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PROLOGO

La gestion publica es un componente esencial en el funcionamiento de cualquier
institucidn estatal, y su impacto se refleja directamente en la calidad de los servicios que
se brindan a los ciudadanos. En el caso del Registro Municipal de la Propiedad y
Mercantil del canton Valencia, la eficiencia de la gestion publica influye en el desarrollo
econdémico y la seguridad juridica de la region. Este estudio se enfoca en identificar los
factores que afectan la calidad de los servicios en esta entidad, analizando tanto los
aspectos positivos como los retos que aun persisten.

El contexto de este trabajo estda marcado por los desafios que enfrentan las
instituciones publicas de la provincia de Los Rios, donde, a pesar de los avances en el
desarrollo local, persisten problemas relacionados con la modernizacidon de procesos, la
infraestructura tecnologica y la capacitacion del personal. Este estudio, por tanto, busca
evaluar como estos factores impactan la percepcion y satisfaccion de los usuarios con los
servicios prestados, al mismo tiempo que proporciona recomendaciones especificas para
optimizar los servicios en el Registro Municipal.

A través de un enfoque detallado y basado en evidencia, este trabajo aspira a
contribuir con propuestas concretas para mejorar la calidad de los servicios del Registro
Municipal de la Propiedad y Mercantil, alinear sus operaciones con las necesidades de la
comunidad y fortalecer la confianza de los ciudadanos en la gestion publica. Las
conclusiones que se presentan, junto con las recomendaciones, pretenden ser una guia
para la implementacion de acciones que promuevan una gestion publica més eficiente y

transparente.

REGISTRADORA MUNICIPAL DE LA PROPIEDAD Y MERCANTIL DEL
CANTON VALENCIA (E)

Vi



RESUMEN

Este estudio se centr6 en indagar la problematica ;de qué manera incide la Gestién
Publica en la calidad de los servicios del Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil
del cantén Valencia del afio 2023? El objetivo principal de este estudio fue evaluar la
Gestion Publica en la calidad de los servicios del Registro Municipal de la Propiedad y
Mercantil del canton Valencia del afio 2023. La metodologia estuvo comprendida por los
tipos de investigacion descriptiva, cuantitativa y cualitativa. Los métodos utilizados
fueron analisis y sintesis, inductivo y documental. La poblacion analizada en este estudio
incluyo a la registradora, 5 funcionarios y 51.509 usuarios del Registro Municipal de la
Propiedad y Mercantil del canton Valencia. La muestra fue establecida por la totalidad
del personal del registro siendo la directora y los funcionarios, mientras que, los usuarios
se calculd el total de 381. Las técnicas utilizadas fueron la entrevista y en la encuesta. Los
resultados mas relevantes muestran, a pesar que existen fortalezas y esfuerzos puntuales
para mejorar los servicios del Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del canton
Valencia, aun persisten retos significativos que requieren atencidn prioritaria. Las
conclusiones mas relevantes evidencia que existen deficiencias significativas en la
calidad de los servicios ofrecidos, relacionadas principalmente con la falta de
modernizacion tecnoldgica, procesos administrativos ineficientes, escasa capacitacion del

personal y deficiencias en infraestructura.

Palabras clave: Gestion publica, Calidad de servicios, Propiedad, Mercantil, Procesos

administrativos, Eficiencia Administrativa, Desarrollo economico.
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ABSTRACT

This study focused on investigating the issue: how does Public Management impact the
quality of services at the Municipal Property and Commercial Registry of the Valencia
Canton in 2023? The main objective of this study was to evaluate Public Management in
the quality of services at the Municipal Property and Commercial Registry of the Valencia
Canton in 2023. The methodology included descriptive, quantitative, and qualitative
research types. The methods used were analysis and synthesis, inductive reasoning, and
documentary research. The population analyzed in this study included one registrar, five
employees, and 51,509 users of the Municipal Property and Commercial Registry of the
Valencia Canton. The sample was established by the entire registry staff, including the
director and employees, while the users were calculated at a total of 381. The techniques
used were interviews and surveys. The most relevant results show that, despite existing
strengths and specific efforts to improve the services at the Municipal Property and
Commercial Registry of the Valencia Canton, there are still significant challenges that
require priority attention. The most relevant conclusions highlight significant deficiencies
in the quality of the services offered, mainly related to the lack of technological
modernization, inefficient administrative processes, limited staff training, and

infrastructure deficiencies.

Keywords: Public Management, Service Quality, Property, Commercial, Administrative

Processes, Administrative Efficiency, Economic Development.
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INTRODUCCION

En Ecuador, la gestion publica representa un eje fundamental para garantizar la
eficiencia y la transparencia en la prestacion de servicios a los ciudadanos. A través de
politicas, normativas y estructuras organizativas, las instituciones publicas buscan
optimizar la calidad de los servicios que ofrecen. Sin embargo, en muchos casos, estas
organizaciones enfrentan desafios significativos como la burocracia excesiva, la falta de
capacitacion del personal y limitaciones tecnologicas que dificultan un desempefio
eficiente. En este contexto, los registros municipales de la propiedad y mercantiles
desempefian un papel clave en la seguridad juridica y el desarrollo econémico local, al
facilitar las transacciones comerciales y procesos de formalizacion de la propiedad
(Rengifo et al., 2024).

Con relacioén a la provincia de Los Rios, caracterizada por su dinamismo agricola
y comercial, ha mostrado avances importantes en materia de desarrollo local. Sin
embargo, las instituciones publicas en la region enfrentan desafios relacionados con la
modernizacion de sus servicios y la implementaciéon de sistemas tecnologicos que
permiten procesos mas agiles y transparentes. El Registro Municipal de la Propiedad y
Mercantil en esta provincia no es una excepcion, y en algunos casos se han identificado
quejas recurrentes por parte de los usuarios en aspectos como la demora en los tramites,
la falta de informacion clara y las inconsistencias en los procedimientos administrativos
(Guanotoa et al., 2024).

Asimismo, el canton Valencia una de las jurisdicciones més activas de la provincia
de Los Rios, es reconocido por su creciente actividad agricola y comercial, lo que

aumenta la demanda de servicios relacionados con el registro de propiedades y
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transacciones mercantiles. No obstante, estas necesidades no siempre se ven satisfechas
debido a la persistencia de problemas estructurales y operativos en la gestion publica.
Factores como la falta de actualizacion tecnoldgica, la carencia de capacitacion del
personal y las limitaciones presupuestarias han afectado la percepcion de los usuarios
sobre la calidad del servicio brindado.

A continuacién, se presenta un resumen de los capitulos que conforman este
trabajo:

En el Capitulo I, se expone el contexto de la investigacion, describiendo la
situacion actual del problema relacionado con la gestion publica y su impacto en la
calidad de los servicios del Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del canton
Valencia. Ademas, se delimita el problema de estudio y se formulan los objetivos
especificos que guiaran la investigacion.

El Capitulo II se centra en el desarrollo del marco tedrico, donde se aborda la
fundamentacion conceptual, teorica y legal necesaria para sustentar el estudio. Este
apartado incluye definiciones y perspectivas de diversos autores que respaldan los
conceptos clave de la investigacion.

En el Capitulo I1I, se detalla 1a metodologia empleada en el estudio. Este capitulo
describe la poblacion y muestra seleccionada, los tipos de investigacion aplicados, asi
como los métodos, técnicas e instrumentos utilizados para la recoleccion de datos.
También se aborda el proceso de anélisis de la informacion recopilada.

En el Capitulo IV, en este capitulo se presentan los hallazgos que revelan la
incidencia de la gestion publica en la calidad de los servicios del Registro Municipal de
la Propiedad y Mercantil del canton Valencia. Se analizan las principales problematicas

identificadas en el contexto local, como la insuficiencia tecnoldgica y la percepcion
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negativa de los usuarios sobre los tiempos de respuesta y la claridad de los procesos.
También se abordan aspectos positivos y avances que pueden fortalecer la calidad del
servicio.

En el Capitulo V, las conclusiones destacan la importancia de una gestion publica
eficiente para optimizar los servicios del Registro Municipal, considerando las
necesidades especificas del canton Valencia. Se recomienda priorizar la modernizacion
tecnologica, capacitar al personal administrativo y establecer procesos mas claros y
accesibles. Estas acciones contribuiran a una mejora significativa en la percepcion y

satisfaccion de los usuarios con los servicios ofrecidos.
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CAPITULO I.

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

"La burocracia es la forma mas
racional de organizacidon, pero
solo si se ajusta a las necesidades
de eficiencia y eficacia en la
administracion publica."

Max Weber



1.1  UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

A nivel mundial, la modernizacion de los servicios publicos ha sido una prioridad
dentro de las politicas de desarrollo estatal, con el objetivo de mejorar la eficiencia,
transparencia y accesibilidad de los tramites administrativos (Obando et al., 2024). En
América Latina, los paises han implementado estrategias de digitalizacion y
simplificacion de procesos en registros de propiedad y comercio, buscando reducir la
burocracia y fomentar el desarrollo economico. En Ecuador, el Gobierno ha impulsado
iniciativas de transformacion digital en la gestion publica, sin embargo, persisten desafios
en la aplicacion efectiva de estas medidas en el ambito local.

En el contexto nacional y regional, el Registro de la Propiedad y Mercantil
desempefia un papel clave en la seguridad juridica de las transacciones inmobiliarias y
comerciales. En la provincia de Los Rios, cantones como Valencia han experimentado un
crecimiento demografico y economico significativo, lo que ha incrementado la demanda
de servicios registrales. Segun el INEC (2022), Valencia cuenta con una poblacion de mas
de 51.509 habitantes, cuya economia se basa en actividades agricolas y comerciales,
sectores que dependen de un acceso eficiente a tramites de propiedad y comercio para
dinamizar su desarrollo.

En este escenario, el Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil de Valencia
enfrenta desafios que afectan la calidad de sus servicios. Los usuarios han reportado
problemas como procesos burocraticos prolongados, deficiencias tecnoldgicas, falta de
capacitacion del personal y tiempos de respuesta extensos, lo que genera descontento
ciudadano y reduce la confianza en la institucion. La falta de modernizacion y

optimizacidn en la gestion administrativa limita la efectividad institucional y ralentiza el



dinamismo econdémico del cantdn, ya que los tramites inmobiliarios y mercantiles son
esenciales para la inversion y la seguridad juridica de las actividades comerciales.

Es evidente que la creciente demanda de los servicios registrales requiere mejoras
estructurales para garantizar una atencion eficiente y oportuna. La optimizacion de los
recursos tecnologicos y humanos se vuelve una necesidad urgente para fortalecer la
prestacion de servicios publicos y fomentar el desarrollo sostenible del canton. Este
estudio analiza la gestion publica como un factor determinante en la calidad del servicio
del Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil de Valencia, con el proposito de
identificar los principales desafios y proponer soluciones que permitan atender las

necesidades de los usuarios de manera eficiente y transparente.

1.2 SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

El Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del canton Valencia enfrenta,
en el afio 2023, una serie de dificultades que evidencian la necesidad de una gestion
publica mas eficiente y orientada al servicio ciudadano. Uno de los problemas mas
notorios es la lentitud en los tramites administrativos, lo cual genera demoras
significativas en procesos fundamentales como el registro de propiedades y actividades
mercantiles. Este retraso no solo afecta a los usuarios, quienes ven frustrada su
expectativa de una atencion agil, sino que también repercute negativamente en la
dinamica econdémica del cantdn, limitando el desarrollo de inversiones y actividades
comerciales.

La modernizacion tecnologica, aunque iniciada en ciertos aspectos, sigue siendo
un desafio importante. Las herramientas digitales actuales presentan limitaciones que

obstaculizan la automatizacion de procesos y la mejora en los tiempos de atencion.



Ademas, estas deficiencias tecnologicas comprometen la transparencia y la accesibilidad,
factores clave para fortalecer la confianza ciudadana. La falta de un sistema integrado y
eficiente dificulta la implementacion de practicas modernas que optimizan el desempefio
institucional.

Otro aspecto critico es la insuficiencia en la capacitacion del personal. Segin
registros internos del Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil de Valencia, durante
el periodo analizado, solo el 40% del personal ha recibido capacitacion en temas
relacionados con atencion al cliente, manejo de herramientas tecnologicas y aplicacion
de normativas, cuando el estandar recomendado es de al menos 80% de formacidn anual
para garantizar una mejora continua en la calidad del servicio. Esta falta de actualizacion
profesional impacta directamente en la eficiencia del servicio, incrementa los errores y
tiempos de espera, y refleja una gestion publica que no prioriza el desarrollo profesional
de sus colaboradores como estrategia para fortalecer la atencion al ciudadano.

Asimismo, la infraestructura del Registro no responde a las demandas actuales de
los usuarios ni a las condiciones necesarias para garantizar un entorno laboral eficiente.
Las instalaciones, inadecuadas para el volumen de personas que requieren atencidon
diariamente, contribuyen a largas esperas y generan un ambiente de insatisfaccion
generalizada tanto entre los ciudadanos como entre los empleados.

Estas problematicas se ven agravadas por la ausencia de una planificacion
estratégica integral que permita abordar las deficiencias de manera estructurada y
sostenida. Aunque se han identificado esfuerzos aislados por parte de las autoridades
locales, como la incorporaciéon inicial de herramientas tecnologicas y programas de
capacitacion limitados, estos han cuidado de continuidad y de un enfoque sistémico que

impulsa una mejora real.



La situacion actual del Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil no solo
afecta la percepcion ciudadana sobre la eficiencia del gobierno local, sino que también
pone en riesgo la seguridad juridica, un pilar fundamental para el desarrollo econémico
del canton. Ante esta realidad, se hace imprescindible un analisis profundo y critico de
las debilidades existentes, con miras a proponer soluciones efectivas que fortalezcan la

calidad de los servicios y la confianza de la ciudadania en la gestion publica.

1.3 PROBLEMA DE LA INVESTIGACION
1.3.1 Problema General
(De qué manera incide la Gestion Publica en la calidad de los servicios del
Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del canton Valencia del afio 2023?
1.3.2 Problemas Derivados
. (Cudl es la situacion actual en la calidad de los servicios del Registro
Municipal de la Propiedad y Mercantil del canton Valencia?
o (Cuales son las caracteristicas influyentes en la calidad de los servicios del
Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del canton Valencia?
. (De qué manera se mejoraria la calidad de los servicios del Registro

Municipal de la Propiedad y Mercantil del canton Valencia?

1.4  DELIMITACION DEL PROBLEMA

CAMPO : Ciencias Administrativas

AREA : Administracion Publica

LINEA : Administracion de servicios publicos.

LUGAR : Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del canton Valencia

TIEMPO: Ao 2023



1.5 OBJETIVOS
1.5.1. Objetivo General
Evaluar la incidencia de la Gestion Publica en la calidad de los servicios del Registro

Municipal de la Propiedad y Mercantil del canton Valencia del afio 2023.

1.5.2. Objetivos Especificos

e Realizar un diagnoéstico situacional de la calidad del servicio brindado en el
Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del canton Valencia.

e Determinar los factores que influyen en la calidad del servicio brindado en el
Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del canton Valencia.

e FElaborar un plan de mejoras para la optimizacién de la calidad del servicio y
la eficiencia operativa mediante la identificacion de deficiencias, la propuesta
de estrategias de modernizacion y la optimizacion de procesos
administrativos dirigidas al Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil

del cantén Valencia.

1.6. JUSTIFICACION

La investigacién sobre la gestion publica y su incidencia en la calidad de los
servicios del Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del cantén Valencia se
justifica por la necesidad urgente de optimizar la administraciéon publica en esta
institucion clave para el desarrollo econdomico y social del canton. La eficiencia y
transparencia en la gestion de los recursos, asi como la modernizacion de los procesos

administrativos, son factores cruciales para mejorar la calidad de los servicios que el



Registro ofrece a los ciudadanos y, en consecuencia, fortalecer la confianza en el gobierno
local.

A pesar de los esfuerzos realizados por las autoridades locales para mejorar el
funcionamiento del Registro, persisten deficiencias importantes que limitan la eficacia de
los tramites y la atencion a los usuarios. La lentitud en los procesos, la infraestructura
deficiente y la falta de capacitacion del personal son problemas recurrentes que afectan
directamente la experiencia del usuario y la seguridad juridica, lo que, a su vez, impacta
negativamente en la actividad econdmica local. En este contexto, es necesario evaluar
como la gestion publica, a través de la asignacion adecuada de recursos y la
implementacion de politicas efectivas, puede contribuir a superar estos desafios.

