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CAPITULO |



INTRODUCCION

En este Capitulo | se explicara brevemente el concepto del trabajo final de
graduacioén y sus modalidades, ademas de describir el problema y la importancia que
tiene la realizacion de la investigacion aplicada y los objetivos, tanto el general como los

especificos.

El presente trabajo persigue el objetivo de describir y analizar de manera rapida
un analisis correlacional entre la gestion de procesos de la Contraloria de Servicios y el
Reglamento Interno de la Contraloria de Servicios, realizado en el Departamento de
Contraloria de Servicios del Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo, en el marco de
trabajo final de graduacion para la obtencion del titulo de Licenciatura en Administracion

de Empresas con Enfasis en Gerencia.

En el primer capitulo se explicara, de manera formal, el concepto del trabajo final
de graduacion, asi como sus modalidades; ademas, se describira el problema y la
importancia que tiene la realizacion de la investigacidén aplicada y los objetivos, tanto

general como los especificos del proyecto.

En lo que concierne al segundo capitulo, tratara informacion relevantea las
condiciones organizacionales en que se desarrollara el proyecto, el nombre dela
institucién, cuando se fundd, la mision, vision, los productos y servicios que brinda,
normativas politicas, entre otros aspectos; asimismo, se aportaran datos sobre la

Universidad, facultades, escuelas, misién, vision, etc.

El tercer capitulo expone lo relativo a los conceptos y definiciones requeridas en
la elaboracién del analisis correlacional y su estructura, lo mismo que la equivalencia
con la gestion de procesos y el Reglamento Interno de la Contraloria de Servicios;
ademas, se ofrece informacion atinente a los pormenores de la busqueda de los datos
por parte del estudiante, con el fin de poder iniciar el analisis de la investigacion, asi

como el tipo de investigacion y enfoque, ya sea cuantitativo, cualitativo o mixto.
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Capitulo | Introduccion

Finalmente, en el ultimo capitulo se presentan las conclusiones vy

recomendaciones de la ejecucion final del proyecto.

Problema

El Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo es una entidad auténoma, la cual
brinda servicios en ahorros y créditos para vivienda, remodelacién, construccion,
proyectos habitacionales, sea rurales o urbanos, entre otros; por ello, a esta institucion
llegan a diario aproximadamente 600 personas, quienes son atendidas en los diferentes
departamentos; al ser tanta la cantidad de personas usuarias, hay molestia e inquietud
por no tener una atencién rapida o, en su defecto, realizan solicitudes por medios
digitales, correos electronicos, llamadas telefonicas, y al no obtener respuestas, optan
por plantear las diferentes quejas en el Departamento de Contraloria de Servicios de la
institucién. Cada empresa, ya sea pequeina, mediana o grande, requiere una revision con
respecto a la gestion de procesos por la necesidad de mantener un control permanente
y eficaz dentro de esta y de hacer mas rapida y eficaz la funcion de los diferentes
departamentos. Este tipo de auditorias mide la salud financiera, el recurso fisico y
humano, los procedimientos; todo, con el fin de proteger los activos, minimizar las
posibilidades de fraude, incrementar la eficiencia operativa y optimizar la calidad en los

procesos administrativos.

En este caso, la contraloria requiere un estudio de modificacién y actualizacién en
la gestidn de procesos, igual que el Reglamento Interno de la Contraloria deServicios de
la institucion, pues se encontraron vicios entre un reglamento y otro; esto motivo la
realizacion de preguntas relativas a si la gestion se esta llevando a cabo de lamejor
manera y si se estan efectuando los procesos como deben ser. Por ello, surge la
necesidad de hacer un analisis correlacional entre los dos reglamentos y buscar una
automatizacién y modificacion de los mismos en pro de una mejora continua de los

procesos.
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Interrogante

Al identificar el problema y observar la necesidad que tiene el Departamento de
Contraloria de Servicios, surge la siguiente pregunta: ; Como disefiar una propuesta de

mejora en la gestion de procesos y el Reglamento Interno de la Contraloria de Servicios?

Justificacion

La importancia de este tipo de proyecto radica en que enriquece tanto al investigador
como a la entidad en que se lleva a cabo, debido a que se emiten conocimientos,
estrategias y nuevas ideas para un funcionamiento 6ptimo de la organizacion
administrativa y de los procesos. La investigacion aplicada desarrollara las técnicas y
habilidades del investigador, a las cuales se tuvo acceso a lo largo del proceso educativo;
por ello, por medio del programa Excel de Microsoft, se modificara una base de datos,
con el fin de agilizar, consultar y automatizar, eficazmente tanto las quejas como las
felicitaciones y sugerencias relacionadas con el Departamento de Contraloria de

Servicios.

Cabe destacar que cada actualizacion o modificacion en los programas tiene como
proposito facilitar las condiciones de mejora, no para complicar el funcionamiento de

ningun departamento, oficina u otra instancia que lo requiera.

Por otro lado, las personas beneficiadas con dicho proyecto seran los clientes, la
encargada de la Contraloria y sus compafieros, lo mismo que los gestores, analistas y

jefaturas de los diferentes departamentos involucrados en la gestion.

En sintesis, esta investigacion pretende que el Departamento de Contraloria de
Servicio cuente con las herramientas, guias y formacion necesaria, de modo que puedan
resolver las diferentes situaciones internas que se le presenten a la hora de llevar a cabo
sus funciones, como, por ejemplo, las solicitudes de inconformidades, quejas,

felicitaciones, denuncias, procedimientos internos; es decir, todo aquel apoyo que se

12
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pueda desarrollar para minimizar errores y situaciones que puedan comprometer, en

mayor medida, el departamento y la institucién como un todo.

En este sentido, la investigacién busca comprender cémo se crean, distribuyen y
utilizan los recursos en una sociedad, en cuyo caso esta investigacion se enfocara en los

siguientes factores clave:

v Optimizacion de recursos: Un andlisis correlacional permitira identificar si
los recursos dedicados a la gestion de procesos estan siendo utilizados de manera
eficiente y si se alinean adecuadamente con las directrices establecidas en el
reglamento interno. Esto es crucial para garantizar que los recursos humanos,
financieros y tecnoldgicos se utilicen de manera Optima para cumplir con los

objetivos y responsabilidades de la Contraloria de Servicios.

v Cumplimiento normativo: El reglamento interno establece las politicas y
procedimientos que deben seguirse dentro de la Contraloria de Servicios para
garantizar el cumplimiento normativo y legal. Analizar la correlacién entre la
gestidn de procesos y el reglamento interno permitira determinar si las practicas
operativas estan alineadas con estas regulaciones y si se estan siguiendo

adecuadamente.

v Mejora continua: Identificar la correlacion entre la gestién de procesos y
el reglamento interno proporcionara informacion valiosa para implementar mejoras
continuas en ambos aspectos. Esto puede incluir la identificaciéon de areas de
proceso que necesitan optimizacion, igual que la revisidén y actualizacion del
reglamento interno para reflejar las mejores practicas, ademas de la
implementacion de cambios organizativos para mejorar la eficiencia y la eficacia

de la Contraloria de Servicios.

v Satisfaccion del cliente interno y externo: La gestion de procesos

efectiva y el cumplimiento del reglamento interno contribuyen directamente a la

13
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satisfaccion tanto del cliente interno (los empleados y colaboradores de la
Contraloria de Servicios) como del cliente externo (las personas usuarias y
beneficiarias de los servicios proporcionados por la Contraloria). Al analizar la
correlacion entre estos dos aspectos, se pueden identificar oportunidades para

mejorar la experiencia y satisfacciéon de ambos grupos.

v Transparencia y rendicion de cuentas: Un analisis correlacional
transparente y bien fundamentado entre la gestion de procesos y el reglamento
interno demuestra el compromiso de la Contraloria de Servicios con la
transparencia y la rendicion de cuentas en su funcionamiento interno. Esto puede
ayudar a fortalecer la confianza tanto dentro de la organizacion como entre sus

partes interesadas externas.

