.2d Informacion Documentada Conforme
proceso?
¢Cuales son los
P procedimientos de su 421 Partes interesadas Conforme
proceso?
¢Estan asignadas la o Conocen I.a.s Debe implantarse mayor
P 2. 44.1 Caracterizacion responsabilidades , pero no
responsabilidad del proceso? control
consta en el procesos.
¢Cémo se asegura de que el . . - .
P proceso logre los resultados 6.1 Matriz Qe resgosy Oportunidad de mejora Identlflgar riesgosy
: oportunidades oportunidades del proceso
obtenidos?
s . . Delimitar las no
v ¢Como se realiza el control de 83 Control de Salidas no Oportunidad de mejora conformidades en el
un producto no conforme? conformes L
servicio
¢Qué acciones prevent_lvas 0 | g52 y8.53 Trgzabllldaqlde seguridad de Conforme
correctivas se han realizado? la informacion
p éCua_It’es son las medidas en 913 Evgl_ugmon, seguimiento, Oportunidad de mejora Riesgos y oportunidades
relacion a riesgos? analisis aclarar
\Y g,Cor_n(_),Ie hace seguimiento y 9.1.3 Registro por personal
medicién de su proceso? . -
— No dispone de indicadores
¢Variacion de este g - o
\ P . 9.13 Anélisis y Evaluacion. de proceso: Eficiencia,
seguimiento en este periodo? S .t
;Indiqueme relacidn entre lo eficacia, efectividad.
\Y ¢:ndlq 9.1.3 Analisis y Evaluacion.
planificado y los resultados?
TOTAL
Auditado: Revision Auditor Lider o Delegado:
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