El analisis de esta problematica permitira identificar las principales areas de
mejora dentro del Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil, brindando una base
solida para el disefio de propuestas orientadas a la optimizacion de la gestion publica vy,
por ende, de los servicios ofrecidos. Este estudio no solo pretende poner de manifiesto las
deficiencias actuales, sino también proponer soluciones practicas que mejoren la
eficiencia administrativa y la calidad del servicio, garantizando una mayor satisfaccion
de los usuarios.

La relevancia de esta investigacion también radica en su potencial para generar un
impacto positivo en la comunidad. Al mejorar la calidad de los servicios del Registro
Municipal, se fortalecera la seguridad juridica, un componente esencial para la estabilidad
economica del cantdén y la confianza de los ciudadanos en las instituciones locales.
Ademas, las propuestas que surjan de este estudio servirdn como modelo para otras
instituciones publicas que enfrentan problematicas similares, contribuyendo a una mejor

gestion publica en la region.



Por tanto, esta investigacion se justifica no solo por la necesidad de resolver los
problemas actuales en la gestion del Registro Municipal, sino también por su capacidad
para promover una gestion publica mas eficiente, transparente y centrada en las
necesidades de la ciudadania, lo que se traducird en un mejor servicio y un impacto

positivo en la comunidad.



CAPITULO I1I.

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

"El mejor camino para
prever el futuro es crearlo."

John Maynard Keynes



2.1 FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

2.1.1. Gestion Publica

La gestion publica es un componente fundamental en el funcionamiento eficiente
del gobierno, ya que involucra la organizacion, planificacién y ejecucién de politicas y
recursos destinados al bienestar de la comunidad. En el caso del Registro Municipal de la
Propiedad y Mercantil del canton Valencia, la gestion publica incide directamente en la
calidad de los servicios ofrecidos. Es crucial que las autoridades locales gestionen de
manera efectiva los recursos materiales, humanos y financieros para garantizar que los
procesos administrativos sean agiles, transparentes y accesibles para los ciudadanos. La
eficiencia en la gestion publica no solo mejora el acceso a los servicios, sino que también
fortalece la confianza de la ciudadania en las instituciones gubernamentales (Secretaria
del Consejo de Ministros, 2022).

Un aspecto clave de la gestion puablica es la rendicion de cuentas y la
transparencia. En el ambito del Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil, la
transparencia en los procedimientos y la correcta utilizacion de los recursos publicos se
traducen en una mayor legitimidad de las decisiones y en la satisfaccion de los usuarios.
La falta de transparencia y de una gestion eficaz puede generar desconfianza en la
poblacién, lo que puede afectar la efectividad de los servicios. Ademas, una gestion
publica solida facilita la mejora continua en los servicios ofrecidos, contribuyendo a la
modernizacion de los procesos y la implementacion de nuevas tecnologias (Conde, 2024).

La gestion publica también juega un papel crucial en la implementacion de
politicas publicas que promueven la justicia social y el desarrollo economico. En este

contexto, la gestion de los recursos humanos dentro del Registro Municipal debe ser
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eficiente para garantizar que el personal esté capacitado, motivado y comprometido con
la mejora de los servicios. Un personal bien capacitado y bien administrado es clave para
ofrecer un servicio de calidad. La capacitacion constante y la optimizacién de los recursos
son esenciales para que los ciudadanos reciban atencion eficiente, sin largas esperas ni
complicaciones burocraticas (Flores et al., 2024).

Por ultimo, la gestion publica en el Registro Municipal debe ser capaz de adaptarse
a los cambios y desafios del entorno. Esto implica ser flexible ante las necesidades de la
poblacion y los avances tecnoldgicos, implementando herramientas que facilitan la
automatizacion de procesos y el acceso digital a los servicios. En este sentido, una gestion
publica que fomente la innovacion y la actualizacion constante asegura que los servicios
proporcionados sean eficientes, accesibles y de alta calidad para todos los habitantes del

canton.

2.1.2. Calidad de servicios

La calidad de los servicios proporcionados por el Registro Municipal de la
Propiedad y Mercantil tiene un impacto directo en la satisfaccion de los usuarios y en la
efectividad de la gestion pablica. La calidad se mide por la rapidez con la que se procesan
los trdmites, la precision en la informacion brindada y la atencion al cliente. En este
sentido, es fundamental que el registro ofrezca servicios que respondan a las expectativas
de los ciudadanos, garantizando que los tramites sean claros, faciles de realizar y
accesibles a todas las personas, independientemente de su nivel educativo o su acceso a
la tecnologia (Rodriguez y Rosales, 2024).

Para asegurar la calidad de los servicios, el Registro Municipal debe contar con

procesos estandarizados que reduzcan los errores y agilicen los procedimientos. Esto
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implica la implementacion de sistemas que permiten realizar trdmites de manera
electrdnica, facilitando el acceso a la informacion y reduciendo las colas o esperas
innecesarias. Ademas, la formacion continua del personal es crucial para asegurar que los
empleados comprendan los procedimientos y proporcionen una atencién de calidad a los
usuarios. La calidad de los servicios no solo depende de los recursos disponibles, sino
también de la disposicion del personal para brindar un trato respetuoso, eficiente y
profesional (Sanchez, 2024).

La implementacién de herramientas tecnoldgicas también puede mejorar
considerablemente la calidad de los servicios. El uso de plataformas digitales permite a
los ciudadanos realizar trdmites desde sus hogares, lo que disminuye la necesidad de
desplazarse esencialmente a las oficinas del Registro Municipal. Ademas, estas
herramientas pueden ofrecer un seguimiento en tiempo real de los tramites, lo que mejora
la transparencia y la confianza de los usuarios en el sistema. La adopcion de tecnologias
innovadoras, como el uso de firmas electrdnicas y sistemas de pago en linea, no solo
optimiza los tiempos de respuesta, sino que también mejora la eficiencia de todo el
proceso administrativo (Gonzalez, 2024).

Finalmente, la calidad de los servicios ofrecidos depende de la capacidad del
Registro Municipal para adaptarse a las necesidades cambiantes de la comunidad. Las
autoridades deben realizar encuestas periodicas para conocer las expectativas de los
usuarios y detectar posibles areas de mejora. Escuchar a la ciudadania y tomar en cuenta
sus sugerencias es fundamental para garantizar que los servicios evolucionen y sigan
siendo utiles y pertinentes. La calidad de los servicios del Registro Municipal, por lo
tanto, no es estatica, sino un proceso continuo de mejora y adaptacion que debe estar

alineado con las necesidades de la poblacion.
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2.1.3. Propiedad

La propiedad es un derecho fundamental que otorga a las personas la capacidad
de ejercer control sobre bienes materiales, principalmente inmuebles. En el caso del
Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil, la correcta gestion de la propiedad tiene
implicaciones cruciales para la seguridad juridica de las transacciones inmobiliarias
dentro del cantoén Valencia. Al registrar una propiedad, los ciudadanos aseguran que sus
derechos sobre ese bien sean reconocidos legalmente, lo que permite evitar disputas y
conflictos sobre la propiedad. Este servicio es esencial para garantizar la estabilidad del
mercado inmobiliario y asegurar que las transacciones se realicen con base en la ley
(Subia, 2024).

Una adecuada gestion del Registro de la Propiedad implica que las autoridades
encargadas mantengan actualizada la informacion relacionada con los inmuebles y los
propietarios. La transparencia en este proceso es fundamental para evitar la manipulacion
de datos, fraudes o inconsistencias en los registros. Al asegurar que las propiedades estén
correctamente inscritas y que la informacion sea precisa, el Registro Municipal de la
Propiedad contribuye a la seguridad juridica y fomenta la confianza de los ciudadanos en
el sistema. Esto es especialmente importante para las personas que compran o venden
propiedades, ya que depende de la confiabilidad del registro para formalizar sus
transacciones (Chilca y Elias, 2024).

Ademas, la propiedad juega un papel clave en el desarrollo econdémico de la
region. Tener acceso a un sistema de registro claro y confiable permite que los
empresarios y propietarios de bienes inmuebles puedan utilizar sus propiedades como
garantia para obtener créditos o inversiones. Esto facilita la circulacion de capital dentro

del canton, fomenta la inversion local y mejora la capacidad de las personas para acceder
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a servicios financieros. La gestion adecuada de la propiedad, por lo tanto, contribuye al
fortalecimiento de la economia local al permitir que las personas y empresas utilicen sus
activos de manera efectiva (Nuifiez, 2024).

La seguridad juridica asociada a la propiedad no solo beneficia a los propietarios,
sino que también promueve la estabilidad social y econdémica del cantén. Cuando los
registros de propiedad son confiables y accesibles, se minimizan los riesgos asociados
con los conflictos territoriales o las disputas legales entre ciudadanos. Esto genera un
ambiente de confianza tanto para los ciudadanos como para los inversionistas, lo que
puede atraer capital y mejorar las condiciones de vida en el cantdon. En resumen, una
gestion eficiente de la propiedad en el Registro Municipal tiene un impacto significativo

en la seguridad juridica, el desarrollo economico y la cohesion social de Valencia.

2.1.4. Mercantil

El ambito mercantil abarca todas las actividades comerciales, empresariales y
econdmicas que se llevan a cabo dentro de una comunidad o region. En el Registro
Municipal de la Propiedad y Mercantil, la gestion de los tramites mercantiles es vital para
formalizar las actividades econdmicas y garantizar que las empresas operen dentro del
marco legal. La inscripcion de empresas, sociedades y negocios en el registro mercantil
otorga a estas entidades personalidad juridica, permitiéndoles realizar transacciones
legales, firmar contratos, obtener créditos y participar en la economia de manera formal
(Lascano et al., 2020).

La correcta gestion de los tramites mercantiles facilita la creacion de nuevos
negocios y la expansion de los existentes, lo que tiene un impacto directo en la generacion

de empleo y el fortalecimiento del tejido empresarial local. Los emprendedores y
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empresarios que desean establecer sus negocios en el cantén Valencia dependen del
registro mercantil para obtener la legitimidad legal que les permite operar sin riesgos. La
agilidad y eficiencia de los tramites mercantiles también son cruciales para la
competitividad del canton, ya que un proceso rapido y transparente fomenta la inversion
local y atrae a nuevos empresarios que buscan un entorno de negocios seguro (Osorio y
Espinosa, 2024).

El registro mercantil también tiene un papel en la proteccion de los derechos de
los empresarios y consumidores. Al llevar un control adecuado de las empresas inscritas
y sus actividades, el Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil puede intervenir en
casos de fraude o disputas comerciales. Ademas, un registro bien gestionado permite a
los ciudadanos acceder facilmente a la informacion sobre las empresas que operan en la
region, lo que fomenta un mercado madas transparente y competitivo. Esto es
particularmente importante en un entorno econdmico donde la confianza es clave para el
desarrollo de nuevas iniciativas comerciales (Castrillon y Restrepo, 2021).

En términos de desarrollo econdmico, la correcta gestion del registro mercantil en
el canton Valencia tiene un impacto significativo en la capacidad del mercado para crecer
de manera ordenada y sostenible. Facilitar la formalizacion de negocios mediante un
sistema de registro eficiente promueve la creacion de una base empresarial solida que
puede contribuir al crecimiento econdémico del canton. Ademas, un registro mercantil bien
gestionado mejora la relacion entre empresas y gobierno, favoreciendo una mayor
colaboracion y facilitando la implementacién de politicas publicas que favorecen la

competitividad local.
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2.1.5. Procesos Administrativos

Los procesos administrativos en el Registro Municipal de la Propiedad y
Mercantil son fundamentales para la organizacion y el funcionamiento eficiente de las
actividades relacionadas con la gestion de la propiedad y los actos mercantiles. Estos
procesos deben ser transparentes, agiles y bien definidos, permitiendo que los usuarios
realicen sus tramites de forma sencilla y sin demoras innecesarias. La implementacion de
procesos administrativos claros y eficaces asegura que tanto los ciudadanos como los
funcionarios puedan realizar su trabajo con eficiencia, sin generar cargas adicionales en
la gestion (Cando, 2024).

Un aspecto esencial de los procesos administrativos es su estandarizacion. Esto
significa que todas las personas que realizan tramites similares deben seguir los mismos
procedimientos, lo que asegura que se mantendrd la coherencia y la equidad en el
tratamiento de los casos. La automatizacion de ciertos procesos mediante el uso de
tecnologias modernas también juega un papel importante en la mejora de la eficiencia
administrativa. Los sistemas electronicos, como los registros digitales, permiten reducir
los tiempos de espera, eliminar el papeleo innecesario y disminuir los errores humanos
(Cémara, 2022).

Ademas, la correcta gestion de los procesos administrativos facilita el control y la
supervision de las actividades dentro del Registro Municipal. Al tener procesos
claramente definidos y documentados, se facilita la auditoria y evaluacion de los mismos,
lo que ayuda a identificar posibles fallos o areas de mejora. El uso de indicadores de
desempefio en la gestion administrativa tambien permite medir la eficacia de los procesos,
lo que resulta en un servicio de mayor calidad para la ciudadania (Quifionez y Rosado,

2024).
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Finalmente, la mejora continua de los procesos administrativos debe ser un
objetivo prioritario en el Registro Municipal. Esto implica no solo la actualizacion de
procedimientos en funcién de las nuevas normativas, sino también la capacitacion
constante del personal para garantizar que esté al tanto de las mejores précticas. Optimizar
los procesos administrativos beneficia tanto a los usuarios, quienes experimentan menos
inconvenientes, como a las autoridades, que lograran un uso mas eficiente de los recursos

disponibles.

2.1.6. Eficiencia Administrativa

La eficiencia administrativa es un concepto clave para la gestion publica, ya que
se refiere a la capacidad de la administracion para utilizar los recursos de manera 6ptima
en la prestacion de servicios publicos. En el contexto del Registro Municipal de la
Propiedad y Mercantil del canton Valencia, la eficiencia administrativa asegura que los
procesos sean realizados con el menor costo posible, sin sacrificar la calidad del servicio.
Esto no solo implica la correcta utilizacion de los recursos humanos y materiales, sino
también la reduccion de tiempos de espera y la simplificacion de tramites (Chancha et al.,
2022).

La eficiencia administrativa también se vincula estrechamente con la
digitalizacion de los procesos. Implementar tecnologias avanzadas en el Registro
Municipal permite automatizar tareas repetitivas y administrativas, lo que libera tiempo
para que el personal se enfoque en actividades de mayor valor. La implementacion de un
sistema electronico de registro o de un portal en linea para realizar tramites permite

agilizar procesos, evitar errores humanos y ofrecer una atencion mas rapida y eficiente a
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los ciudadanos. Esto también reduce el margen de corrupcion, al limitar la intervencion
humana en procesos clave (Villafuerte, 2024).

Una gestion administrativa eficiente también depende de la correcta capacitacion
y motivacion del personal. El personal capacitado es capaz de manejar las herramientas
y los procedimientos con rapidez, lo que mejora tanto la experiencia del usuario como la
productividad del servicio. Ademas, un equipo bien capacitado y motivado tiene mas
probabilidades de ofrecer una atencion de calidad, siendo proactivo en la resolucion de
problemas y en la mejora de los servicios. La eficiencia administrativa, por tanto, esta
estrechamente relacionada con el capital humano y con la implementacion de estrategias
de mejora continua (Castro, 2024).

Finalmente, la eficiencia administrativa también tiene un impacto directo en la
satisfaccion de los usuarios del Registro Municipal. Cuando los ciudadanos perciben que
los tramites se realizan de manera rapida, efectiva y sin complicaciones, la confianza en
la administracion publica crece. Esto fortalece la relacion entre el gobierno y la poblacion,
promoviendo una mayor participacion civica y un entorno mas estable. La eficiencia
administrativa, por lo tanto, es un pilar esencial para mejorar la calidad del servicio y

fomentar la confianza publica.