En resumen, la justificacion del problema radica en la necesidad de garantizar la
eficiencia operativa, el cumplimiento normativo, la mejora continua y la satisfaccion de
los clientes tanto internos como externos dentro de la Contraloria de Servicios del
Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo. Un analisis correlacional entre la gestion de
procesos y el reglamento interno proporcionara informacion critica para abordar estas

areas clave y mejorar el funcionamiento general de la organizacion.

Antecedentes

A lo largo de los afios, las funciones u objetivos primordiales en la Contraloria de
Servicios han permitido la evolucion de la informacion en las empresas, debido a que los
componentes asociados con los sistemas de control interno juegan un papel de suma

importancia en las estrategias y objetivos previstos por la institucion.

En ese sentido, y a nivel de historia, los analisis de diferentes autores permitieron
dar una vision mas integral de la importancia y la utilidad de la definicion, implementacion

y perfeccionamiento de los sistemas de control interno, en el logro de los objetivos
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empresariales, asi como en el procesamiento y generacion de informacién oportuna y
confiable para las diferentes administraciones, a fin de ser competitivas en un entorno

cada vez mas globalizado.

Debido a esto, es necesario exponer los estudios realizados en diferentes paises,
con lo cual se demuestra que las inquietudes o circunstancias no solo son relevantes en
una institucion como el Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo, sino que también son

cruciales en las entidades y en los desarrollos productivos en el mundo.

Asi las cosas, los diferentes estudios enfocados en el conocimiento y la teoria
asociados a la gestion de procesos, sistemas de control interno, reglamentos, sus
componentes organicos y funcionales, asi como su puesta en operacién en diferentes
empresas publicas y privadas, evidencian la necesidad y urgencia de toda organizacion
de establecer y dar seguimiento constante a los diferentes procesos, en un afan de
valorar riesgos y definir mecanismos de control, que coadyuven con la oportuna y eficaz

toma de decisiones.

Los estudios que se desarrollaran seguidamente se efectuaron en organizaciones
de diferentes paises, incluido Costa Rica; ello permite comparar y analizar los alcances
de cada investigacion, a fin de delimitar el alcance del estudio por realizar en el Instituto
Nacional de Vivienda y Urbanismo; ello, con el objetivo de generar valor agregado a esta
entidad.

Tesis internacionales

La primera investigacion consultada la realizan Gamez E., Reyes J., Rosales L.
(2013), para la Universidad de El Salvador, para optar por el grado de Licenciatura en
Administracion de Empresas, quienes investigan sobre Disefio de un Sistema de Control
Interno Administrativo para fortalecer la ejecucion de las funciones del Capital humano
de la Asociacion de Proyectos Comunales de El Salvador en el Municipio de San

Salvador. El objetivo general de esta investigacion fue: “Realizar un diagnéstico de la
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situacion actual relacionada al control interno administrativo de la ONG para establecer

los elementos que contribuyen al fortalecimiento y ejecucion de las funciones del capital

humano de la Asociacion de Proyectos Comunales de El Salvador, en el Municipio de

San Salvador Departamento de San Salvador”. [sic] Asimismo, definen como objetivos

especificos:

v Elaborar un analisis actual a la ONG, por medio de una investigacion de

campo para el eficiente desarrollo de los procesos de la organizacion.

4 Determinar los factores administrativos que intervienen en la organizacion,

con el fin de establecer las causas que originan la deficiencia en esta.

v Realizar un analisis especifico dirigido a los procesos administrativos
aplicados en la institucién, para contribuir a la ejecucion correcta de las

actividades.

v

En funcion de lo concluido, los autores ofrecen las siguientes recomendaciones:

v Es necesario que la ONG mantenga la comunicacion de la filosofia
institucional a todo el personal incluyendo a los nuevos elementos incorporados y

a la vez actualizar los planes de trabajo establecidos.

v Es importante que se realice un plan de capacitacion sobre aspectos
administrativos para todos los miembros de la organizacion con el fin de
potencializar las habilidades y destrezas de la institucién en conjunto, y enriquecer

los conocimientos de todos los empleados para optimizar su desempenio.

v Se deben actualizar los manuales en cuanto a las politicas y procedimientos
establecidos para lograr que sean acordes a las necesidades actuales y al logro

de metas y objetivos.
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v La comunicacion debe realizarse a través de medios escritos (brochure,
pizarras informativas, correo electronico pagina web) y de forma verbal con el fin
dejar constancia sobre la solucion de conflictos y notificaciones, al mismo tiempo

que proporciona retroalimentacion sobre el funcionamiento de la entidad.

v Es importante el establecimiento de un sistema de control de la gestion
administrativa, que contribuya a la optimizacién de los procedimientos definidos
por la institucién en lo relacionado a la planificacién y control, con el fin de evitar

errores y deficiencias.

Con base en lo anterior, se ve la necesidad de analizar y profundizar en la
correlaciéon entre la gestion de procesos y el reglamento interno, con el fin de tener un
mayor conocimiento sobre los términos, condiciones, caracteristicas y circunstancias que
se pueden presentar al definir los procedimientos establecidos para llevar a cabo una

mejora continua en la gestion de procesos de la institucion.

La segunda investigacion la realizaron Funes M., Munguia M., y Saravia L., (2017)
para la Universidad de El Salvador, para optar por el grado de licenciatura en Contaduria
Publica, con el estudio denominado “Propuesta de Actualizacion de las Normas Técnicas
de Control Interno especificas, basada en el Reglamento de las Normas Técnicas de
Control Interno, emitido por la Corte de Cuentas de la Republica de El Salvador, para la
Alcaldia Municipal de Sesori, San Miguel, afio 2017”. Su objetivo general fue: “Actualizar
las Normas Técnicas de Control Interno Especificas de la Alcaldia Municipal de Sesori,
San Miguel, con base al Reglamento de las Normas Técnicas de Control Interno, emitido
por la Corte de Cuentas de La Republica de El Salvador, mediante Decreto N.° 18, de

fecha 7 de septiembre de 2016. [sic]

Asimismo, definen como objetivos especificos:
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v Comparar las Normas Técnicas de Control Interno emitidas por la Corte de
Cuentas de la Republica de El Salvador, en el afo 2004, con las Normas Técnicas
de Control Interno, emitidas en el afio 2016.

v Identificar deficiencias del Sistema de Control Interno de la Alcaldia
Municipal de Sesori y recomendar soluciones para el mejor funcionamiento de

este.

v Proponer a la Alcaldia Municipal de Sesori, Normas Técnicas de Control
Interno actuales y que se ajusten a las actividades y procedimientos que como

institucion realizan.

Finalmente, los autores plantean las siguientes recomendaciones:

v Se recomienda al encargado del area de Recursos Humanos que, al
momento de contratar un nuevo empleado, se realicen procesos de reclutamiento
y seleccidn, en donde puedan participar todas las personas que deseen concursar,

sean o no del partido politico en el poder.

v Se recomienda que en la contratacion de un nuevo empleado sea
indispensable que cumpla con la formacion académica necesaria para el
desempefio del cargo al que aspira. Por lo que el jefe de recursos humanos debe

evaluar el perfil previo a una contratacion.

v Se recomienda mejorar el sistema interno de comunicacién, estableciendo
actividades de control que ayuden a asegurar que las respuestas que se tomen
en cuenta se lleven a cabo en tiempo y forma que mitiguen los riesgos, segun lo

establecido en las Normas Técnicas de Control Interno.

v Se recomienda que se utilice un sistema informatico para un mejor control
de la informacién y agilizacion de los procesos, en las areas de catastro, cuentas

corrientes y colecturia.
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v Se recomienda a la Alcaldia Municipal de Sesori evaluar la propuesta de
actualizacion de las Normas Técnicas de Control Interno Especificas, puesto

que de ser auditada por la Corte de Cuentas y de no cumplir con la obligacion
establecida en articulo 99, de la Ley de la Corte de Cuentas de la Republica, la
maxima autoridad podria ser sancionada segun lo que la Camara de Primera

Instancia resuelva, con base a lo establecido en el articulo 107 de la misma Ley.

Al respecto, es necesario destacar la importancia del estudio mencionado, ya
que plantea una base sdélida con respecto a los acontecimientos en la gestion de
procesos en esta investigacion, cuyo objetivo primordial es buscar la eficacia del sistema
de control interno y similitud con los procedimientos regulatorios para trabajar bajo una

misma linea.

Tesis nacionales

Este apartado se refiere a la tesis realizada por Campos P. y Torres C., (2006),
del Instituto Tecnologico de Costa Rica, para optar por el grado de Licenciatura en
Contaduria Publica. El trabajo se denomina Analisis Comparativo entre las Diferentes
Enfoques sobre Control Interno y su Aplicabilidad en Costa Rica. Su objetivo general fue
determinar las diferencias, similitudes y aplicabilidad entre los enfoques de control
interno, COSO, ERM (COSO II), MICIL y la normativa vigente en Costa Rica, de acuerdo
con las bases tedricas y las opiniones de algunos expertos en la materia. Como objetivos

especificos definieron:

v Exponer los principales antecedentes y la teoria actual de control interno.

v Determinar las principales diferencias y similitudes entre los informes
COSO, ERM (COSO II), MICIL y la normativa de control interno costarricense.

v Explorar el grado de conocimiento que se tiene del MICIL por parte de
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funcionarios de algunas instituciones del sector publico costarricense.

El autor del presente estudio llega a la conclusion de que en un sector importante
de la Administracion Publica existe carencia de informacion sobre control, en particular
en lo que se refiere a enfoques de control internacionales como COSO y ERM. Con base
en las entrevistas efectuadas, se puede plantear la existencia de varias hipotesis que
pueden estar generando este problema; entre estas, se citan: 1- El sector que conoce
del tema no se ha interesado o0 no ha existido la necesidad de informar al resto de los
funcionarios. 2- Desinterés por parte de la Administracion en conocer sobre tema, el cual
es de gran importancia, de modo que se hace imperativo que todos los funcionarios de
la Administracion Publica se interesen en comprender la normativa vigente y la

implementen.

No obstante, este tipo de investigacion es relevante con respecto a lo investigado,
ya que abarca similitudes en materia de procedimientos y de reglamentacion a nivel de
mercado; por ello, enriquece la investigacion y permite aportar otros métodos para la
consecucion de los procesos, de modo que estos se logren por medio de una mejora

continua.

Objetivo general

Analizar la correlacion entre la gestion de procesos de la Contraloria de Servicios
y el Reglamento Interno de la Contraloria de Servicios del Instituto Nacional de Vivienda

y Urbanismo.

Objetivos especificos

1. Analizar la gestion de procesos y el Reglamento Interno de la Contraloria de

Servicios.
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2. ldentificar las diferencias de gestion de procesos y el Reglamento Interno de la

Contraloria de Servicios

3. Determinar las etapas de la gestion de procesos y el Reglamento interno de cita.

4. Disenar una propuesta de mejora en la base de datos de la Contraloria de

Servicios.

Alcances y limitaciones

Alcances

La importancia de la Contraloria de Servicios en una institucion es vital para el
alcance de sus objetivos y metas; por lo anterior, este trabajo procura ayudar y brindar

los elementos necesarios para poder solventar la problematica planteada.

Esta investigacion pretende que la Contraloria de Servicios se fortalezca y tenga
mejores bases para afrontar los distintos problemas que se presentan a causa de las

diferencias entre la gestidn de procesos y el reglamento interno.

Con la creacion de las herramientas, orientadas principalmente a la gestién de
procesos y que esta vaya ligada a la normativa del reglamento interno, se busca crear
confianza para un desempefio 6ptimo de las labores por parte de todos los involucrados
en este proceso; ademas, esto permite lograr una mayor eficiencia con respecto a la

productividad.
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Limitaciones

El trabajo tendra una propuesta final, la cual debe ser analizada y puesta en
practica por la Contraloria de Servicios del Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo.
Esto hara que el investigador no pueda un seguimiento directo a lo desarrollado en esta

tesis.

La institucién tiene los conceptos y recursos, los que ha puesto en conocimiento
de los colaboradores; no obstante, no hay bases suficientes de seguimiento y
retroalimentacion; esto, por cuanto no se tiene claro como se deben mejorar las
diferentes situaciones que se presentan, referidas, principalmente, a la gestién de
procesos y la similitud que debe tener con relacidén al Reglamento Interno de la

Contraloria de Servicios.
Por ello pueden presentarse inconvenientes con respecto a la disposicion de los
colaboradores para poder realizar la encuesta o demas herramientas, por situaciones de

tiempo y de interés.

Al tener la investigacion como tema especifico_un departamento, no se cuenta con

estudios previos relacionados ni con literatura en tal sentido, que sirvan de fundamento

al trabajo realizado.
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MARCO TEORICO

El desarrollo de este capitulo permitira al lector conocer conceptos basicos
relacionados con el tema de investigacion, resefias de historia tanto de la institucion
como de la Universidad, sobre gestion de procesos, politicas y procedimientos internos,
definiciones muy importantes muy vinculadas con la administracién. Por otro lado, el
marco teorico permite al investigador evidenciar el fundamento y sustento teodrico, al
establecer parametros y criterios del tema investigado. Segun Hernandez et al. (2014),
el marco tedrico es un (...) “paso de la investigacion que consiste en sustentar

tedricamente el estudio, una vez que ya se ha planteado el problema de investigacion”
(p- 60).