2.1.7. Desarrollo econdmico

El desarrollo economico del canton Valencia esta estrechamente relacionado con
la eficiencia y la calidad de los servicios que ofrece el Registro Municipal de la Propiedad
y Mercantil. Un sistema de registro eficiente y transparente facilita las transacciones
comerciales y de propiedad, lo que a su vez favorece la inversion local y la creacion de

empleo. Cuando las personas y empresas pueden realizar sus tramites de manera répida y
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segura, se reduce el costo de hacer negocios, lo que incentiva a los inversionistas a
establecerse en la region y contribuir al crecimiento econdmico (Flores et al., 2021).

Ademas, el Registro Municipal juega un papel fundamental en la seguridad
juridica de las transacciones comerciales. El registro de propiedades e inmuebles
garantiza que las transacciones sean legales y reconocidas oficialmente, lo que da
confianza tanto a los compradores como a los vendedores. La certeza juridica
proporcionada por un registro bien gestionado permite que las personas puedan utilizar
sus bienes como garantia para obtener financiamiento, facilitando el acceso a crédito y
potenciando la capacidad de inversién en la region (Carranza, 2024).

El desarrollo econdémico también depende de la capacidad de los empresarios y
emprendedores para formalizar sus negocios de manera efectiva. El registro mercantil es
una herramienta clave para la creacion de empresas, ya que otorga personalidad juridica
a las sociedades y les permite operar dentro del marco legal. El acceso sencillo y agil a
estos tramites fomenta la formalizacién de los negocios y ayuda a la economia local a
crecer de manera ordenada y sustentable. A través de la formalizacion, las empresas
pueden acceder a incentivos fiscales, a financiamiento y otros recursos necesarios para
expandirse y generar empleo (Vasquez y Becerril, 2024).

Finalmente, un sistema eficiente de registro contribuye al desarrollo econémico
en el largo plazo al mejorar la competitividad del canton. Las autoridades locales deben
garantizar que el Registro Municipal ofrezca servicios agiles, confiables y transparentes
para atraer inversiones y fomentar el emprendimiento. La implementacion de tecnologias
avanzadas y la mejora continua de los procesos son claves para asegurar que el canton
Valencia se mantenga competitivo y pueda aprovechar las oportunidades econdmicas del

futuro.
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2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1. Enfoques modernos de la gestion publica

La gestion publica ha evolucionado de enfoques tradicionales centralizados a
perspectivas mas modernas y dinamicas, destacandose la Nueva Gestion Publica (NGP)
y la Gobernanza como paradigmas clave. La NGP, surgida en las décadas de 1980 y 1990,
busca integrar practicas del sector privado en el sector publico, promoviendo eficiencia,
responsabilidad y orientacion hacia los resultados. Este enfoque enfatiza la
descentralizacion de decisiones, la incorporacion de métricas para evaluar el desempefio
y la implementacion de mecanismos de competencia para mejorar los servicios. En el
caso del Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del cantén Valencia, la adopcion
de estos principios podria optimizar la calidad de los servicios ofrecidos a los ciudadanos
(Torres, 2024).

La gobernanza, por otro lado, se centra en la participacion y la colaboracion entre
diversos actores, incluyendo gobiernos, sector privado y sociedad civil. Este enfoque
moderno resalta la importancia de las redes colaborativas y la transparencia en la gestion
de recursos y servicios. La gestion publica en este contexto no se limita a cumplir con
funciones administrativas, sino que se convierte en un proceso inclusivo que busca
involucrar a las partes interesadas en la toma de decisiones. En Valencia, aplicar un
enfoque de gobernanza permitiria a las autoridades municipales establecer una conexion
mas efectiva con los usuarios del registro, mejorando su percepcion de calidad y
confianza (Quispe y Avega, 2024).

Estos enfoques también modernos subrayan la necesidad de accountability o

rendicion de cuentas, lo que implica que los gestores publicos deben responder por sus
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decisiones y acciones. La transparencia se convierte en un pilar fundamental,
especialmente en un sistema como el registro de la propiedad y mercantil, donde la
exactitud y la confiabilidad de los datos son criticas. Implementar sistemas de rendicion
de cuentas no solo mejora la gestion, sino que fortalece la legitimidad institucional ante
los usuarios (Solano y Brenes, 2024).

Finalmente, tanto la NGP como la gobernanza enfatizan la innovacién como una
herramienta para transformar los procesos administrativos. En este sentido, la
modernizacion de los servicios del registro, mediante tecnologias de la informacion y
estrategias participativas, puede abordar problemas tradicionales como la ineficiencia, la
corrupcion y el desconocimiento de los usuarios. Estos enfoques no solo responden a las
demandas actuales de los ciudadanos, sino que posicionan al Registro Municipal como

un referente en la mejora continua de los servicios publicos.

2.2.2. Teoria de Sistemas (Bertalanffy)

La Teoria de Sistemas, propuesta por Ludwig von Bertalanffy, ofrece un marco
conceptual valioso para entender y optimizar la gestion publica. Segliin esta teoria, una
organizacion, como el Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil, puede ser vista
como un sistema compuesto por multiples partes interrelacionadas que trabajan hacia un
objetivo comun. La eficiencia y efectividad de este sistema depende de la interaccion
armonica entre sus componentes, como los procesos administrativos, el personal y las
herramientas tecnologicas. Cuando uno de estos elementos falla, el desempefnio general
del sistema se ve comprometido, afectando directamente la calidad del servicio (Burga y

Burga, 2023).
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Un principio clave de la Teoria de Sistemas es la sinergia, que enfatiza como la
integracion de los componentes produce resultados mayores que la suma de las partes
individuales. En el contexto del Registro Municipal, esto implica que mejorar la
comunicacion interna, capacitar al personal y modernizar las herramientas tecnologicas
puede generar un impacto positivo significativo en la satisfaccion de los usuarios. Este
enfoque holistico permite identificar y abordar cuellos de botella dentro del sistema,
asegurando una operacion mas fluida y eficiente (Rincon y Aldana, 2021).

Otro aporte de la teoria es el concepto de retroalimentacion, que se refiere al flujo
de informacién que permite ajustar y mejorar el funcionamiento del sistema. En el registro
municipal, establecer mecanismos de retroalimentacion a través de encuestas de
satisfaccion y sistemas de quejas podria ofrecer informacion crucial para la toma de
decisiones. Este enfoque dindmico asegura que el sistema pueda adaptarse a las
necesidades cambiantes de los usuarios y las demandas del entorno (Santa Cruz, 2024).

La Teoria de Sistemas también resalta la importancia del entorno en el que opera
el sistema. En el caso del canton Valencia, factores como el crecimiento demografico, el
nivel de alfabetizacion digital y las expectativas de los ciudadanos influyen en la gestion
del registro. Por lo tanto, aplicar este enfoque sistémico no solo permite optimizar los
procesos internos, sino también alinear las estrategias del registro con las caracteristicas

y necesidades de la comunidad local.

2.2.3. Teoria de la Agencia (Jensen y Meckling)
La Teoria de la Agencia, desarrollada por Jensen y Meckling, analiza la relacion
entre un principal, quien delega, y un agente, quien ejecuta, enfocandose en los problemas

derivados de los intereses divergentes entre ambas partes. En el contexto del Registro
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Municipal de la Propiedad y Mercantil, esta teoria permite examinar como las autoridades
delegan funciones a los empleados administrativos y como estos desempefian dichas
funciones. Un problema recurrente es la asimetria de informacién, que puede dar lugar a
comportamientos oportunistas o negligencia en los procesos de registro (Carmona, 2023).

La aplicacion de esta teoria subraya la importancia de los incentivos y los
mecanismos de control para alinear los intereses del agente con los del principal. Por
ejemplo, implementar sistemas de monitoreo del desempeio y ofrecer recompensas
basadas en la calidad y la eficiencia del servicio podria fomentar un comportamiento mas
proactivo y responsable entre los empleados del registro. Esto no solo reduciria los errores
administrativos, sino que también mejoraria la percepcion de los usuarios sobre la calidad
del servicio (Cortés et al., 2024).

Otro aspecto relevante de la teoria es el riesgo moral, que ocurre cuando el agente
actiia en su propio beneficio en detrimento del principal. En el caso del registro, esto
podria manifestarse en practicas como favoritismos, corrupciéon o incumplimiento de
plazos. Abordar este problema requiere no solo politicas estrictas de ética y transparencia,
sino también herramientas tecnologicas que minimicen la discrecionalidad y refuercen la
trazabilidad de las acciones administrativas (Gonzalo, 2022).

Finalmente, esta teoria destaca la importancia de construir confianza entre las
partes, especialmente en un entorno publico donde los ciudadanos son los principales
beneficiarios. Establecer canales de comunicacion efectivos, realizar campafas de
sensibilizaciéon y garantizar que las politicas estén orientadas al bien comun son
estrategias fundamentales para fortalecer esta relacion. En Valencia, aplicar estos
principios podria transformar la gestion del registro en un modelo de confianza y

eficiencia.
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2.2.4. Calidad en el contexto de servicios publicos.

La calidad en los servicios publicos es un concepto multidimensional que abarca
eficiencia, eficacia, equidad y satisfaccion del usuario. A diferencia del sector privado,
donde la competitividad impulsa la mejora continua, los servicios publicos como el
Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil enfrentan desafios unicos debido a su
naturaleza no lucrativa y su enfoque en el bienestar ciudadano. Por ello, garantizar la
calidad requiere un equilibrio entre los recursos disponibles y las expectativas de los
usuarios (Cabrera et al., 2021).

Una caracteristica esencial de la calidad en este contexto es la accesibilidad. Esto
incluye aspectos como tiempos de espera razonables, claridad en los procesos y atencion
inclusiva para todos los segmentos de la poblacion. En el canton Valencia, evaluar y
mejorar la accesibilidad del registro podria ser un indicador clave para medir la calidad
del servicio. Ademas, la capacitaciéon del personal y la actualizacion de los sistemas
administrativos son componentes fundamentales para garantizar procesos mas agiles y
precisos (Martinez y Soriano, 2024).

Otro aspecto importante es la percepcion del usuario, que depende no solo del
resultado final, sino también de la experiencia durante el proceso. Factores como el trato
recibido, la rapidez de atencién y la resolucion efectiva de problemas tienen un impacto
significativo en como los ciudadanos valoran el servicio. Por ello, implementar encuestas
de satisfaccion y establecer indicadores de desempefio puede proporcionar informacion
valiosa para identificar areas de mejora (Alvarado y Paca, 2022).

Finalmente, la calidad en los servicios publicos debe ser sostenible en el tiempo.
Esto implica no solo resolver problemas inmediatos, sino también establecer sistemas que

anticipen y prevengan futuros inconvenientes. En este sentido, el uso de tecnologias de la
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informacion y la digitalizacion de procesos son herramientas clave para asegurar una

mejora continua y sostenible en el registro municipal de Valencia.

2.2.5. Modelos aplicados en la evaluacion de calidad

Los modelos aplicados en la evaluacion de calidad en los servicios publicos han
evolucionado para abarcar criterios que trascienden la mera eficiencia, como la
satisfaccion del usuario, la transparencia y la equidad. Uno de los modelos mas utilizados
es el Modelo SERVQUAL, que mide las brechas entre las expectativas de los usuarios y
su percepcion del servicio recibido. Este enfoque permite identificar areas criticas de
mejora al analizar dimensiones como tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia (Franganillo et al., 2021).

En el contexto del Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil de Valencia, el
modelo SERVQUAL podria adaptarse para evaluar el desempefio administrativo y la
percepcion ciudadana sobre los tiempos de respuesta, la claridad en la informacion
proporcionada y el trato recibido. Este tipo de analisis es especialmente util para detectar
fallos en los procesos internos y ajustar las politicas institucionales hacia un enfoque mas
centrado en el usuario (Manosalvas, 2024).

Otro modelo relevante es el de la ISO 9001, que establece estandares
internacionales para garantizar la calidad de los servicios mediante la implementacion de
sistemas de gestion organizada. Adoptar este modelo en el registro implicaria estructurar
procesos, documentar procedimientos y monitorear indicadores clave de desempeifio. Esto
no solo aumentaria la eficiencia administrativa, sino que también reforzaria la confianza

de los ciudadanos en la institucion (Chillogallo et al., 2022).
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Finalmente, modelos como el de la Gobernanza Publica, que priorizan la
participacion ciudadana y la rendicion de cuentas, ofrecen una perspectiva integral para
evaluar la calidad en los servicios publicos. Incorporar herramientas de consulta
ciudadana, como encuestas de satisfaccion o buzones de sugerencias digitales, puede
fortalecer la transparencia y fomentar un didlogo constante con los usuarios. Estos
enfoques combinados pueden servir como base para transformar el registro municipal en

un modelo de excelencia administrativa en Valencia.

2.2.6. La relacion entre calidad del servicio y satisfaccion del usuario en el sector
publico.

La calidad del servicio y la satisfaccion del wusuario son conceptos
interdependientes que desempeinan un papel crucial en el sector publico. Una alta calidad
en los servicios no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también incrementa la
confianza de los ciudadanos en las instituciones. En el caso del Registro Municipal de la
Propiedad y Mercantil de Valencia, esta relacion es particularmente relevante, ya que la
percepcion de los usuarios puede influir en la legitimidad de la gestion publica
(Bustamante et al., 2020).

Uno de los elementos clave para establecer esta relacion es la claridad en los
procesos administrativos. Cuando los usuarios entienden los pasos a seguir y perciben
coherencia en el servicio, es mas probable que evalien positivamente la calidad ofrecida.
Por ello, es fundamental simplificar los tramites y brindar informacion accesible tanto de
manera presencial como digital. Esto no solo aumenta la satisfaccion, sino que también

reduce las quejas y conflictos entre las partes (Marcillo y Chinga, 2023).
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Ademas, la capacidad de respuesta es otro factor determinante. Los usuarios
valoran enormemente la rapidez y la efectividad con que sus problemas son atendidos.
Esto es especialmente cierto en contextos como el registro de la propiedad, donde los
retrasos pueden tener implicaciones legales y econdmicas significativas. Implementar
sistemas de seguimiento en tiempo real y reforzar la formacion del personal en atencion
al cliente son estrategias que impactan directamente en la satisfaccion ciudadana (Cueva
y Fernandez, 2024).

Por ultimo, la empatia en el trato humano refuerza la percepcion de calidad. Los
ciudadanos no solo buscan soluciones técnicas, sino también sentirse escuchados y
valorados. En este sentido, el desarrollo de programas de capacitacién en atencion al
cliente y el uso de tecnologias que permiten personalizar el servicio pueden marcar una
gran diferencia en la experiencia del usuario. La combinacion de estos elementos puede
transformar la relacion entre calidad del servicio y satisfaccion en un factor clave para el

desarrollo institucional.

2.2.7. Importancia del registro de la propiedad en el desarrollo econémico local

El registro de la propiedad es una institucion fundamental para el desarrollo
economico local, ya que garantiza la seguridad juridica sobre los bienes inmuebles. Esta
seguridad fomenta la inversion, facilita el acceso al crédito y promueve la movilidad
economica. En Valencia, el fortalecimiento de este registro puede ser un motor clave para
dinamizar la economia local, al ofrecer garantias tanto a ciudadanos como a empresas
(Toapanta y Garcia, 2024).

Una de las principales contribuciones del registro al desarrollo econdémico es la

formalizacion de la propiedad. Cuando los ciudadanos tienen acceso a un sistema que
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valida y protege sus bienes, aumenta la confianza en el mercado y se reducen los riesgos
asociados a disputas legales. Esto no solo incentiva las transacciones comerciales, sino
que también permite a los propietarios utilizar sus bienes como garantia para obtener
financiamiento (Barreto y Canares, 2024).

Ademas, el registro de la propiedad contribuye al ordenamiento territorial y la
planificacion urbana. Al disponer de informacion precisa sobre los bienes inmuebles, las
autoridades locales pueden disefar politicas mas efectivas para el desarrollo urbano y
rural. Esto incluye la implementacion de proyectos de infraestructura, la promociéon de
zonas economicas y la gestion del suelo (Lopez et al., 2024).

Por ultimo, el registro también tiene un impacto en la recaudacion fiscal. Un
sistema eficiente permite un control mas riguroso sobre los bienes registrados, lo que
facilita el cobro de impuestos y genera ingresos que pueden reinvertirse en proyectos
sociales y de desarrollo. En este sentido, modernizar el registro municipal en Valencia no
solo beneficiard a los usuarios directos, sino que también fortalecera la economia local de

manera integral.

2.2.8. Uso de tecnologias de la informacion en la gestion publica

El uso de tecnologias de la informacién (TI) en la gestion publica se ha
transformado de la manera en que los servicios se planifican, administran y entregan.
Estas herramientas permiten la automatizacion de procesos, la integracion de datos y una
mayor transparencia en las instituciones publicas. En el Registro Municipal de la
Propiedad y Mercantil de Valencia, las T1 representan una oportunidad significativa para

mejorar la eficiencia y la accesibilidad de los servicios (Cubero y Valdes, 2022).
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Un beneficio clave del uso de TI es la digitalizacion de los tramites, que reduce la
burocracia y acelera los tiempos de respuesta. Implementar plataformas en linea para
consultas, solicitudes y pagos permite a los ciudadanos acceder a los servicios de manera
mas rapida y sencilla. Esto es especialmente relevante en registros de propiedad, donde
la obtencién de certificados o la actualizacion de datos suelen ser procesos criticos (Mejia,
2024).

Ademas, las TI facilitan la gestion de grandes volimenes de informacion.
Sistemas como bases de datos relacionales o herramientas de analisis avanzado permiten
organizar, clasificar y acceder rapidamente a los registros. Esto no solo mejora la
capacidad de respuesta del personal administrativo, sino que también incrementa la
precision de los datos registrados, reduciendo errores y fraudes (Obando et al., 2024).

Finalmente, las tecnologias de la informacion también fortalecen la transparencia
y la participacion ciudadana. Herramientas como portales web con indicadores de
desempetio, aplicaciones para reportar irregularidades o canales de consulta en tiempo
real fomentan la rendicion de cuentas. En este sentido, modernizar el Registro de la
Propiedad y Mercantil mediante el uso de TI no solo optimiza su funcionamiento, sino

que también refuerza la confianza de los ciudadanos en las instituciones publicas.

2.2.9. Innovacion en registros de propiedad y mercantiles para mejorar la calidad
del servicio
La innovacion es un factor determinante para mejorar la calidad de los servicios
en registros de propiedad y mercantiles. En el contexto actual, donde los ciudadanos
exigen mayor rapidez, precision y accesibilidad, las instituciones publicas deben adoptar

estrategias innovadoras para satisfacer estas expectativas. En Valencia, la modernizacion
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del Registro Municipal representa una oportunidad para transformar la experiencia del
usuario (Borjas, 2022).

Una de las innovaciones mads relevantes es la implementacion de blockchain en
los registros. Esta tecnologia garantiza la inmutabilidad de los datos, lo que fortalece la
seguridad juridica y reduce los riesgos de fraudes o alteraciones. Ademas, facilita la
trazabilidad de las transacciones, permitiendo un acceso transparente y confiable a los
historiales de propiedad (Cruz et al., 2024).

Otro enfoque innovador es la automatizacion mediante inteligencia artificial.
Algoritmos avanzados pueden analizar grandes volimenes de datos para identificar
patrones, detectar inconsistencias o incluso predecir necesidades futuras. Esto no solo
optimiza los procesos internos, sino que también mejora la toma de decisiones
administrativas, beneficiando a los usuarios finales (De La Hoz et al., 2024).

Asimismo, el uso de aplicaciones mdviles y portales web interactivos permite a
los ciudadanos gestionar sus tramites de forma autobnoma y en cualquier momento. Estas
herramientas ofrecen funcionalidades como rastreo de solicitudes, notificaciones en
tiempo real y acceso a documentos digitales, lo que incrementa significativamente la
satisfaccion del usuario. En resumen, la incorporacion de tecnologias innovadoras en los
registros de propiedad y mercantiles es un paso esencial para garantizar servicios mas

eficientes y confiables.

2.2.10. Innovacion en registros de propiedad y mercantiles para mejorar la calidad
del servicio
La capacitacion del personal es un pilar fundamental para la mejora de la calidad

en los servicios publicos. En el caso del Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil
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de Valencia, la profesionalizaciéon de los funcionarios puede marcar una diferencia
significativa en la percepcion y experiencia de los ciudadanos. Los empleados bien
capacitados no solo realizan sus tareas con mayor eficiencia, sino que también estan mejor
preparados para responder a las necesidades del usuario (Moncaleano et al., 2023).

Un area clave de capacitacion es la atencion al cliente. Los usuarios del registro
suelen enfrentar situaciones complejas que requieren claridad y empatia por parte del
personal. Talleres de comunicacion asertiva, resolucion de conflictos y gestion emocional
pueden contribuir a mejorar la relacion entre los ciudadanos y la institucion, fortaleciendo
la confianza y la satisfaccion (MArtinez et al., 2022).

Por otro lado, la formacion técnica es igualmente importante. Los funcionarios
deben estar familiarizados con los sistemas tecnologicos implementados en la institucion,
como plataformas digitales, bases de datos o herramientas de analisis. Capacitar al
personal en el uso adecuado de estas tecnologias no solo optimiza los tiempos de
respuesta, sino que también reduce errores y garantiza la calidad del servicio (Baque et
al., 2024).

Finalmente, la capacitacion debe ser continua y adaptarse a las necesidades
cambiantes de la institucion y los usuarios. Programas de actualizacion, intercambio de
experiencias con otras instituciones y certificaciones internacionales son estrategias que
pueden fortalecer las competencias del personal. Invertir en la formacion de los
empleados no es solo una obligacion institucional, sino una estrategia para garantizar un

servicio publico de excelencia.
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2.3 FUNADAMENTACION LEGAL

Administracion Publica
“Art. 227.- La administracion publica constituye un servicio a la colectividad que
se rige por los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquia,
desconcentracion, descentralizacion, coordinacion, participacion, planificacion,
transparencia y evaluacion (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, p.
120).

Ley del Sistema Nacional del Registro de Datos Publicos

Capitulo I

Finalidad, Objeto y Ambito de la Aplicacién
“Art.1.- Finalidad y Objeto. - La presente ley crea y regula el sistema de registro
de datos publicos y su acceso, en entidades publicas o privadas que administren
dichas bases o registros.
El objeto de la ley es: garantizar la seguridad juridica, organizar, regular,
sistematizar e interconectar la informacion, asi como: la eficacia y eficiencia de
su manejo, su publicidad, transparencia, acceso e implementacion de nuevas
tecnologias™ (Ley del Sistema Nacional de Registro de Datos Publicos, 2014, p.

2).

Art. 2.- Ambito de aplicacion.- La presente Ley rige para las instituciones del
sector publico y privado que actualmente o en el futuro administren bases o
registros de datos publicos, sobre las personas naturales o juridicas, sus bienes o
patrimonio y para las usuarias o usuarios de los registros publicos (Ley del

Sistema Nacional de Registro de Datos Publicos, 2014, p. 3).
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Ley Organica del Servicio Publico (LOSEP)

Art. 1.- Principios.- La presente Ley se sustenta en los principios de: calidad, calidez,
competitividad, continuidad, descentralizacién, desconcentracion, eficacia, eficiencia,
equidad, igualdad, jerarquia, lealtad, oportunidad, participacion, racionalidad,
responsabilidad, solidaridad, transparencia, unicidad y universalidad que promuevan la
interculturalidad, igualdad y la no discriminacion (Ley Organica del Servicio Publico,

2016, p. 5).

Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informaciéon Publica

“Art. 9.- El titular de la entidad o representante legal, serd el responsable y
garantizard la atencion suficiente y necesaria a la publicidad de la informacion
publica, asi como su libertad de acceso.

Su responsabilidad sera recibir y contestar las solicitudes de acceso a la
informacion, en el plazo perentorio de diez dias, mismo que puede prorrogarse
por cinco dias mads, por causas debidamente justificadas e informadas al
peticionario” (Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica,

2004, p. 5).
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CAPITULO I1I

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

"Los gobiernos deben ser
emprendedores, no meramente
administradores. La gestion
publica debe ser innovadora y
orientada a los resultados."

David Osborne y Ted Gaebler



3.1 TIPO DE INVESTIGACION

En este estudio, se aplica un enfoque mixto de investigacion que integra datos
cuantitativos y cualitativos para analizar la gestién pablica y su incidencia en la calidad
del servicio en el Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del cantén Valencia,
durante el afio 2023.

3.1.1. Investigacion descriptiva

Este estudio se enmarca dentro de una investigacion de tipo descriptiva, ya que
busca caracterizar y analizar la situacion actual de la gestion pablica en el Registro
Municipal de la Propiedad y Mercantil del canton Valencia. Se definieron objetivos
especificos que guiaron todo el proceso investigativo, aplicando instrumentos como
encuestas y entrevistas. La informacion recolectada permitié describir la realidad
administrativa y la calidad del servicio, generando un informe detallado con las
principales conclusiones.

3.1.2. Investigacion de campo

La investigacion de campo permitié recolectar datos directamente de los actores
involucrados en la prestacion y recepcion de los servicios del Registro Municipal. Se
aplicaron encuestas estructuradas a empleados y usuarios de la institucién para evaluar la
eficiencia de la gestion publica y la calidad del servicio brindado.

3.1.3. Investigacion documental

Se realizd una revision de fuentes bibliograficas, normativas y documentos
institucionales relacionados con la gestion publica y la administracion de registros de
propiedad. Este analisis documental permitié fundamentar tedricamente la investigacion

y proporcionar un marco contextual sobre las politicas publicas y regulaciones aplicables.
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3.2 METODOS UTILIZADOS EN LA INVESTIGACION

3.2.1. Meétodo inductivo y deductivo

Se aplic6 el método inductivo para analizar las observaciones particulares
obtenidas a través de encuestas a empleados y usuarios, asi como entrevistas a la
registradora. A partir de estos datos, se identificaron patrones que permitieron establecer
generalizaciones sobre las dindmicas de gestion y calidad del servicio.

El método deductivo, por su parte, permitid interpretar los datos estadisticos
obtenidos mediante la aplicacion de encuestas, utilizando herramientas de analisis
cuantitativo para comprobar la incidencia de la gestion publica en la calidad del servicio
prestado.

3.2.2. Método de analisis y sintesis

Se empled el método de analisis para descomponer la informacion recopilada en
elementos clave relacionados con la gestion publica y la prestacion de servicios en el
Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil de Valencia. Este método permitio
examinar los datos obtenidos en encuestas, entrevistas y documentos oficiales,
identificando los principales problemas y desafios.

El método de sintesis, a su vez, permitid integrar la informacion analizada en una
vision global, articulando datos cualitativos y cuantitativos. Esto facilito la estructuracion
de conclusiones y la formulacion de propuestas concretas para mejorar la gestion publica

y la calidad del servicio.
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3.3 CONSTRUCCION METODOLOGICA DEL OBJETO DE
INVESTIGACION
3.3.1 POBLACION Y MUESTRA
3.3.1.1. Poblacion
La poblacion analizada en este estudio incluyo a la registradora, 5 funcionarios y
31563 habitantes del canton Valencia mayores de 18 afios seglin datos del INEC (2022).

La composicion de la poblacion se detalla en la siguiente tabla:

Tabla 1. Poblacion del Objeto de investigacion

REGISTRO MUNICIPAL DE LA PROPIEDAD Y MERCANTIL

. CANTIDAD
DEL CANTON VALENCIA
Registradora 1
Funcionarios 5
USUARIOS CANTIDAD
Habitantes del canton Valencia (Mayores de 18 afios — 74 afos) 31.563
TOTAL 31.569

3.3.1.2.Muestra
Para determinar la muestra representativa, se utilizé la férmula estadistica:

_ N:Z’xps(1-p)
_(N—l)*E2+ZZ*p*(1—p)

n

Doénde: n= Tamafio de la muestra
N= Tamafio de la poblacion = 31.563 Habitantes
Z = Valor critico = 1,96

P=0,5
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E=0,05

B 31.563 * (1.96)% * 0.5 * (1 — 0.5)
~ (31.563 — 1) = (0.05)2 + (1.96)2 % 0.5 * (1 — 0.5)

n

~30313,1052
"= 7798654

n = 379,55 - n =380
Por lo tanto, en base al calculo de la muestra aplicado a los usuarios del Registro
Municipal de la Propiedad y Mercantil del canton Valencia, se determino una totalidad de
380 usuarios que se consideraron para las técnicas e instrumentos de recoleccion de

informacion aplicados.

3.3.2 TECNICAS DE INVESTIGACION

Para llevar a cabo la investigacion, se aplican técnicas mixtas, combinando
enfoques cuantitativos y cualitativos:

3.3.2.1.Encuestas

Se aplicaron encuestas a los usuarios y empleados del Registro Municipal,
recolectando datos sobre su nivel de satisfaccion, percepcion de eficiencia y transparencia
en los servicios. Esta técnica permiti6 un analisis estadistico para identificar tendencias y
patrones.

3.3.2.2.Entrevistas

Se realizaron entrevistas estructuradas a la registradora. Las preguntas abiertas
permitieron profundizar en sus experiencias y percepciones sobre la gestion publica,

captando detalles que las encuestas no lograron reflejar.
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3.3.3 INSTRUMENTOS DE LA INVESTIGACION

3.3.3.1.Cuestionario estructurado

El cuestionario fue determinado como principal instrumento de investigacion.
Tales cuestionarios fueron disefiados especificamente para recopilar datos relevantes que
permitan cumplir con los objetivos planteados. Las preguntas incluidas fueron tanto
cerradas como abiertas, lo que permitié obtener informacién cuantitativa y cualitativa.
Los cuestionarios fueron previamente validados para garantizar su confiabilidad y
pertinencia. Ademas, se tomaron medidas para que el lenguaje y el contenido fueran
comprensibles para los participantes, considerando sus caracteristicas demograficas y

contextuales.

3.4 ELABORACION DEL MARCO TEORICO
La construccién del marco teérico implica un proceso sistematico de revision,
andlisis y sintesis de literatura académica y cientifica que fundamenta conceptualmente
el estudio. Este marco proporcionara las bases para interpretar los resultados y
contextualizar el problema de investigacion. El proceso incluye:

o Seleccion de fuentes relevantes: Se identificaron libros, articulos académicos,
tesis y documentos oficiales que abordan los temas centrales de la
investigacion.

e Organizacion tematica: Los conceptos se estructuraron en torno a las
variables del estudio, definiendo teorias, antecedentes y enfoques

metodologicos relevantes.
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e Relacion con el problema: Se establecieron conexiones claras entre los
antecedentes tedricos y el problema de investigacion, justificando la eleccion
de enfoques y modelos aplicados.

e Criterios de actualizacion y confiabilidad: Se priorizaron fuentes recientes y

reconocidas, asegurando la validez y relevancia de la informacion utilizada.

3.5 RECOLECCION DE LA INFORMACION
La etapa de recoleccion de informacion constituyd una fase critica del proceso
investigativo, donde se obtuvieron los datos necesarios para responder a las preguntas de
investigacion. Este proceso se llevd a cabo siguiendo los principios éticos de
confidencialidad y consentimiento informado. Los pasos incluyeron:

e Definicion de la muestra: Se determinaron los participantes que formaron parte
del estudio, utilizando criterios de inclusion y exclusion previamente
establecidos.

e Aplicaciéon de instrumentos: Los instrumentos disefiados (encuestas,
entrevistas, observacion) fueron aplicados de manera sistematica, asegurando la
estandarizacion en su implementacion.

e Registro de datos: La informacion recopilada se documentd rigurosamente,
utilizando medios digitales y fisicos, para garantizar su integridad vy
disponibilidad para el analisis posterior.

e Control de calidad: Se realizaron verificaciones periddicas para identificar y

corregir posibles inconsistencias o errores durante la recoleccion.
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3.6 PROCESAMIENTO Y ANALISIS

Una vez recopilada la informacion, se llevo a cabo su procesamiento y analisis
con el objetivo de identificar patrones, tendencias y relaciones significativas que
responden a los objetivos planteados. Este proceso incluye:

o Organizacion de datos: Los datos se sistematizaron en bases organizadas,
utilizando programas como Excel, segun la naturaleza de la informacién.

o Limpieza de datos: Se eliminaron inconsistencias, valores atipicos o respuestas
incompletas que pudieran afectar la calidad del anlisis.

o Andlisis estadistico: Para los datos cuantitativos, se aplicaron técnicas de
estadistica descriptiva como medidas de tendencia central, medidas de dispersion
y distribucion de frecuencias.