Resena historica de la Universidad Internacional de las Américas

El 24 de abril de 1986 fue aprobada la apertura de la Universidad Internacional de
las Américas por el Consejo Nacional de Ensefanza Superior Universitaria Privada
(CONESUP), de modo que esta es la primera institucion de educacion superior
universitaria privada aprobada por este organismo. Inicid sus labores en una edificacion
ubicada al este de la capital, en el barrio La California, en la que se impartieron las
carreras de Administraciéon de Empresas, Educacion Preescolar, Comercio Internacional,

Ingenieria Informatica, Ingenieria Industrial, Inglés y Turismo.

A finales de la década de los ochenta e inicio de los noventas, se construyo el
nuevo campus, en el que hoy estan las instalaciones de la sede principal, ubicado en
calle 23 y avenida 7 bis, en el barrio Aranjuez, ciudad de San José, frente al complejo
cultural Antigua Aduana. Actualmente, la Universidad Internacional de las Américas
cuenta con 21 carreras que cubren las areas de salud, ingenierias, arquitectura, ciencias
economicas, ciencias sociales e idiomas en los grados de bachillerato, licenciatura y

maestria.
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La Universidad nacié con la consigna de ser referente en la educacién superior
privada, lo cual se ha hecho manifiesto con el transcurrir de los anos, pues ha dejado su

huella en la formacién de 16.000 profesionales integrados al mercado laboral.

La Universidad Internacional de las Américas quiere continuar la historia
caminando hacia el futuro con optimismo, renovandose constantemente, adoptando
nuevas metodologias de ensefianza, acordes con las exigencias de la época, ampliando
Sus recursos para la investigacion y proyectandose con mayor fuerza a la sociedad. Para
detonar el cambio, la Universidad Internacional de las Ameéricas esta compuesta por las

siguientes facultades:

v’ Ciencias de la Educacion y Lenguas
v’ Ciencias de la Salud

v’ Ciencias Sociales

v Ingenieria y Arquitectura

v Leyes

v' Ciencias de la Economia

Facultad de Ciencias de la Economia

Las ciencias economicas se centran en el estudio de como las sociedades asignan
recursos limitados para satisfacer necesidades ilimitadas. Este campo abarca una amplia
gama de temas, desde la produccion y distribucion de bienes y servicios hasta el
comportamiento de los individuos, empresas y gobiernos en el mercado. Algunos de los
principales temas de estudio en economia incluyen la teoria de la oferta y la demanda,
la macroeconomia (el estudio de la economia en su conjunto), la microeconomia (el
estudio del comportamiento de agentes individuales), la economia del desarrollo, la
economia internacional, y la economia laboral, entre otros. En esencia, la economia

busca comprender como se crean, distribuyen y utilizan los recursos en una sociedad
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Esta facultad tiene como vision aspirar a convertirse en una comunidad académica
que fortalezca la creacidén y difusion de conocimiento, visualice nuevos espacios
profesionales emergentes para sus graduandos, desarrolle metodologias para fomentar
la inter- y transdisciplinariedad; tenga presencia en el debate nacional en torno a los
grandes desafios de la sociedad costarricense y consolide lazos de comunicacion con
otras instancias de las Ciencias de la Economia en Latinoamérica. Dentro de ellas se
encuentran las escuelas de Administracion de Empresas, Comercio Internacional,

Contaduria Publica y Economia

Escuela de Administracion

Es una de las escuelas de mayor renombre y con gran accesibilidad para los
nuevos profesionales, que optan por ingresar a estudiar en la Universidad Internacional

de las Américas (UIA).

La persona profesional en Administracion enriquece las organizaciones con un
bagaje de conocimientos interdisciplinarios, con capacidad gerencial, gestor de procesos
administrativos y productivos, dispuesto al cambio y polifuncionalidad. Entiende que la
organizacion es un todo; por eso conoce las técnicas y herramientas que le permiten
actuar como gerente funcional; es decir, conocedor de las funciones y procesos de la
organizacion, lo que la faculta para actuar como gerente integral a la hora de tomar

decisiones.

Enfasis

El énfasis se refiere a una atencion especial que se le da a algo en particular. La
Escuela de Administracion de Empresas de la UIA tiene varias salidas en la obtencién
de un grado superior, lo que representa un aspecto que sea destacado. Asi, el estudiante,
por sus cualidades, elegira el énfasis con el que se sienta mas identificado, ya sea por
sus gustos o preferencias profesionales. Entre los énfasis que tiene la carrera de

Administracion de Empresas, estan:
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v Gestion Financiera
v" Gestion de Recursos Humanos

Campo laboral y habilidades requeridas

El estudiante desarrollara, como profesional, algunas tareas que lo faculten para

desempenarse en el campo laboral, entre ellas:

<

Realizacion de investigaciones de mercados.
Administracion de recursos materiales
Analisis administrativo.

Analisis financiero.

Gestion financiera y de proyectos.
Auditorias.

Planificacion estratégica.

Gestion de la productividad.

AN NN Y N N NN

Administracion de Recursos Humanos.

Por ello, para estudiar esta carrera en la UIA se requieren caracteristicas blandas

tales como:

Interés, apertura y disposicidon hacia la actualizacion.
Ser analitico(a).

Creatividad.

Demostrar respeto y tolerancia por las ideas ajenas.
Interés por la lectura.

Gusto por el trabajo con las personas.

Gusto por la investigacion.

Apertura por el trabajo en equipo.

Disposicién para plantear ideas y valorar diferentes puntos de vista.

AN N NN Y VD N N NN

Liderazgo y habilidad para negociar.
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v" Honestidad.
v' Equidad ética.
v" Negociador

Finalmente, la persona graduada profesionalmente podria trabajar en:

v' Empresas publicas y privadas.
v" Organizaciones sociales.

v Entidades bancarias.
v

Ministerios

Resena histérica del Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo

Es una entidad publica, responsable de ejecutar politicas y planes en materia de

desarrollo urbano y ordenamiento del territorio.

Aunado a esto, tiene la funcién de disefnar, coordinar y promover programas
habitacionales, que permitan a las personas tener acceso a una vivienda propia, de

acuerdo con sus necesidades y posibilidades.

Nace para unir dos conceptos principales dentro de un uUnico organismo: el

Desarrollo Urbano y ordenamiento del territorio y la vivienda.

Fue en 1954, cuando, oficialmente, gracias a la Ley N.° 1788, se le concede el
titulo de entidad autonoma especializada y con independencia administrativa y

financiera para realizar sus labores.

En los afos sesenta, gracias al financiamiento de las politicas internacionales,
como, por ejemplo, la Alianza para el Progreso del Gobierno de los Estados Unidos, se

obtienen fuentes de financiacién para ampliar programas masivos de vivienda popular.

En esa época también se establece el Programa de Vivienda Rural, el control de
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urbanizaciones, la politica de reserva de terrenos y se crean los primeros grandes

conjuntos residenciales planeados.