« Caodificacion y categorizacion: En el caso de datos cualitativos, se emplearon
técnicas de codificacion para identificar temas recurrentes y elaborar categorias
que faciliten el andlisis interpretativo.

o Interpretacion de resultados: Se analizaron los hallazgos en funcién del marco
tedrico y los objetivos del estudio, destacando implicaciones préacticas y posibles

recomendaciones.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

"La mejor manera de
predecir el futuro es
crearlo."

Peter Drucker



4.1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

BRINDADO

La calidad de los servicios publicos es un pilar fundamental en la gestion publica,
ya que garantiza la satisfaccion de las necesidades ciudadanas y promueve la eficiencia
en la administracion de los recursos. En este contexto, el Registro Municipal de la
Propiedad y Mercantil del canton Valencia desempefia un papel crucial al ofrecer
servicios que inciden directamente en la seguridad juridica y el desarrollo econémico del
canton.

Con el objetivo de identificar la situacion actual de la calidad de los servicios que
presta esta institucion durante el afio 2023, se realiz6é un andlisis integral que permitio
evaluar tanto sus fortalezas como las areas que requieren mejoras. Este diagndstico
aborda aspectos clave como la infraestructura, los recursos tecnologicos, la atencion al
usuario y la capacitacion del personal, elementos esenciales para garantizar un servicio
eficiente, transparente y accesible.

De manera que, comprender la realidad actual de los servicios del Registro
Municipal no solo proporciona insumos valiosos para la toma de decisiones estratégicas,
sino que también promueve la implementacion de politicas publicas orientadas a la
mejora continua, con el fin de responder de manera mas efectiva a las demandas de la

ciudadania.
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4.1.1. Entrevista dirigida a la registradora del Registro Municipal de la propiedad y mercantil del canton Valencia

NO

RESPUESTAS

ANALISIS

PREGUNTAS
.Coémo  describiria la
situacién actual de los
servicios que ofrece el
Registro Municipal en

términos de fortalezas y
areas de mejora?

La situacion actual del Registro Municipal muestra como
fortalezas la disposicion del personal para atender a los
usuarios y la implementacion inicial de herramientas
tecnologicas para agilizar algunos procesos. Sin embargo, las
areas de mejora incluyen la necesidad de modernizar
completamente los sistemas informaticos, reducir los tiempos
de espera y fortalecer la capacitacion del personal para

garantizar un servicio mas eficiente y amigable.

Las fortalezas identificadas, como la disposicion del
personal, son un indicador positivo de compromiso, pero
las areas de mejora evidencian que la calidad del servicio
esta limitada por la falta de modernizacion tecnologica y
tiempos de espera prolongados. Esto muestra que la
gestion publica aun tiene retos significativos para

optimizar los servicios.

. Qué politicas o estrategias
de gestion publica se han
implementado en  los
ultimos afios para mejorar

la calidad del servicio?

En los ultimos afos, se han implementado estrategias como la
digitalizacion parcial de los archivos, la actualizacion de
algunos procesos administrativos y el disefio de canales de
comunicacion directa con los usuarios para atender sus
consultas. Ademas, se han promovido politicas de
transparencia para garantizar que los tramites sean claros y

accesibles.

Las estrategias mencionadas reflejan un avance parcial
en la gestion publica, pero su impacto parece limitado
debido a la falta de integracion completa de herramientas
digitales y la insuficiencia de politicas que aborden de

manera holistica los problemas del Registro. Esto

. Cuales son los principales
desafios que enfrenta el
Registro para garantizar
un servicio eficiente? Por
ejemplo, tecnologia,
infraestructura,

capacitacion del personal o

burocracia.

Los principales desafios incluyen la falta de tecnologia
avanzada, ya que el software actual es limitado en su
capacidad; la insuficiencia de infraestructura adecuada para
atender la creciente demanda; y la burocracia excesiva que
ralentiza los procesos. Ademas, la capacitacion del personal
necesita ser mas constante y especifica para atender los

requerimientos de los usuarios.

sugiere una necesidad de mayor planificacion
estratégica.
Los  desafios relacionados con  tecnologia,

infraestructura y burocracia confirman que la gestion
publica debe priorizar la inversion en herramientas
tecnologicas y la reestructuracion de procesos para
aumentar la eficiencia. Esto también destaca una falta de

proactividad en abordar problemas de fondo.
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Ne° PREGUNTAS RESPUESTAS ANALISIS
) . Se han ofrecido capacitaciones enfocadas en atencion al
.Qué tipo de . . L . . . - .
L. cliente, manejo basico de herramientas digitales y Aunque se han realizado capacitaciones, su caracter
capacitaciones se han L, i ) Lo . L .
frecid | actualizacion sobre normativas legales relacionadas con los  esporadico y limitado indica que no existe un plan de
ofrecido a 0s , , o , , )
4 . . registros de propiedad y mercantil. Sin embargo, estas desarrollo profesional continuo. Esto afecta directamente
funcionarios para L . L . . .
. . capacitaciones han sido esporadicas y limitadas en la capacidad del personal para ofrecer un servicio de alta
mejorar la atencion al . . .
. profundidad. calidad y adaptarse a las demandas de los usuarios.
usuario?
JConsidera que los
recursos tecnolégicos . . -
. . La insuficiencia de recursos tecnologicos actuales
actuales (software, No, los recursos tecnologicos actuales no son suficientes. ) ] L ]
. . o evidencia un rezago en la modernizacion del Registro. La
hardware, internet) son FEs necesario contar con un software especializado que . . . .
. . . . implementacion de herramientas digitales robustas es
5 suficientes para permita la gestion integrada de los registros, computadoras ) o o
o o . . . ) crucial para optimizar procesos, reducir tiempos y
optimizar los procesos de Ultima generacion y un sistema de internet mas robusto . . .
. ] T . mejorar la experiencia del usuario, aspectos claves en la
del Registro? En caso para garantizar la eficiencia y rapidez de los procesos. L .
. . gestion publica eficiente.
negativo, ;qué recursos
considera necesarios?
(Existen Actualmente, se realizan encuestas de satisfaccion a los La falta de un sistema estructurado de evaluacion
procedimientos  para usuarios de manera ocasional, pero no hay un sistema periodica limita la capacidad del Registro para identificar
6 evaluar periodicamente estructurado ni peridodico para evaluar la calidad del problemas y aplicar mejoras basadas en datos. Esto

la calidad de

servicios

los
ofrecidos? Si

es asi, ;cuales son?

servicio. Seria ideal implementar un sistema de evaluacion
continua que recoja las opiniones de los usuarios y permita

medir indicadores clave de rendimiento.

demuestra la necesidad de implementar métricas claras y
herramientas de monitoreo para asegurar una mejora

continua.
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Ne PREGUNTAS RESPUESTAS ANALISIS
La retroalimentacion de los wusuarios se gestiona
,Como se gestiona la principalmente a través de un buzén de sugerencias y La gestion de la retroalimentacion, aunque existente, no es
retroalimentacion de ocasionales encuestas en las oficinas del Registro. No eficiente ni sistematica. Esto refleja una oportunidad
7 los usuarios en obstante, no siempre se procesan estas opiniones de manera perdida para utilizar las opiniones de los usuarios como
cuanto a la calidad eficiente, y no hay un mecanismo claro para informar a los base para implementar mejoras significativas en los
del servicio? usuarios sobre las mejoras implementadas en base a sus servicios.
comentarios.
.Cuiles considera
que son los
principales factores . .
o . Los factores que afectan la calidad del servicio, como
que afectan la Los principales factores incluyen la falta de personal i ) . )
] ) L ] ) personal insuficientemente capacitado y tecnologia
calidad de los capacitado, procesos administrativos complejos y . .
. . i o obsoleta, resaltan la necesidad de un enfoque integral que
8 servicios prestados desactualizados, infraestructura limitada para atender a los | . . . . . .
. ) ) . incluya inversiones en infraestructura, simplificacion de
por el Registro? (Por usuarios de manera comoda y tecnologia obsoleta que L .
. . o o procesos y capacitacion constante como pilares de una
ejemplo, personal, dificulta la optimizacion de los tramites. o ]
gestion publica efectiva.
procesos,
infraestructura o
tecnologia).
. Qué rol desempeiia El liderazgo es clave para motivar al personal, identificar las  El liderazgo juega un papel esencial, pero el analisis sugiere
el liderazgo en la areas criticas de mejora y promover la implementacion de que su impacto podria ser més significativo si se enfoca en
9  mejora continua de cambios efectivos. Ademas, un liderazgo comprometido fomentar una cultura de mejora continua, movilizar

los procesos del

Registro?

puede gestionar los recursos necesarios y fomentar una

cultura de servicio orientada a la satisfaccion del usuario.

recursos y garantizar que las estrategias implementadas se

alineen con las necesidades de los usuarios.
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Ne PREGUNTAS RESPUESTAS ANALISIS
Entre las medidas estratégicas necesarias se incluyen:
1. Laimplementacion de un sistema integral de gestion
. . digital.
.Qué medidas L . ) .
tratéei 2. El disefio de un plan estructurado de capacitaciones Las medidas estratégicas propuestas, como la
estratégicas . e, . ., .
. & . periodicas para el personal. digitalizacion, capacitacion y evaluacidén continua, son
considera necesarias o ., . . : Lo
10 . | 3. La simplificacion de los procesos administrativos esenciales para abordar las deficiencias actuales. Esto
ara mejorar la . . . o . .
P lidad Jd | para reducir la burocracia. requiere una gestion publica mas proactiva, con un enfoque
calida e os . ., . . - Y . .,
. I 4. La inversion en infraestructura moderna y accesible en el fortalecimiento institucional y la satisfaccion del
servicios en e ) . .
futuro? para los usuarios. usuario como prioridad.
uturo? - . .
5. El establecimiento de un sistema de evaluacion y

retroalimentacion continua para medir y mejorar la

calidad del servicio.
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4.1.2. Anadlisis e interpretacion de los resultados del objetivo # 1

El andlisis de los datos obtenidos a través de la entrevista a la registradora del
Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del cantén Valencia permite identificar
la situacion actual de la calidad de los servicios ofrecidos por esta institucion. Los
resultados reflejan tanto las fortalezas como las areas de mejora clave que inciden en la
percepcion de los usuarios y en la eficiencia de la gestion publica.

Las respuestas destacan que una de las principales fortalezas del Registro es la
disposicion del personal, lo que evidencia un compromiso hacia la atencion al usuario.
Sin embargo, esta fortaleza contrasta con la persistencia de areas criticas de mejora, como
la falta de modernizacion tecnologica, los tiempos de espera prolongados y la
insuficiencia de infraestructura adecuada para atender a la poblacion. Estos problemas
afectan la capacidad del Registro para responder eficientemente a la creciente demanda
de servicios.

En cuanto a las estrategias implementadas, se mencionan avances parciales, como
la digitalizacion inicial de algunos procesos y la creacion de canales de comunicacion con
los usuarios. No obstante, el impacto de estas medidas ha sido limitado debido a la falta
de integracion tecnoldgica completa y la ausencia de un enfoque estratégico que aborde
los problemas estructurales del Registro. Esto sugiere que, aunque existen esfuerzos por
mejorar la calidad del servicio, la gestion publica necesita ser mas proactiva y sistematica.

Dentro de los desafios identificados incluyen la insuficiencia de herramientas
tecnologicas, la burocracia excesiva y la necesidad de capacitaciones mas constantes y
especificas. En este contexto, el déficit tecnoldgico se presenta como uno de los factores

mas criticos, dado que el software y el hardware actuales no son suficientes para optimizar
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los procesos y garantizar una atencion eficiente. Asimismo, se observa que las
capacitaciones realizadas son esporadicas y limitadas en profundidad, lo que afecta la
capacidad del personal para adaptarse a las demandas actuales de los usuarios.

Otro aspecto importante identificado en la entrevista es la falta de una estructura
sistematizada de evaluacion y retroalimentacion continua. Aunque se realizan encuestas
ocasionales de satisfaccion y se dispone de un buzén de sugerencias, no existe un
mecanismo sistematico que permita monitorear de forma constante la calidad del servicio.
Esto dificulta la identificacion de problemas en tiempo real y la implementacion de
mejoras basadas en datos concretos.

Entre los principales factores que afectan la calidad del servicio, se destacan la
tecnologia obsoleta, la infraestructura limitada, los procesos administrativos complejos y
el déficit de personal capacitado. Estos problemas estructurales resaltan la necesidad de
un enfoque integral para mejorar la calidad de los servicios. En particular, es fundamental
invertir en infraestructura moderna, simplificar los procesos administrativos y garantizar
un desarrollo profesional continuo del personal.

Por su parte, el liderazgo segtn lo expresado por la registradora, desempeiia un
papel crucial en la identificacion de areas criticas de mejora y en la motivacion del
personal. No obstante, el anélisis sugiere que este liderazgo podria ser mas efectivo si se
enfoca en la promocion de una cultura de mejora continua, la movilizacion de recursos
necesarios y el establecimiento de objetivos estratégicos alineados con las necesidades de
los usuarios.

Por ultimo, las medidas estratégicas propuestas incluyen la implementacion de un
sistema de gestion digital integrado, la inversion en tecnologia moderna, la simplificacion

de procesos administrativos y la creaciéon de un plan estructurado de capacitaciones
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periodicas. Estas medidas, de ejecutarse correctamente, podrian transformar la calidad de
los servicios ofrecidos por el Registro, optimizando la atencion al usuario y fortaleciendo
la eficiencia institucional.

Por lo tanto, los resultados de la entrevista evidencian que, aunque existen
fortalezas y esfuerzos puntuales para mejorar los servicios del Registro Municipal de la
Propiedad y Mercantil del cantéon Valencia, aun persisten retos significativos que
requieren atencion prioritaria. La gestion publica debe enfocarse en la modernizacion
tecnologica, la capacitacion continua del personal y la implementacion de sistemas de
monitoreo y evaluacion para garantizar una mejora sostenida de la calidad del servicio
ofrecido. Esto permitird al Registro consolidarse como una institucion eficiente,

transparente y orientada a la satisfaccion del usuario.

4.1.3. Discusion del objetivo # 1

La calidad de los servicios ofrecidos por el Registro Municipal de la Propiedad y
Mercantil en el canton Valencia se encuentra influenciada por multiples factores
relacionados con la gestion publica. De acuerdo con los resultados obtenidos en la
entrevista, la implementacion de herramientas tecnologicas y estrategias administrativas
muestra avances parciales en la optimizacion del servicio. Sin embargo, estos esfuerzos
aun no han sido suficientes para abordar los desafios estructurales, como lo son la
modernizacion tecnologica integral, la capacitacion continua del personal y la reduccion
de la burocracia en los procesos administrativos.

Segtin Ropa y Alama (2022), una gestién publica eficiente requiere no solo de
avances parciales, sino de una planificacion estratégica que contemple la integracion de

tecnologia avanzada y simplificacion de procesos. En este sentido, la falta de recursos
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tecnologicos especializados en el Registro Municipal evidencia una brecha significativa,
similar a lo identificado por Bermeo y Montero (2024) en otros contextos municipales de
Ecuador, donde la ausencia de software especializado limita la eficiencia de los procesos
y la experiencia del usuario.

Asimismo, los resultados reflejan que las capacitaciones ofrecidas al personal,
aunque utiles, han sido esporadicas y superficiales. Esto limita el desarrollo de
competencias clave para atender las demandas del usuario y garantizar servicios de
calidad. Como Vaca et al. (2024), la formacion continua y especifica es esencial en
instituciones que buscan optimizar su desempefio en un entorno dindmico. En el caso del
Registro de la Propiedad y Mercantil, la implementacion de un plan estructurado de
capacitacion permitiria al personal adaptarse a las demandas actuales y fortalecer la
calidad de la atencion.