De ahi en adelante se encarga de darles vida a lugares como Los Hatillos en San
José, Las Gravilias en Desamparados, Los Corales y Pacuare en Limoén, Cubujuqui en
Heredia, Los Almendros en Puntarenas, INVU-Las Cafias en Alajuela y El Clavel en

Pérez Zeledodn, entre otros.

Sin embargo, no solo se centra en dar solucion a la falta de techo para familias
de escasos recursos, pues para las familias de clase media, con capacidad de ahorro,
se creo el Sistema de Ahorro y Préstamo, con beneficios e intereses bajos, cuotas fijas

y estables.

De acuerdo con este sistema, existen varios planes que cuentan con dos etapas:
en la primera se ahorra un porcentaje del monto total y, una vez concluido ese ahorro,

se devuelve ese dinero y se otorga un préstamo para completar el total solicitado.

Esta se ha vuelto una opcion muy atractiva por sus comodas cuotas, que se
adaptan a la condicién de cada ahorrante, y por sus tasas fijas, durante todo el periodo

de financiamiento.

La institucién esta en constante renovacion. Se busca beneficiar a las personas
habitantes de nuestro pais, con nuevas opciones y facilidades. Por ejemplo, la linea de
crédito: CredINVU, cuyo dinero es alimentado por un superavit institucional y por la Ley
N.° 8448, el cual se pone a disposicién de las personas en forma de préstamos, sin

necesidad de ahorro.

Para la década de los ochenta, la entidad fue parte de las entidades autorizadas
para tramitar el Bono Familiar de Vivienda; este es un beneficio estatal que en forma
solidaria se brinda a las familias que cumplen con las condiciones que establece la ley

para que puedan solucionar su necesidad de vivienda.
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Con estas y otras politicas, se ha ayudado a beneficiar a mas de cien mil familias
de interés social y a dar mas de treinta y seis mil soluciones para familias con capacidad
de ahorro.

A lo largo de la historia, esta institucion ha innovado con distintas formas de
financiamiento y proyectos en todo el pais. Hoy es una institucion renovada y fortalecida,
comprometida con las labores que le fueron encomendadas: procurar habitacion a la
familia costarricense, planear el desarrollo urbano, ordenamiento del territorio e

incremento de las ciudades y asesorar a otros organismos del Estado.

Cada dia se emprenden nuevos retos frente a la creciente demanda de vivienda
y servicios en materia de desarrollo urbano y ordenamiento del territorio, toda la
geografia del pais ha recibido la influencia de esta institucion mediante proyectos
innovadores y continua actualizandose y buscando nuevas tecnologias en materia de

vivienda. Seguidamente se cita su mision y vision:

Misién

Facilitamos a las familias el acceso a vivienda digna y somos los lideres nacionales
en la gestion integral del territorio, en procura de un mayor bienestar social,ambiental y

economico para Costa Rica.

Visioén

Seremos reconocidos como la institucién referente en vivienda y urbanismo para
Costa Rica, procurando la mejora en la calidad de vida con innovacion constante, un

marco juridico pertinente y los recursos idoneos.

Objetivos estratégicos
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La institucion, dentro de su normativa, promueve una serie de programas para

fortalecer su objetivo, tanto a medio como a largo plazo; entre estos programas estan:

v" Programa N.° 1: Administracién y apoyo: Ajustar el modelo organizacional del
INVU y consolidar su implementacion, juntamente con la modernizacion de la
logistica, equipo, sistemas y recursos humano, acorde para que el funcionamiento
institucional sea mas agil, eficiente y eficaz en beneficio de las familias

costarricenses.

v" Programa N.° 2: Urbanismo: Gestionar un adecuado ordenamiento territorial,
propiciando el crecimiento y desarrollo urbano de los territorios costarricenses con
criterios de sostenibilidad ambiental y responsabilidad social para incrementar el

bienestar de los ciudadanos.

v' Programa N.° 3: Programas Habitacionales: Impulsar la planificacion,
administracion y ejecucion de proyectos habitacionales para mejorar la calidad de
vida de la poblacion meta que incluye familias de escasos recursos y la clase

media.

v" Programa N.° 4: Gestién de Programas de Financiamiento: Proveer y administrar
eficiente y eficazmente los medios y recursos para que los segmentos de
poblacién que atiende la institucién tengan acceso a los sistemas y a los
programas de vivienda desarrollados y con ello mejorar la calidad de vida del

grupo meta.

Valores

Cada institucion, dentro de sus estatutos, se basa en la ideologia de sus valores
para con sus empleados, de manera que el Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo

se enfoca en los siguientes:
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v' Compromiso: Dedicaremos el tiempo, los recursos y el esfuerzo necesarios para

cumplir con nuestra labor en un ambiente de respeto.

v Espiritu de servicio: La satisfaccion de nuestros clientes es lo mas importante y

haremos lo necesario para alcanzarla.

Administracion

Se conoce como el conjunto de acciones que se ejecutan en un tiempo
determinado, con el fin de cumplir los objetivos establecidos por la entidad en la

planificacion y hacer uso de los recursos de los cuales se dispone dentro de la empresa.

De tal manera, Cano (2017) explica que la administracion: “Es un proceso por
medio del cual se consigue calidad en el funcionamiento de un organismo social, a través
del correcto aprovechamiento de sus recursos, en pro del logro de objetivos

predeterminados” (p. 21).

En concordancia con lo mencionado, la administracién debe procurar el uso
integral de todos los recursos de que dispone la empresa y, con el proposito de lograr
ese balance, se debe organizar al personal para que realicen sus labores de manera

acorde a lo definido en el proceso administrativo.

Cabe precisar que toda administracién debe tener una buena organizacion, control
y seguimiento de sus procesos, no obstante, este debe estar al tanto de las necesidades
que surjan en el desenlace de su desarrollo, con el fin de lograr los objetivos instituidos
en la planificacion institucional; por lo que es fundamental que se tenga claridad sobre la

operacion del proceso administrativo.

Proceso administrativo

Segun Hernandez, J. y Hernandez, S. (2019), el proceso administrativo: “Se ha
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identificado como la base primordial de la practica administrativa otorgandole a ésta una
capacidad de abstraccién mas amplia y la posibilidad de generar conceptos tedricos cada

vez mas particularizados a las necesidades de las empresas (...)" (p. 66).

El proceso administrativo nutre la eficacia de los departamentos, en busca de la
satisfaccion de los objetivos, de manera que hace posible que los conceptos tedricos
sean desarrollados en la empresa, mediante el estudio de las necesidades y
particularidades para tener la capacidad de gestién requerida para cumplir las metas

definidas por la organizacion.

Se entiende que el proceso se emplea para cumplir los objetivos, mediante el
involucramiento de las personas en la ejecucion de las actividades y la asignaciéon de
tareas; todo ello, en procura de alcanzar el propésito o atender una necesidad comun.
Adicionalmente, el area administrativa, al ejecutar un flujo continuo e interrelacionado de
actividades de control, planificacién y organizacién, busca el uso eficiente de los recursos

organizacionales, a efectos de lograr los objetivos previstos por la administracion.

Contraloria de Servicios

Las contralorias de servicios son instancias o unidades organizativas, encargadas
de supervisar y controlar la calidad y eficiencia de los servicios publicos que ofrece una
entidad gubernamental o una organizacién. Su funcion principal es asegurar que los
servicios se presten de manera adecuada, eficiente y transparente, velando por los

derechos de las personas usuarias y contribuyentes.

Es dirigida por un profesional contralor o contralora, quien, dentro de sus
facultades, debera realizar evaluaciones periddicas de los servicios para conocer la
percepcion de los clientes externos y emitir las recomendaciones pertinentes, ya sea, por
medios escritos, telefénicos, digitales, entre otros. La Contraloria de Servicios del
Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo se apega a las regulaciones tanto del

reglamento como del control interno; sin embargo, algunas gestiones no se han realizado

33



Capitulo 1l Marco Teorico

como deberian ser, por lo que, se llevo a cabo esta investigacion con el fin de analizar

los procesos entre el control interno y el Reglamento de la Contraloria de Servicios.

A lo largo de la historia, los departamentos se han dividido las tareas para la
consecucion de los objetivos de una empresa; no obstante, algunas gestiones no han
sido tramitadas eficazmente, lo que ha dado pie a que se creara una normativa que
facultara la creacion de la Contraloria. Por eso, segun el capitulo IV, articulo 9, inciso 2,
del Reglamento a la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contraloria de Servicios
de Costa Rica, Decreto Ejecutivo N.° 39096, publicado en el diario oficial La Gaceta N.°
154, del lunes 10 de agosto 2015, establece: Se creara, de forma facultativa, la
CONTRALORIA en los Poderes Legislativo y Judicial, el Tribunal Supremo de Elecciones
(T.S.E), las dependencias y los 6rganos auxiliares de ellos, las municipalidades, las
instituciones descentralizadas o autdbnomas, las Universidades Estatales, las empresas
publicas propiedad de algunas de las organizaciones mencionadas en este parrafo, los
entes publicos no estatales y las empresas propiedad mayoritariamente de sujetos
privados que brindan servicios publicos [sic]. Si el jerarca decide no crear o no mantener
la Contraloria dentro del sistema, debera emitir un acto motivado dirigido al érgano rector
del sistema, indicando las razones de interés publico que justifican, fundamentan y
respaldan dicha decision. Ademas, debera indicar como se atenderan las

inconformidades de los clientes externos.

Funcién de las contralorias de servicios

Segun el Reglamento a la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contraloria de
Servicios, cuando la Contraloria emita una recomendacién a una o varias unidades
organizacionales respecto de los servicios institucionales, estas deberan tramitarla con
la celeridad, responsabilidad y coordinacion debida, buscando la mejora de los servicios
publicos que se brindan, conforme lo que disponga en lo conducente la ley, asi como el

reglamento interno de cada contraloria.
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Asimismo, la Contraloria velara por el efectivo cumplimiento de Ilas
recomendaciones emitidas y en forma periddica evaluara la efectividad de estas, de lo

cual informara lo pertinente al jerarca institucional cuando se estime necesario.

Las funciones descritas anteriormente dan pie a que la Contraloria de Servicios
del Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo adopte la normativa regulatoria con el fin
de que las gestiones en los procesos se den segun el Reglamento Interno de la

Contraloria.

Gestion

Para que el proceso administrativo se pueda llevar a cabo, se requiere que se
establezcan, previamente, las gestiones involucradas en los diferentes procesos. En ese
sentido, Campos, Espinoza, Guerrero, Mufioz, Zuiiga, (2017), respecto de la gestion,

refieren:

“Se considera como el proceso de planificar organizar, ejecutar y evaluar una
empresa de manufactura, comercial, servicios, instituciones publicas y privadas, etc. El
término gestion puede abarcar una larga lista de actividades, pero siempre se enfoca en

la utilizacion eficiente de los recursos” (p. 16).

Se expresa que las gestiones estan inmersas en el proceso de planificacion,
organizacion, ejecucion y evaluacion en cualquier ambito de la compafiia; estas son
definidas para determinar y alcanzar los objetivos sefalados con el uso de los recursos
que posee la empresa. La gestion esta constituida por todas aquellas acciones que son
determinadas por la administracion para cumplir sus funciones o las tareas asignadas;
ademas, la gestion es el medio requerido para que se materialicen los resultados

buscados ante las situaciones presentadas en el giro normal de un negocio.

En ese sentido, se pretende que la gestion sea el vehiculo que involucre a todo el

personal, con el fin de facilitar las soluciones al cliente ante una determinada necesidad.
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La gestion analiza las opciones que tiene la empresa, mientras que la administracion,
reorganiza los recursos de los cuales dispone para atender los requerimientos de los

clientes o usuarios.

Se entiende que la administracion es la parte que controla y dirige la empresa
hacia el objetivo planteado y el cumplimiento de los indicadores, mientras que la gestion
se orienta a la organizacion, coordinacion y las acciones que ejecuta la persona,
mediante el analisis de las opciones y los riesgos que conllevara el proceso. Asimismo,
se comprende que es fundamental realizar una planificacion constante e integral de todos

los recursos de la institucidn, de tal manera que se alcancen los objetivos definidos.

Gestion de Riesgos

Segun el Diccionario de la lengua espafiola (Real Academia Espainola, 2014-en
linea), el riesgo, en su acepcion 1, es definido como una “contingencia o proximidad de
un dano”. Para el Project Management Institute - PMI (2021), es una situacion incierta
que puede traer efectos positivos o negativos en uno o varios objetos que pueden llegar

0 no a materializarse (p. 53).

En este mismo sentido, la International Organization for Standardization (ISO)

define el riesgo como un efecto que se tiene de la incertidumbre de los objetivos.

No obstante, la gestion de riesgos en el contexto de un analisis correlacional entre
la gestion de procesos y el Reglamento interno de la Contraloria de Servicios del Instituto
Nacional de Vivienda y Urbanismo se refiere al proceso de identificar, evaluar y mitigar
los riesgos que podrian afectar la eficacia y el cumplimiento de los procesos internos y

el reglamento establecido.

Gestion de riesgos en el contexto del analisis correlacional
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Se refiere a la identificacidon, evaluacion y mitigacion de riesgos relacionados con
la interpretacion y la validez de las relaciones entre variables que se estan estudiando.
El analisis correlacional examina como dos o0 mas variables estan vinculadas entre si,

pero no necesariamente establece una relacion causal.

La gestion de riesgos en este contexto busca asegurar que los hallazgos sean
precisos y fiables, minimizando asi el impacto de factores que puedan distorsionar los

resultados.

Existen cuatro etapas para identificar el riesgo. Estas son:

Identificacion de riesgos

La identificacion de riesgos es el primer paso en el proceso de gestidn de riesgos
y se refiere al proceso de reconocer y describir los riesgos potenciales que podrian
afectar un proyecto, proceso, operacién o actividad. Este paso es crucial porque permite
a las organizaciones anticipar problemas antes de que ocurran y preparar estrategias
para mitigarlos. Este primer paso se divide en dos: riesgos de proceso y riesgos de

cumplimiento:

% Riesgos de proceso: Identificar riesgos asociados a la gestion de procesos,
como ineficiencias, errores operativos, falta de recursos y problemas en la
ejecucion de tareas.