Por otro lado, los desafios relacionados con la infraestructura limitada y los
tiempos prolongados de espera reflejan la necesidad de una gestion mas efectiva de los
recursos disponibles. De acuerdo con Medina et al. (2021), la falta de infraestructura
adecuada en instituciones publicas afecta directamente la percepcion de los usuarios sobre
la calidad del servicio, lo cual también impacta en la confianza hacia las entidades
gubernamentales.

Asimismo, la falta de procedimientos sistematicos para evaluar periddicamente la
calidad de los servicios representa otra area de mejora clave. Aunque se realizan encuestas
ocasionales de satisfaccion, no existe un sistema estructurado que permita recopilar datos
de manera continua y medir indicadores de desempefio. Segun la Willaarts y Naranjo

(2020), la implementacion de sistemas de monitoreo dinamicos y participativos es
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esencial para identificar problemas, priorizar soluciones y medir el impacto de las
intervenciones.

Finalmente, el liderazgo dentro de la institucion es un factor clave identificado
como motor para la mejora continua. Como lo menciona Diaz et al. (2023), un liderazgo
efectivo tiene el potencial de movilizar recursos, fomentar una cultura organizacional
orientada al usuario y garantizar que las estrategias implementadas estén alineadas con
las necesidades de la comunidad.

De manera que, los resultados obtenidos reflejan que, aunque se han logrado
avances puntuales en la calidad de los servicios del Registro Municipal de la Propiedad y
Mercantil de Valencia, ain persisten desafios significativos relacionados con la
modernizacion tecnologica, la capacitacion del personal, la mejora de la infraestructura y
la implementacion de mecanismos sistematicos de evaluacion y retroalimentacion.
Abordar estas limitaciones mediante una planificacion estratégica integral permitiria

consolidar una gestion publica mas eficiente y orientada a la satisfaccion del usuario.
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42. FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD DEL SERVICIO

BRINDADO.

La calidad de los servicios en el ambito publico depende de una serie de
caracteristicas influyentes que determinan la eficiencia, eficacia y satisfaccion de los
usuarios. En el caso del Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del canton
Valencia, estas caracteristicas son fundamentales para garantizar la seguridad juridica, la
accesibilidad y la confianza en los procesos administrativos que se desarrollan en la
institucion.

Con el objetivo de determinar las caracteristicas que inciden en la calidad de los
servicios durante el afio 2023, se efectu6 un analisis que abarca factores como la
infraestructura fisica, el uso de tecnologias de la informacion, la atencién al ciudadano,
los tiempos de respuesta y la capacitacion del personal. Estos elementos no solo son
determinantes en la percepcion de calidad por parte de los usuarios, sino también en el
cumplimiento de los estandares requeridos para un servicio publico eficiente y
transparente.

Por ende, este diagnostico es crucial para identificar fortalezas y debilidades,
proporcionando una base para la implementacion de mejoras estratégicas orientadas a
optimizar la calidad de los servicios. De esta manera, se busca consolidar al Registro
Municipal como una institucion moderna, eficiente y alineada con las necesidades de los

ciudadanos del cantdén Valencia.
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4.2.1. Encuesta dirigida a los funcionarios del Registro Municipal de la propiedad
y mercantil del cantén Valencia
Tabla 2.

Herramientas tecnologicas

Pregunta 1: ;Las herramientas tecnologicas disponibles facilitan el desarrollo de mi

trabajo?
DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAUJE (%)
Totalmente en desacuerdo 2 40%
En desacuerdo 2 40%
Neutral 1 20%
De acuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 5 100%

Figura 1.

Herramientas tecnologicas

m Totalmente en desacuerdo

m En desacuerdo

= Neutral

De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Analisis: El 40% de los encuestados esta totalmente en desacuerdo, y otro 40%
esta en desacuerdo con que las herramientas tecnoldgicas disponibles faciliten su trabajo,
sumando un 80% de percepcion negativa. Un 20% tiene una opinion neutral. Esto refleja
una clara insatisfaccion con las herramientas actuales y resalta la necesidad de modernizar

los sistemas tecnologicos para mejorar las actividades del personal.
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Tabla 3.

Procesos administrativos

Pregunta 2: ;Los procesos administrativos estan claramente definidos y son

eficientes?
DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAUJE (%)

Totalmente en desacuerdo 1 20%
En desacuerdo 3 60%
Neutral 1 20%
De acuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 0 0%

TOTAL 5 100%

Figura 2.

Procesos administrativos

m Totalmente en desacuerdo

20% & 20%

m En desacuerdo
= Neutral
De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Analisis: El 60% esta en desacuerdo y un 20% tiene una percepcion neutral sobre
la claridad y eficiencia de los procesos administrativos, lo que evidencia un area de mejora

para el establecimiento de procesos mas definidos y eficientes.
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Tabla 4.

Capacitaciones

Pregunta 3: ;Recibo capacitaciones periodicas relacionadas con la mejora de la

atencion al usuario?

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE (%)
Totalmente en desacuerdo 3 60%
En desacuerdo 2 40%
Neutral 0 0%
De acuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 5 100%
Figura 3.
Capacitaciones

m Totalmente en desacuerdo
m En desacuerdo
= Neutral

De acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Analisis: El 60% de los encuestados esta totalmente en desacuerdo y un 40% esta

en desacuerdo con recibir capacitaciones periddicas, lo que refleja una falta significativa

de formacion y actualizacion en la mejora de la atencion al usuario.
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Tabla S.

Carga laboral

Pregunta 4: ;La carga laboral asignada no afecta la calidad del servicio que presto?

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE (%)

Totalmente en desacuerdo 2 40%

En desacuerdo 2 40%

Neutral 1 20%

De acuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 0 0%

TOTAL 5 100%

Figura 4.

Carga laboral

® Totalmente en desacuerdo
m En desacuerdo
= Neutral
De acuerdo
m Totalmente de acuerdo

Analisis: El 80% considera que la carga laboral afecta la calidad del servicio

prestado (40% totalmente en desacuerdo y 40% en desacuerdo), y el 20% es neutral. Este

panorama resalta la necesidad de una mejor distribucion de tareas y estrategias para

reducir la presion laboral del equipo.
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Tabla 6.

Coordinacion interna

Pregunta 5: ;La coordinacion interna entre las areas del Registro es adecuada?

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE (%)
Totalmente en desacuerdo 2 40%
En desacuerdo 2 40%
Neutral 1 20%
De acuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 5 100%

Figura 5.

Coordinacion interna

® Totalmente en desacuerdo
m En desacuerdo
= Neutral
De acuerdo
m Totalmente de acuerdo

Analisis: El 80% de los encuestados percibe que la coordinacion interna no es

adecuada (40% totalmente en desacuerdo y 40% en desacuerdo), mientras que el 20%

restante mantiene una posicion neutral. Esto evidencia problemas significativos en la

comunicacion y el trabajo conjunto entre las areas.
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Tabla 7.

Reporte y solucion de problemas

Pregunta 6: ;Existen mecanismos efectivos para reportar y solucionar problemas

operativos?
DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAUJE (%)
Totalmente en desacuerdo 1 20%
En desacuerdo 3 60%
Neutral 1 20%
De acuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 5 100%
Figura 6.
Reporte y solucion de problemas
20% 20% m Totalmente en desacuerdo
m En desacuerdo
= Neutral
De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Analisis: El 80% considera que los mecanismos para reportar y solucionar
problemas operativos no son efectivos (20% totalmente en desacuerdo y 60% en
desacuerdo), mientras que un 20% se mantiene neutral. Estos resultados destacan la

necesidad de establecer canales funcionales y accesibles para la gestion de incidencias.
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Tabla 8.

Instalaciones del registro

Pregunta 7: ;Las instalaciones del Registro son adecuadas para atender a los usuarios?

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE (%)
Totalmente en desacuerdo 2 40%
En desacuerdo 2 40%
Neutral 1 20%
De acuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 5 100%

Figura 7.

Instalaciones del registro

® Totalmente en desacuerdo
m En desacuerdo
= Neutral
De acuerdo
m Totalmente de acuerdo

Analisis: El 80% de los encuestados considera que las instalaciones no son
adecuadas (40% totalmente en desacuerdo y 40% en desacuerdo), mientras que el 20%
restante tiene una opinion neutral. Este analisis subraya la importancia de realizar mejoras

en infraestructura, limpieza y comodidad para usuarios y personal.
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Tabla 9.

Ambiente colaborativo y motivador

Pregunta 8: ;El liderazgo fomenta un ambiente de trabajo colaborativo y motivador?

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE (%)
Totalmente en desacuerdo 1 20%
En desacuerdo 3 60%
Neutral 1 20%
De acuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 5 100%

Figura 8.

Ambiente colaborativo y motivador

m Totalmente en desacuerdo

20% 20%

® En desacuerdo
= Neutral
De acuerdo
m Totalmente de acuerdo

Analisis: El 80% de los encuestados percibe que el liderazgo no fomenta un
ambiente colaborativo y motivador (20% totalmente en desacuerdo y 60% en
desacuerdo), mientras que el 20% se mantiene neutral. Esto refleja la necesidad de
implementar practicas de liderazgo mas inclusivas y motivadoras para mejorar el

ambiente laboral.
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Tabla 10.

Politicas internas

Pregunta 9: ;Las politicas internas estan orientadas a mejorar la calidad del servicio?

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE (%)
Totalmente en desacuerdo 2 40%
En desacuerdo 2 40%
Neutral 1 20%
De acuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 5 100%

Figura 9.

Politicas internas

m Totalmente en desacuerdo
= En desacuerdo
= Neutral

De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Analisis: El 80% de los encuestados percibe que las politicas internas no estan
orientadas a mejorar la calidad del servicio (40% totalmente en desacuerdo y 40% en
desacuerdo), mientras que el 20% restante se mantiene neutral. Estos resultados sugieren
que las estrategias actuales no estan alineadas con las necesidades operativas y deben ser

redisefiadas.
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Tabla 11.

Motivacion

Pregunta 10: ;Me siento motivado/a para ofrecer un servicio de calidad?

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAUJE (%)
Totalmente en desacuerdo 3 60%
En desacuerdo 1 20%
Neutral 1 20%
De acuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 5 100%
Figura 10.
Motivacion

® Totalmente en desacuerdo
m En desacuerdo
= Neutral
De acuerdo
m Totalmente de acuerdo

Analisis: El 80% de los encuestados no se siente motivado para ofrecer un
servicio de calidad (60% totalmente en desacuerdo y 20% en desacuerdo), mientras que
el 20% restante tiene una posicion neutral. Esto evidencia la necesidad de implementar
estrategias de motivacién, como incentivos o reconocimiento, para fortalecer el

compromiso del personal con la mejora del servicio.
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4.2.2. Encuesta dirigida a los usuarios del Registro Municipal de la propiedad y

mercantil del cantén Valencia

Tabla 12.

Tiempo de espera

Pregunta 1: ;Como calificaria el tiempo de espera para ser atendido?

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE (%)
Muy malo 114 30%
Malo 95 25%
Regular 76 20%
Bueno 57 15%
Muy bueno 38 10%
TOTAL 380 100%
Figura 11.
Tiempo de espera
= Muy malo
® Malo
m Regular
Bueno
= Muy bueno

Analisis: El 30% de los encuestados considera que el tiempo de espera para ser
atendido en el Registro es muy malo, mientras que un 25% lo califica como malo. Estos
resultados evidencian que mas de la mitad de los usuarios estd insatisfecha con los
tiempos de atencion, lo que resalta la necesidad de implementar para agilizar los procesos.
Un 20% tiene una percepcion regular, mientras que apenas un 15% y un 10% califican el
tiempo de espera como bueno y muy bueno, respectivamente, lo que sugiere areas criticas

de mejora.
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Tabla 13.

Amabilidad y disposicion de los funcionarios

Pregunta 2: ;Como calificaria la amabilidad y disposicion de los funcionarios para

ayudarle?
DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE (%)
Muy mala 76 20%
Mala 95 25%
Regular 95 25%
Buena 76 20%
Muy buena 38 10%
TOTAL 380 100%
Figura 12.

Amabilidad y disposicion de los funcionarios

= Muy mala

= Mala

= Regular
Buena

= Muy buena

Analisis: El 25% de los usuarios considera que la amabilidad de los funcionarios
es mala, y otro 25% la califica como regular, lo que muestra que la percepcion es
predominantemente negativa. Un 20% sefiala que es muy mala, lo que agrava la
percepcion desfavorable. Sin embargo, un 20% y un 10% la valoran como buena y muy
buena, respectivamente, lo que indica que hay funcionarios que si cumplen con las
expectativas, aunque estos casos son minoritarios. Se requiere fortalecer la capacitacion

atencion en al cliente para mejorar la percepcion general.
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Tabla 14.

Informacion clara y suficiente

Pregunta 3: ;La informacion proporcionada sobre los tramites y requisitos fue clara

y suficiente?

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE (%)
Totalmente clara y suficiente 76 20%
Mayormente clara y suficiente 114 30%

Algo clara pero insuficiente 114 30%
Poco clara y confusa 76 20%
TOTAL 380 100%

Figura 13.

Informacion clara y suficiente

m Totalmente clara y suficiente

= Mayormente clara y suficiente
Algo clara pero insuficiente

Poco clara y confusa

Analisis: Un 20% de los encuestados califico la informacion proporcionada sobre
los tramites y requisitos como totalmente clara y suficiente, mientras que un 30% la
considerdé mayormente clara y suficiente. Sin embargo, un 30% opinoé que fue algo clara
pero insuficiente, y un 20% la percibi6 como poco clara y confusa. El 20% restante
califico la informacién como totalmente confusa e insuficiente. Este panorama evidencia
una percepcion mayoritaria de claridad parcial, pero con importantes areas de mejora,
particularmente en la suficiencia y precision de los detalles proporcionados. Se sugiere
implementar estrategias para optimizar la comunicacion y garantizar que la informaciéon

sea plenamente comprensible para todos los usuarios.
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Tabla 15.

Carga laboral

Pregunta 4: ;Los tramites se resolvieron en un tiempo razonable?

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAUJE (%)
Totalmente de acuerdo 38 10%
De acuerdo 95 25%
Neutral 76 20%
En desacuerdo 114 30%
Totalmente en desacuerdo 57 15%
TOTAL 380 100%
Figura 14.
Carga laboral

15%

10%

® Totalmente de acuerdo
= De acuerdo
= Neutral
En desacuerdo
= Totalmente en desacuerdo

Analisis: El 30% de los encuestados estd en desacuerdo en que los tramites se

resuelvan en un tiempo razonable, mientras que un 15% esta totalmente en desacuerdo,

sumando un 45% de insatisfaccion total. Un 25% esta de acuerdo, un 20% se mantiene

neutral, y s6lo un 10% esta totalmente de acuerdo. Esto evidencia que los usuarios tienen

serias dudas sobre la eficiencia de los tiempos de resolucion, lo que requiere ajustes

urgentes en los procesos administrativos para reducir demoras.
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Tabla 16.

Instalaciones del registro 11

Pregunta 5: ;Como calificaria las instalaciones del Registro (infraestructura, limpieza,

comodidad)
DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE (%)

Excelente 38 10%
Muy Bien 76 20%
Bien 76 20%
Regular 114 30%
Deficiente 76 20%

TOTAL 380 100%

Figura 15.

Instalaciones del registro 11

m Excelente
= Muy Bien
= Bien
Regular
m Deficiente

Analisis: El 30% califica las instalaciones del Registro como regulares, y otro
20% las considera deficientes, lo que suma un 50% de percepcidon negativa. Un 20% las
califica como bien, mientras que solo un 10% las considera excelentes y otro 20% como
muy bien. Esto sefiala que, aunque hay aspectos positivos, prevalece una percepcion de
que las instalaciones no son adecuadas, lo que podria estar afectando la calidad del

servicio.
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Tabla 17.

Servicios tecnologicos

Pregunta 6: ;Como calificaria los servicios tecnoldgicos como consultas en linea o

pagos electronicos?

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE (%)

Muy malo 152 40%
Malo 114 30%
Regular 76 20%
Bueno 38 10%
Muy bueno 0 0%

TOTAL 380 100%

Figura 16.