% Riesgos de cumplimiento: Identificar riesgos relacionados con el incumplimiento
del reglamento interno, como la falta de adherencia a politicas, procedimientos

incorrectos, o interpretaciones erréneas de las normas.

Evaluacion de riesgos
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La evaluacion de riesgos es el proceso de analizar y determinar la importancia y
el impacto potencial de los riesgos identificados en una organizacién, proyecto, proceso,
o actividad; este paso sigue a la identificacion de riesgos y se enfoca en comprender la
gravedad y la probabilidad de ocurrencia de cada riesgo para priorizar las acciones de

mitigacion y control.

Para esta evaluacion se contemplan dos aspectos: el analisis de impacto y la
probabilidad y severidad.

% Analisis de impacto: Evaluar el impacto potencial de los riesgos identificados
sobre los procesos y el cumplimiento del reglamento interno. Considerar cémo
estos riesgos pueden afectar la eficacia de los procesos y la integridad del

cumplimiento normativo.

e

*

Probabilidad y severidad: Determinar la probabilidad de ocurrencia y la
severidad de cada riesgo. Esto ayuda a priorizar los riesgos en funcién de su

impacto potencial.

Mitigacion de riesgos

La mitigacion de riesgos se refiere al conjunto de acciones y estrategias
implementado para reducir la probabilidad o el impacto de los riesgos identificados en un
proyecto, proceso, o actividad. El objetivo principal es minimizar el efecto negativo que
los riesgos pueden tener sobre los objetivos y asegurar que se mantenga el desempefio

y la integridad de las operaciones.

Dentro de las medidas de mitigacion, se encuentran las siguientes:

% Medidas preventivas: Implementar controles y medidas para prevenir que los
riesgos se materialicen. Esto puede incluir la mejora de los procesos, capacitacion

del personal, y revisiones periédicas.
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+ Medidas correctivas: Desarrollar planes para corregir problemas si los riesgos
se materializan. Esto incluye la resolucion de problemas identificados y la

implementacion de acciones correctivas.

Monitoreo y revision

Se refieren al proceso continuo de seguimiento y evaluacion de los riesgos
identificados y las estrategias de mitigacion implementadas. Este proceso asegura que
los riesgos se gestionen de manera efectiva a lo largo del tiempo y que las medidas

tomadas sigan siendo adecuadas y relevantes frente a las condiciones cambiantes.

Este monitoreo y revision es preciso realizarlo por medio de:

% Seguimiento continuo: Monitorear los riesgos y las medidas de mitigacion de

manera continua para asegurar que los procesos y el reglamento interno

mantengan la eficacia y estén actualizados.

*,

% Evaluacién regular: Revisar y evaluar periddicamente la gestion de riesgos para
identificar nuevas amenazas y ajustar las estrategias de mitigacidon, segun sea

necesario.

No obstante, es importante evidencia de que tanto el monitoreo como la revision
de riesgos son procesos esenciales para asegurar que los riesgos se gestionen de
manera efectiva a lo largo del tiempo; por ello, al realizar un seguimiento continuo y
evaluar periodicamente los riesgos y las estrategias de mitigacion, organizaciones como
el Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo pueden adaptarse a cambios en el entorno

y mejorar la eficiencia de sus medidas de gestion de riesgo.
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Estos procesos contribuyen a la estabilidad y al éxito a largo plazo, al permitir una
respuesta proactiva a los riesgos emergentes y garantizar que las estrategias

implementadas sigan siendo adecuadas y eficaces.

Relacién entre gestion de procesos y reglamento interno

La relacién entre gestion de procesos y reglamento interno se refiere a cémo las
practicas y normas establecidas en el Reglamento Interno de la Contraloria de Servicios
del Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo influyen en la forma en que se gestionan
y optimizan los procesos dentro de la institucion, y la Contraloria de Servicios no es la
excepcion.

Es importante entender que esta relacion es crucial para asegurar que las
operaciones de la organizacién no solo cumplan con las regulaciones y directrices
internas, sino que también se optimicen para alcanzar los objetivos organizacionales de

manera eficiente y eficaz, por medio de la gestion de procesos.
Para esta relacion se deben contemplar tres aspectos relevantes; estos son:
Conformidad con normas

La conformidad con normas se refiere al grado en que una organizacion, proceso,
producto o individuo cumple con las reglas, directrices, estandares y regulaciones
establecidas por entidades normativas, autoridades reguladoras o politicas internas.

La conformidad garantiza que las actividades y resultados estén alineados con las
expectativas y requisitos estipulados, promoviendo con ello calidad, seguridad, legalidad

y eficiencia.

Dentro de estos aspectos se deben contemplar dos areas en esta relacién, las cuales

son la alineacién y la revision de las politicas.
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% Alineacion: Asegurar que los procesos estén alineados con el reglamento interno

y cumplan con todas las politicas y procedimientos establecidos.

% Revisién: Evaluar como los procesos afectan el cumplimiento del reglamento y

ajustar los procedimientos para adherirse a las normas internas.

Eficiencia operacional

La eficiencia operacional se refiere a la capacidad de una organizacidon para
realizar sus operaciones de manera efectiva, utilizando los recursos disponibles de la
mejor manera posible para maximizar asi la produccion, minimizar los costos y lograr los
objetivos establecidos. Este es un indicador clave de la eficacia de una organizacion, en

términos de la gestion de sus procesos, recursos y costos.

La Contraloria de Servicios del INVU puede verificar la eficiencia operacional por medio

de los siguientes aspectos:

s Optimizacion: Identificar oportunidades para mejorar la eficiencia de los procesos

mientras se mantiene el cumplimiento con el Reglamento.

% Reduccién de riesgos: Implementar cambios en los procesos que reduzcan el

riesgo de incumplimiento del Reglamento y mejoren la gestidn general.

Documentacién y registro

La documentacion y registro son procesos fundamentales en la gestion de
cualquier organizacion o proyecto. Se refieren a la creacion, mantenimiento y gestion de
documentos y registros que proporcionan evidencia y soporte para las operaciones,

decisiones y cumplimiento de requisitos.
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v" Documentacion: Es el proceso de crear y mantener documentos que contienen

informacion sobre procedimientos, politicas, actividades, asi como otros aspectos
relevantes de una organizacion o proyecto. Estos documentos son esenciales
para la estandarizacién, el cumplimiento, la formacién y la comunicacion dentro

de la organizacion.

Registro: Se refiere al proceso de capturar, almacenar y gestionar informacion, de
manera que sirva como evidencia y referencia futura. Los registros son esenciales

para proporcionar prueba de actividades, decisiones y cumplimiento de requisitos.

Dentro de la documentacion por verificar o registrar estan:

R/
L X4

R/
L X4

Registros internos: Asegurar que todos los procesos se documenten
adecuadamente y que se mantengan registros precisos para facilitar la auditoria

y la revision.

Cumplimiento documental: Verificar que la documentacion del proceso cumpla

con los requisitos del Reglamento interno.

Ejemplos practicos de gestion de riesgos en el analisis correlacional

1.