Servicios tecnologicos

= Muy malo

= Malo

= Regular
Bueno

= Muy bueno

Analisis: E1 40% califica los servicios tecnologicos como muy malos, y otro 30%
los percibe como malos, lo que refleja una notable insatisfaccion con estos recursos. Un
20% los evaltia como regulares, y apenas un 10% los considera buenos, mientras que
nadie los califica como muy buenos. Este analisis deja en claro que los servicios

tecnoldgicos son una de las dreas mas criticas y urgentes de mejora para el Registro.
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Tabla 18.

Costos de tramites

Pregunta 7: ;Como calificaria los costos de los tramites?

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE (%)

Muy malo 95 25%
Malo 95 25%
Regular 114 30%
Bueno 57 15%
Muy bueno 19 5%

TOTAL 380 100%

Figura 17.

Costos de tramites

= Muy malo

= Malo

= Regular
Bueno

= Muy bueno

Analisis: El 30% de los usuarios opina que los costos de los tramites son
regulares, mientras que un 25% los califica como malos y otro 25% como muy malos. Un
15% los considera buenos, y apenas un 5% los califica como muy buenos. Esto indica
que existe una percepcion generalizada de insatisfaccion con respecto a la claridad y
razonabilidad de los costos, lo que sugiere la necesidad de mayor transparencia en este

aspecto.
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Tabla 19.

Experiencia del servicio

Pregunta 8: ;Tuvo una experiencia positiva en general con el servicio?

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE (%)

Muy positiva 19 5%
Positiva 57 15%
Normal 114 30%
Negativa 114 30%
Muy negativa 76 20%

TOTAL 380 100%

Figura 18.

Experiencia del servicio

® Muy positiva

u Positiva

= Normal
Negativa

® Muy negativa

Analisis: El 30% de los encuestados tuvo una experiencia normal con el servicio
del Registro, y otro 30% la calificacion como negativa. Un 20% sefiala que fue muy
negativa, lo que pone de manifiesto que mas de la mitad de los usuarios no tuvo una
experiencia satisfactoria. Un 15% la calificacion como positiva, y apenas un 5% como
muy positiva. Esto serio evidencia problemas en la percepcion general del servicio y

apunta a una necesidad urgente de mejoras integrales.
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Tabla 20.

Satisfaccion del servicio

Pregunta 9: ;Estoy satisfecho/a con el servicio recibido?

DESCRIPCION CANTIDAD PORCENTAJE (%)
Totalmente satisfecho 19 5%
Satisfecho 57 15%

Ni satisfecho ni

L 114 30%

insatisfecho

Insatisfecho 114 30%

Totalmente insatisfecho 76 20%
TOTAL 380 100%

Figura 19.

Motivacion

® Totalmente satisfecho

m Satisfecho

m Ni satisfecho ni
insatisfecho

Insatisfecho

m Totalmente insatisfecho

Analisis: Un 30% de los usuarios se siente insatisfecho con el servicio recibido,
y otro 20% esta totalmente insatisfecho, lo que suma un 50% de percepcion negativa. Un
30% se mantiene neutral, mientras que apenas un 15% y un 5% estan satisfechos y
totalmente satisfechos, respectivamente. Este panorama destaca que la satisfaccion
general es baja y que se requieren concretas para aumentar la calidad del servicio y

cumplir con las expectativas de los usuarios.
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4.2.3. Analisis e interpretacion de los resultados del objetivo # 2

El anlisis de los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los funcionarios
y usuarios del Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del canton Valencia revela
varios factores clave que afectan la calidad de los servicios ofrecidos. Tanto desde la
perspectiva interna de los funcionarios como la de los usuarios externos, existen areas
criticas que requieren atencion inmediata para mejorar la eficiencia, la satisfaccion y la
percepcion de los servicios prestados.

Desde la perspectiva de los funcionarios, se identifican deficiencias significativas
en las herramientas tecnolégicas disponibles, con un 60% de los encuestados indicando
que los recursos actuales no facilitan su trabajo. Esto refleja la necesidad urgente de
modernizar las plataformas tecnolégicas, ya que su obsolescencia impacta negativamente
en la eficiencia de los procesos administrativos. Ademas, un 40% de los funcionarios
expreso su insatisfaccion con la claridad y eficiencia de los procedimientos, lo que sugiere
una falta de organizacion interna y de optimizacion de los flujos de trabajo. Este hallazgo
resalta la importancia de revisar y actualizar los procesos administrativos, de modo que
el personal pueda cumplir con sus responsabilidades de manera mas eficiente y efectiva.

Otro punto critico es la capacitacion continua del personal, ya que solo el 60% de
los funcionarios indica recibir formacion periédicamente. Esto sefiala una deficiencia en
el desarrollo profesional del personal, lo cual es esencial para mantener altos estandares
de calidad en los servicios ofrecidos. La falta de capacitacion también se relaciona con la
carga laboral, ya que més de la mitad de los funcionarios afirma que la cantidad de trabajo
asignado afecta la calidad del servicio, lo que implica la necesidad de revisar la

distribucion de tareas y considerar la contratacion de mas personal.
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En cuanto a la coordinacion interna, los resultados muestran que existe una
percepcion dividida sobre la comunicacion y cooperacion entre las areas. Esta falta de
integracion puede contribuir a una baja eficiencia en la atencién al pablico, lo que afecta
la calidad general del servicio. La falta de canales efectivos para reportar y solucionar
problemas operativos también fue un tema recurrente, con un 60% de los funcionarios
manifestando que los mecanismos existentes no son adecuados. Esto subraya la necesidad
de establecer sistemas mas accesibles y funcionales para resolver los problemas que
surgen en el dia a dia laboral.

Desde la perspectiva de los usuarios, la satisfaccion general con los servicios del
Registro es bastante baja, lo que coincide con las respuestas de los funcionarios. El tiempo
de espera es uno de los principales factores negativos, con el 55% de los usuarios
calificdndolo como muy malo o malo. Esto indica una necesidad urgente de agilizar los
procesos Yy reducir los tiempos de respuesta para mejorar la experiencia del usuario.
Ademas, un 50% de los usuarios considera que la amabilidad y disposicion de los
funcionarios no cumplen con los estandares de calidad, lo que sugiere la necesidad de
mejorar la capacitacion en servicio al cliente.

Por su parte, la informacion proporcionada sobre los tramites también se percibe
como insuficiente o confusa para un numero considerable de usuarios, lo que refleja
debilidades en la comunicacion tanto interna como externa. Asimismo, el 45% de los
usuarios considera que los tramites no se resolvieron en un tiempo razonable, lo que
refuerza la idea de que los procesos administrativos necesitan ser optimizados para
reducir los tiempos de espera y mejorar la percepcion de eficiencia.

Otro punto critico es la infraestructura del Registro, ya que el 50% de los usuarios

la percibe como deficiente o regular. Esto indica la necesidad de realizar inversiones en
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la mejora de los espacios fisicos, creando un ambiente mas comodo y adecuado para la
atencion al publico. Ademas, la percepcion de los servicios tecnoldgicos es negativa, con
un 70% de los usuarios calificando estos servicios como muy malos o malos. Esto resalta
la urgencia de modernizar las plataformas en linea y ofrecer méas servicios digitales, lo
que no solo mejoraria la eficiencia, sino que también facilitaria el acceso de los usuarios
a los trdmites y pagos electronicos.

Por Gltimo, los costos de los trdmites son percibidos como elevados por mas de la
mitad de los usuarios, lo que podria generar insatisfaccion adicional. Este hallazgo sugiere
la necesidad de revisar las tarifas y mejorar la transparencia en la comunicacién de los
costos asociados con los servicios.

Por ende, tanto los funcionarios como los usuarios identifican deficiencias clave
que afectan la calidad de los servicios del Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil
del cantdén Valencia. Es imperativo que se realice una reforma integral que aborde
aspectos como la modernizacién tecnoldgica, la optimizacion de los procesos
administrativos, la mejora de la infraestructura, el fortalecimiento de la capacitacion del
personal y la transparencia en los costos. Solo con una atencion integral a estos factores
se podra lograr una mejora significativa en la calidad del servicio y en la satisfaccion de

los usuarios.

4.2.4. Discusion del objetivo # 2

El andlisis de los resultados obtenidos a partir de las encuestas aplicadas tanto a
los funcionarios como a los usuarios del Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil
revela varios aspectos clave que influyen directamente en la calidad de los servicios

brindados. Estos resultados demuestran que la eficiencia, accesibilidad y transparencia
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son factores determinantes para los usuarios, mientras que los funcionarios destacan la
necesidad de mejorar la capacitacion continua y la modernizacion de las herramientas
tecnologicas disponibles.

De acuerdo con los resultados, la percepcion de los usuarios sobre la calidad de
los servicios se centra principalmente en la rapidez y precision de los tramites realizados.
Un aspecto positivo sefialado es el esfuerzo por parte del personal en brindar respuestas
claras y efectivas; Sin embargo, como se ha observado en estudios previos Santander
(2023), la modernizacion de las plataformas digitales sigue siendo una de las areas criticas
que afecta la eficiencia operativa. En este sentido, los usuarios manifiestan frustracion
por la demora en los procesos, especialmente aquellos que requieren tramites en linea.
Para mejorar esta situacion, es imprescindible que el Gobierno Municipal invierta en la
optimizacion de sus plataformas y brinde capacitacion constante a los empleados sobre el
uso de estas herramientas tecnoldgicas, como se sugiere en los estudios de Gomez y
Vargas (2024).

Por otro lado, los funcionarios expresan la necesidad de contar con una mayor
inversion en infraestructura y recursos materiales para optimizar la calidad del servicio.
La falta de personal y la sobrecarga de trabajo son retos que influyen negativamente en
el rendimiento del equipo. La literatura especializada Huaman et al. (2023) sostiene que
una distribucion mas equitativa de las tareas y la contratacion de personal adicional
contribuirian a aliviar la carga laboral y mejorar la atencidén a los usuarios. De hecho,
como afirma Granados et al. (2023), la satisfaccion de los empleados impacta
directamente en la satisfaccion de los usuarios, por lo que mejorar las condiciones
laborales de los funcionarios deberia ser un objetivo prioritario para la administracion

publica.
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En términos de accesibilidad, tanto funcionarios como usuarios coinciden en la
importancia de la claridad en los procedimientos y la facilidad para acceder a la
informacion. A pesar de que el Registro Municipal de la Propiedad ha implementado
ciertas mejoras en la difusion de sus servicios, los usuarios mencionan que ain existen
barreras de comunicacion, especialmente entre aquellos que no tienen acceso regular a
Internet. Seglin investigaciones recientes Viera et al. (2023), la implementacién de un
sistema de atencion mixta, que combine tanto canales virtuales como presenciales, podria
resolver parte de esta dificultad y garantizar una mayor inclusién en el acceso a los
servicios.

Finalmente, la transparencia en la gestion del Registro Municipal es otro aspecto
destacado tanto por los funcionarios como por los usuarios. Los resultados indican que,
aunque existen procesos establecidos de rendicion de cuentas, la percepcion de los
usuarios sobre la transparencia es moderada, lo que podria afectar la confianza en el
sistema. Para fortalecer este aspecto, se recomienda aumentar la visibilidad de los
informes de gestion y realizar audiencias publicas periddicas, tal como sugiere las
recomendaciones de la Contraloria General del Estado (2020), con el fin de incrementar
la participacion ciudadana y fortalecer la legitimidad del proceso.

Por lo tanto, la mejora de la calidad de los servicios del Registro Municipal de la
Propiedad y Mercantil del cantén Valencia pasa por un enfoque integral que contempla la
modernizacion de las plataformas digitales, la capacitacion constante del personal, el
fortalecimiento de la infraestructura, y una mayor transparencia en los procesos. Esto, sin
duda, contribuiria a optimizar la percepcion de los usuarios y mejorar el desempetio del

registro en general.
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4.3. PLAN DE MEJORAS PARA LA OPTIMIZACION DE LA CALIDAD DEL

SERVICIO.

La mejora continua es fundamental en la gestion publica, ya que permite
identificar y abordar las areas de oportunidad que impactan la calidad del servicio. En el
caso del Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del canton Valencia, la
implementacion de un plan de mejoras tiene como objetivo principal optimizar la calidad
del servicio brindado a los usuarios y fortalecer la eficiencia operativa de la institucion.

Este plan se estructura en estrategias especificas que abordan aspectos clave como
la modernizacion tecnoldgica, la capacitacion del personal, la optimizacion de procesos
administrativos y la mejora en la atencion al. Cada una de estas estrategias cuenta con
acciones detalladas, responsables de ejecucion, duracion, recursos necesarios y métricas

para evaluar su impacto.

4.3.1. Titulo de la propuesta
Plan de mejoras para optimizar la calidad del servicio y la eficiencia operativa del

Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del canton Valencia, afio 2023.

4.3.2. Objetivo de la propuesta

Disenar un plan de mejoras que optimice la calidad del servicio y la eficiencia
operativa del Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del canton Valencia,
abordando deficiencias en infraestructura, tecnologia, procesos administrativos, atencioén

al usuario y capacitacion del personal.
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4.3.3. Matriz de plan de mejoras

A continuacion, se presenta la matriz del plan de mejoras, detallando las estrategias, objetivos, tacticas/acciones, responsables, duracion,

recursos y presupuesto estimado.
Tabla 21.

Matriz de plan de mejoras

. . i . . Recursos (Econémicos, Presupuesto
Estrategia Objetivo Tactica/Acciones Responsable Duracion ( P 1P
Humanos, Tecnologicos) estimado
Diagnostico Identificar las areas Realizar analisis de recursos Direccion del Humanos: equipo de
inicial y criticas que afectan tecnolédgicos, encuestas al personal y Registro, diagnéstico.
o, ! ) ) . 2 meses .. $5,000.00
priorizacion de la  calidad levantamiento de informacion sobre consultores Tecnologicos: software de
necesidades. servicio. infraestructura. externos analisis de datos
Implementar Econémicos: software y
herramient . _ L licencias.
L, erramientas Implementar sistema digital Direccion del L :
Modernizacién digitales . , . . Tecnolbdgicos: equipos de
. o L integrado, portal web para trdmites Registro, 6 meses . $25,000.00
tecnologica agilizar tramites y p ., . computo. Humanos:
. en linea, automatizacion de procesos. equipo TIC
mejorar programadores,
transparencia capacitadores.
ir los tiempos . ., .
e, Reducir lo Hemp Documentar manual de Direccion del Humanos: equipo
Optimizacion de de  atencion . . . . . .
. procedimientos, eliminar pasos Registro, jefes administrativo.
procesos mejorar . 4 meses L $10,000.00
. . S redundantes, establecer indicadores departamental Tecnologicos: sistemas de
administrativos eficiencia 2 . ~
. de desempefio. es monitoreo de desempefio.
operativa.
apacitar .y .
- Cap Programas de formacion en atencion Recursos Humanos: personal
Fortalecimiento personal ) ., . .
. ., al cliente, gestion de tramites y Humanos, capacitado.
del talento mejorar la atencion . ., . 5 meses . $15,000.00
. liderazgo.  Implementacion  de capacitadores Tecnologicos: plataformas
humano al ciudadano y la . . o
. incentivos laborales. externos de aprendizaje virtuales.
eficiencia interna
Monitorear Encuestas periddicas a usuarios, Direccion del Humanos: auditores y
Evaluacion y impacto de auditorias trimestrales, informes de Registro, Permanen analistas. $8.000.00
mejora continua mejoras desempefio, revision y ajustes equipo de te Tecnologicos: software de RS
implementadas. anuales del plan. evaluacion analisis.
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4.3.4.

Metodologia para la implementacion del plan

Se utilizaran metodologias agiles para la implementacion progresiva de las

estrategias, asegurando una evaluacion constante y ajustes segun los resultados obtenidos.

Indicadores clave para evaluar el impacto:

4.3.5.

Reduccion del tiempo promedio de atencion al usuario en al menos un 30%.
Aumento del nivel de satisfaccién del usuario en al menos un 40% segln
encuestas aplicadas.

Disminucion de errores en los trdmites procesados mediante la automatizacion de
procesos.

Incremento del uso de plataformas digitales para la realizacién de tramites en

linea.

Impacto esperado

La implementacién de este plan de mejoras permitira:

v

Optimizar la calidad del servicio brindado en el Registro Municipal de la
Propiedad y Mercantil del cantén Valencia.

Reducir los tiempos de atencion y mejorar la eficiencia operativa.

Incorporar tecnologia para la automatizacion y digitalizacion de tramites.
Capacitar al personal de atencion al ciudadano en el uso de herramientas digitales.
Aumentar la satisfaccion de los usuarios y la confianza en la gestion publica.

Fortalecer la transparencia y seguridad juridica en los procesos administrativos.



CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

"La calidad de los servicios no
puede medirse solo en términos
de lo que se entrega, sino en
como se entrega, considerando
la participacion, el acceso y la
equidad."

Amartya Sen



5.1.CONCLUSIONES

El diagnostico situacional de la calidad del servicio brindado en el Registro
Municipal permiti6 identificar que, si bien existen esfuerzos institucionales para
garantizar una atencion adecuada, los usuarios perciben insatisfaccion en aspectos como
el tiempo de espera, la claridad de la informacion proporcionada y la accesibilidad de los
servicios. Los resultados de la encuesta aplicada a los usuarios reflejan que la demora en
los tramites y la opacidad en los costos afectan negativamente la experiencia del
ciudadano. Desde la perspectiva de los funcionarios, se evidencia que enfrentan una carga
laboral elevada, dificultades en el acceso a recursos tecnoldgicos adecuados y
oportunidades limitadas de capacitacion, lo que dificulta el cumplimiento eficiente de sus
funciones y reduce la motivacion del personal.

Los factores que influyen en la calidad del servicio en el Registro Municipal
incluyen el nivel de integracion tecnoldgica, la eficiencia de los procesos administrativos,
la capacitacion y motivacion del talento humano, y las condiciones de la infraestructura.
Los resultados de la encuesta aplicada a funcionarios y usuarios confirman que la
deficiencia en estos aspectos contribuye a una percepcion negativa del servicio. En
particular, la falta de mecanismos estructurados para la comunicacién interna y externa
ha sido identificada como un obstaculo que afecta la gestion institucional y la relacion
con los ciudadanos. Por ello, es fundamental que se implementen estrategias integrales
para garantizar la eficiencia y transparencia en los tramites registrales.

La elaboracion de un plan de mejoras enfocado en la modernizacion tecnologica,
la capacitacion del personal, la optimizacion de los procesos administrativos y la mejora
de la infraestructura se presenta como una solucidn clave para abordar las deficiencias

identificadas. Este plan propone la implementacion de un sistema digital integral que
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facilite los tramites en linea, la automatizacion de procesos para reducir los tiempos de

espera, la formacion continua del personal en atencion al cliente y el uso eficiente de

herramientas digitales, asi como la reestructuracion y simplificacion de los

procedimientos administrativos para minimizar la burocracia.

5.2.RECOMENDACIONES

Realizar evaluaciones periddicas de la calidad del servicio mediante encuestas a
usuarios y diagnosticos internos sobre las condiciones laborales de los funcionarios.
Ademas, optimizar los tiempos de atencion y fortalecer la comunicacion con los
ciudadanos a través de herramientas digitales y canales de informacion accesibles.
Adquirir e implementar herramientas tecnologicas modernas para mejorar la
eficiencia en la gestion de trdmites, optimizar los procesos administrativos con
procedimientos estandarizados y disefiar un plan estratégico de comunicacion
interna y externa que facilite la coordinacion institucional y el acceso transparente
a la informacion.

Garantizar la ejecucion efectiva del plan de mejoras propuesto mediante una
planificacion detallada de cada accidn, asegurando la asignacion adecuada de
recursos financieros, tecnoldgicos y humanos. Ademas, establecer indicadores de
seguimiento que permitan evaluar el impacto de las estrategias implementadas y

realizar ajustes oportunos para mejorar la calidad del servicio.
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ANEXOS

Anexo 1. Certificado de antiplagio
Quevedo, 18 de marzo del 2025

Dr. Bayron Oviedo Bayas PhD.

DECANO DE POSGRADO DE LA UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE
QUEVEDO

Presente. -

De mu consideracion:

Por medio del presente, me permito hacer llegar los resultados obtenidos por la
herramienta Anti-plagio COMPILATIO respecto al Trabajo de Investigacion titulado
“GESTION PUBLICA Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
DEL REGISTRO MUNICIPAL DE LA PROPIEDAD Y MERCANTIL DEL CANTON
VALENCIA, ANOQ 2023", a cargo de la aspirante a Magister, Econ. Jefferson Hernan
Nevarez Jiménez portador de la cédula de identidad 120643830-9, estudiante de la

Maestria en Gestion Publica cuyo resultado del analisis es el siguiente:

=

U CERTINCADO DI ANALISIS
€ magurw

-

TESIS - JEFFERSON NEVAREZ - s Sl
CORREGIDA 7 b °
Tenton
LoV hoson
Ly I Miomas no reconoddos
Nombre def documente: TTSS - IFFERSON NEvase ERCL0A Depostante MITTEON WTENAN NIVARE D JWINE Numerv de palatvan [0
7 ptt Forha fe Sepdans 'R Nomere de caracteres: 173064
10 dol documentn 208 | 52 TSR SAaT § 1005 TR0 X0u S Whe! 00 e de g & st
Tamafio del documents arigmat )0 VB facha de P e ambines VOO
Awtor BFFERSON o BNAN NEVAREZ pVENe )
Atentamente,

Ledo. Nelson Xavier Bucheli Espinoza, MSc.
DIRECTOR DEL PROYECTO
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Anexo 2. Aprobacion de la realizacion del estudio

ALCALDIA

Administracion 2023 - 2027

G.A.D. MUNICIPAL DEL CANTON VALENCIA ‘v VALENCIA
Q,- :

DIRECCION DE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Oficio Nro. 022-2024-DGTH

Valencia, 05 de diciembre de 2024

Asunto: Aprobacién de Solicitud para Investigacién

Sefior Economista

Jefferson Hernan Nevarez Jiménez

Maestrante

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
Ciudad. -

De mi consideracion:

En referencia a la sumilla inserta por la Maxima Autoridad de nuestra institucion, el Ing.
Daniel Vicente Macias Lopez. Alcalde del Cantén Valencia, y al oficio presentado el 29
de noviembre de 2024, me permito informarle que su solicitud para realizar la
investigacion titulada "Gestion Publica y su Incidencia en la Calidad de los Servicios del
Registro de la Propiedad y Mercantil del Cantén Valencia, afio 2023" ha sido
APROBADA.

Conforme a esta aprobacion, le informo que cuenta con el respaldo de nuestra institucion
para llevar a cabo su estudio, respetando las regulaciones internas y los procedimientos
establecidos. Para la ejecucion de la investigacion, debera coordinar con la Ab. Gianella
Natalia Cobo Alban, Registradora de la Propiedad y seguir los lineamientos
correspondientes.

Atentamente,

LJJEg S 0z

DIRECTOR DE TALENTO HUMANO

Copia:
Ab. Gianella Natalia Cobo Alban »
Registradora de la Propiedad

Elaborado por: Econ. Diego Solérzano Péez
Asistente Técnico de Talento Humano

E-mail: fuentes.jorge@valencia.gob.ec
Teléfono: 052948418
Direccion: Av. 13 de diciembre 624-628 y Nicolas Altamirano (Esquina)
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Anexo 3. Instrumentos de recoleccion de datos - Entrevista

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
FACULTAD DE POSTGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
ENTREVISTA DIRIGIDA A LA REGISTRADORA DEL REGISTRO

MUNICIPAL DE LA PROPIEDAD Y MERCANTIL DEL CANTON VALENCIA

TEMA: GESTION PUBLICA Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS DEL REGISTRO MUNICIPAL DE LA PROPIEDAD Y

MERCANTIL DEL CANTON VALENCIA, ANO 2023.

Objetivo General: Evaluar la gestion publica en la calidad de los servicios del Registro

Municipal de la Propiedad y Mercantil del canton Valencia durante el afio 2023.

Estimado/a Registrador/a:

Esta entrevista tiene como proposito recabar informacion para analizar la gestion
publica y su incidencia en la calidad de los servicios del Registro Municipal de la
Propiedad y Mercantil del cantén Valencia durante el afio 2023. Le aseguramos que toda

la informacién proporcionada sera tratada con estricta confidencialidad y anonimato, y
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serd utilizada inicamente con fines académicos. Agradecemos su colaboracion para el
desarrollo de esta investigacion.
Pregunta 1: ;Como describiria la situacion actual de los servicios que ofrece el Registro

Municipal en términos de fortalezas y areas de mejora?

Pregunta 2: ;Qué politicas o estrategias de gestion publica se han implementado en los

ultimos afios para mejorar la calidad del servicio?

Pregunta 3: ;Cuales son los principales desafios que enfrenta el Registro para garantizar
un servicio eficiente? Por ejemplo, tecnologia, infraestructura, capacitacioén del personal

o burocracia.

Pregunta 4: ;Qué tipo de capacitaciones se han ofrecido a los funcionarios para mejorar

la atencion al usuario?
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Pregunta S: ;Considera que los recursos tecnologicos actuales (software, hardware,
internet) son suficientes para optimizar los procesos del Registro? En caso negativo, ;qué

recursos considera necesarios?

Pregunta 6: ;Existen procedimientos para evaluar periddicamente la calidad de los

servicios ofrecidos? Si es asi, /cuales son?

Pregunta 7: ;Como se gestiona la retroalimentacion de los usuarios en cuanto a la calidad

del servicio?
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Pregunta 8: ;Cuales considera que son los principales factores que afectan la calidad de
los servicios prestados por el Registro? (Por ejemplo, personal, procesos, infraestructura

o tecnologia).

Pregunta 9: ;Qué rol desempeiia el liderazgo en la mejora continua de los procesos del

Registro?

Pregunta 10: ;Qué medidas estratégicas considera necesarias para mejorar la calidad de

los servicios en el futuro?

101



Anexo 4. Instrumentos de recoleccion de datos — Encuesta a funcionarios

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
FACULTAD DE POSTGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
ENCUESTA DIRIGIDA A FUNCIONARIOS DEL REGISTRO MUNICIPAL DE

LA PROPIEDAD Y MERCANTIL DEL CANTON VALENCIA

TEMA: GESTION PUBLICA Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS DEL REGISTRO MUNICIPAL DE LA PROPIEDAD Y
MERCANTIL DEL CANTON VALENCIA, ANO 2023.

Objetivo General: Evaluar la gestion publica en la calidad de los servicios del Registro
Municipal de la Propiedad y Mercantil del cantdon Valencia durante el afio 2023.
Estimado/a Funcionario/a:

Esta encuesta tiene como objetivo conocer su percepcion sobre los aspectos de
gestion publica que influyen en la calidad de los servicios del Registro Municipal de la
Propiedad y Mercantil del cantéon Valencia en el afio 2023. Garantizamos que sus
respuestas seran tratadas de manera andénima y confidencial, y que Unicamente se
utilizaran para los fines de esta investigacion académica. Agradecemos su valiosa

participacion.
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Seccion 1: Recursos Tecnologicos y Procesos Administrativos
1. ;Las herramientas tecnologicas disponibles facilitan el desarrollo de mi
trabajo?
() Totalmente en desacuerdo
() En desacuerdo
() Neutral
() De acuerdo
() Totalmente de acuerdo
2. ;Los procesos administrativos estan claramente definidos y son eficientes?
() Totalmente en desacuerdo
() En desacuerdo
() Neutral
() De acuerdo
() Totalmente de acuerdo
3. (Recibo capacitaciones periodicas relacionadas con la mejora de la atencion
al usuario?
() Totalmente en desacuerdo
() En desacuerdo
() Neutral
() De acuerdo

() Totalmente de acuerdo
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Seccion 2: Capacitacion y Desempeiio
4. (La carga laboral asignada no afecta la calidad del servicio que presto?
() Totalmente en desacuerdo
() En desacuerdo
() Neutral
() De acuerdo
() Totalmente de acuerdo
5. ¢La coordinacion interna entre las areas del Registro es adecuada?
() Totalmente en desacuerdo
() En desacuerdo
() Neutral
() De acuerdo
() Totalmente de acuerdo
6. (Existen mecanismos efectivos para reportar y solucionar problemas
operativos?
() Totalmente en desacuerdo
() En desacuerdo
() Neutral
() De acuerdo

() Totalmente de acuerdo
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Seccion 3: Coordinacion Interna y Liderazgo
7. ¢(Las instalaciones del Registro son adecuadas para atender a los usuarios?
() Totalmente en desacuerdo
() En desacuerdo
() Neutral
() De acuerdo
() Totalmente de acuerdo
8. (Elliderazgo fomenta un ambiente de trabajo colaborativo y motivador?
() Totalmente en desacuerdo
() En desacuerdo
() Neutral
() De acuerdo
() Totalmente de acuerdo
9. ¢Las politicas internas estan orientadas a mejorar la calidad del servicio?
() Totalmente en desacuerdo
() En desacuerdo
() Neutral
() De acuerdo

() Totalmente de acuerdo
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Seccion 4: Instalaciones y Motivacion
10. ;Me siento motivado/a para ofrecer un servicio de calidad?
() Totalmente en desacuerdo
() En desacuerdo
() Neutral
() De acuerdo

() Totalmente de acuerdo
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Anexo 5. Instrumentos de recoleccion de datos — Encuesta a usuarios

UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO
FACULTAD DE POSTGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA
ENCUESTA DIRIGIDA A USUARIOS DEL REGISTRO MUNICIPAL DE LA

PROPIEDAD Y MERCANTIL DEL CANTON VALENCIA

TEMA: GESTION PUBLICA Y SU INCIDENCIA EN LA CALIDAD DE LOS
SERVICIOS DEL REGISTRO MUNICIPAL DE LA PROPIEDAD Y
MERCANTIL DEL CANTON VALENCIA, ANO 2023.

Objetivo General: Evaluar la gestion publica en la calidad de los servicios del Registro
Municipal de la Propiedad y Mercantil del cantdon Valencia durante el afio 2023.
Estimado/a Usuario/a:

Esta encuesta tiene como finalidad recabar su percepcion sobre la calidad de los
servicios ofrecidos por el Registro Municipal de la Propiedad y Mercantil del canton
Valencia en el afio 2023. Sus respuestas seran andnimas y confidenciales, y se utilizaran
exclusivamente para los fines de esta investigacion académica. Le agradecemos su tiempo
y sinceridad para responder este cuestionario, lo cual sera de gran valor para nuestro

estudio.
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Pregunta 1: ;Como calificaria el tiempo de espera para ser atendido en el Registro?
() Muy malo

() Malo

() Regular

() Bueno

() Muy bueno

Pregunta 2: ;Como calificaria la amabilidad y disposicion de los funcionarios para
ayudarle?

() Muy mala

() Mala

() Regular

() Buena

() Muy buena

Pregunta 3: ;La informacion proporcionada sobre los tramites y requisitos fue clara y
suficiente?

() Si, fue clara y suficiente

() Si, pero faltaron algunos detalles

() No, la informacién fue insuficiente

() No, la informacién fue confusa

Pregunta 4: ;Los tramites se resolvieron en un tiempo razonable?

() Totalmente de acuerdo

() De acuerdo

() Neutral

() En desacuerdo

108



() Totalmente en desacuerdo

Pregunta 5: ;Como calificaria las instalaciones del Registro (infraestructura, limpieza,

comodidad)?
() Excelente
() Muy Bien
() Bien

() Regular

() Deficiente

Pregunta 6: ;Como calificaria los servicios tecnologicos como consultas en linea o pagos

electronicos?
() Muy malo
() Malo

() Regular
() Bueno

() Muy bueno

Pregunta 7: ;Como calificaria los costos de los tramites?

() Muy malo
() Malo

() Regular
() Bueno

() Muy bueno

109



Pregunta 8: ; Tuvo una experiencia positiva en general con el servicio del Registro?
() Muy positiva

() Positiva

() Normal

() Negativa

() Muy negativa

Pregunta 9: ;Estoy satisfecho/a con el servicio recibido?
() Totalmente satisfecho

() Satisfecho

() Ni satisfecho ni insatisfecho

() Insatisfecho

() Totalmente insatisfecho
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Anexo 6. Aplicacion de instrumentos de recoleccion de datos
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