Riesgos de cumplimiento: se refieren a los riesgos asociados con la posibilidad
de que una organizacion no cumpla con leyes, regulaciones, normas y politicas
internas aplicables. Estos riesgos pueden implicar sanciones legales, dafios a la
reputacion, pérdidas financieras y otros efectos adversos que pueden afectar la

operacion y la viabilidad a largo plazo de la organizacion.

Ejemplo: Un proceso de aprobacion de solicitudes que no sigue los

procedimientos establecidos en el Reglamento interno podria resultar en un
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incumplimiento normativo. La gestion de riesgos implicaria revisar y ajustar el

proceso para asegurar la conformidad.

2. Riesgos operativos: Los riesgos operativos son aquellos que afectan la
capacidad de una organizacion para llevar a cabo sus operaciones diarias, de
manera eficiente y eficaz. Estos riesgos pueden surgir de fallos en procesos

internos, sistemas, personas o eventos externos.

Ejemplo: La falta de recursos adecuados para un proceso critico podria afectar la
capacidad de cumplir con los plazos del Reglamento interno. La gestidn de riesgos
incluiria la asignacién de recursos adecuados y la implementacion de medidas

para abordar esta deficiencia.

3. Riesgos de calidad: se refieren a los posibles problemas o fallas que pueden
afectar la capacidad de una organizacién para entregar productos o servicios que
cumplan con los estandares de calidad establecidos. Estos riesgos pueden surgir
de diversas fuentes y pueden tener impactos significativos en la satisfaccion del

cliente, la reputacion de la empresa y la eficiencia operativa.

Ejemplo: Errores en la ejecucion de procesos pueden llevar a una mala
implementacion del reglamento interno. La gestion de riesgos puede involucrar la
implementacion de controles de calidad y revisiones periddicas para asegurar la

precision y eficacia de los procesos.

La gestidn de riesgos en el contexto de un analisis correlacional entre la gestién
de procesos y el Reglamento interno es fundamental para garantizar que los procesos
operativos sean eficaces y cumplan con las normas establecidas. Identificar, evaluar y
mitigar los riesgos asociados con la gestion de procesos y el cumplimiento del
Reglamento ayuda a mejorar la eficiencia, asegurar el cumplimiento normativo y prevenir

problemas que puedan afectar el desempefio general de la organizacion.
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Planificacion

La planificacién corresponde al plan de accién que hace posible alcanzar los
objetivos que se plantea la organizacion. En esta se realiza un estudio de los recursos

disponibles, con el propdsito de medir y aumentar las habilidades para lograrlo.

En ese sentido, segun lo expuesto por Pelazas, M. (2018): “Se necesita para la
planificacion el desarrollo de una estrategia global basada en el objetivo y alcance del

encargo, y segun se espera que responda la organizacion de la empresa”. (p. 19)

Con base en lo expuesto, se comprende que la planificacién es el fundamento
para cumplir con los objetivos que la organizacién se plantea. En esta etapa se deben
desarrollar indicadores, procedimientos que guien a los colaboradores, ademas de crear

estrategias en funcion del tipo de objetivo.

Es importante mencionar que la planificacion no solo se debe realizar en este
punto, sino que se debe implementar en todos los procesos que se ejecutan; asimismo,
es de vital importancia que la gerencia general y los otros niveles jerarquicos tomen en
cuenta el concepto y lo pongan en ejecucion a la hora de adoptar decisiones que

determinan el futuro de la empresa.

Sistema de control interno

Se conoce que para el buen funcionamiento de las entidades, sean publicas o
privadas, se requiere la implementacion de un sistema de control interno eficaz, en
procura de salvaguardar, de manera razonable, los activos, proveer informacion oportuna
y confiable, asi como el logro de los objetivos planteados y el cumplimiento de la

normativa aplicable.

Tal y como lo describe el Comité de Soporte Organizacional de la Comision

Treadway:
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El control interno es un proceso llevado a cabo por el consejo de
administracion, la direccion y el resto del personal de una entidad, disefiado
con el objeto de proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto
a la consecucion de objetivos relacionados con las operaciones, la

informacioén y el cumplimiento. (p. 3)

Establecer un sistema de control interno requiere el seguimiento y consejo de la
administracién de la entidad para que puedan establecer un disefio apegado a la
empresa y, con ello, orientar al personal que ejecuta los procesos, enfocado en la
seguridad de la consecucién de los objetivos en sus operaciones y con base en la

informacion que se brinde.

Para crear un sistema de control interno, es necesario involucrar a todo el personal
en el vasto conocimiento en el area y definir el sistema ideal para la empresa.
Seguidamente, se requiere que los encargados de cada area comuniquen y guien a sus
equipos al cumplimiento de los objetivos planteados a inicios de la creacion de dicho

sistema.

Se hace necesario ser claros con el personal que realiza la operacion para que la
informacion viaje sin interrupciones en el proceso y en el sistema. Ello resalta la
importancia del sistema de control interno en todos los procesos establecidos en la
empresa; es decir, se debe tener un punto de control, por cuanto, como menciona Rivera
(2015):

Permite a la alta direccion de una organizacion dar una seguridad razonable, en

relacion con el logro de los objetivos empresatriales.

Todo lo anterior por medio del establecimiento de aspectos basicos de eficiencia
y efectividad en las operaciones, asi como confiabilidad de los reportes financieros
y cumplimiento de leyes, normas y regulaciones, estas enmarcan la actuacion

administrativa. (parr. 1)
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La necesidad de establecer un sistema de control interno permite a la alta
direccién tener una seguridad razonable sobre las actividades y procedimientos que se
realicen, puesto que el objetivo de dicho sistema es involucrar los procesos operativos,
informacion y cumplimiento para que logren la eficiencia y eficacia que busca la

organizacion.

Se comprende que la implementacion de un sistema de control interno en los
procesos de cualquier organizacion admite identificar posibles escenarios en los cuales
se pueda materializar un riesgo y definir los mecanismos de accidén requeridos para

mitigar los efectos de los posibles eventos.

En ese sentido, se entiende que el control puede garantizar y resguardar los
bienes, operaciones y proyecciones de la empresa, ya que siempre debe ser considerado
en las actividades que se realicen, mostrando con ello la validez, la eficiencia de este y

los beneficios de su implementacion.

Es importante mencionar que la implementacion de un sistema de control interno
permite el establecimiento de puntos de decision, en los cuales, en primera instancia, se
muestre la necesidad de esta vigilancia y, seguidamente, se pueda evaluar y detectar las
inconsistencias de la informacidén suministrada, creando en ese sentido planes de accion
para evitar que se materialicen tales inconsistencias. Al respecto, se demostrara la
necesidad de crear o replantear, en caso de ser necesario, los controles que la empresa
esté ejecutando en las areas, procesos y actividades, con el fin de actualizar los controles

y las actividades a la realidad determinada.

Proposito del sistema de control interno

El Comité de Soporte Organizacional de la Comision Treadway (COSO, 2013),

explica que el marco integrado COSO:

Se dedica a proporcionar liderazgo de pensamiento mediante el desarrollo de
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marcos y orientaciones generales sobre el control interno, la gestion del riesgo
empresarial y disuasion del fraude disefiados para mejorar el desempefio
organizacional y la supervision y reducir el grado de fraude en las organizaciones.

(parr. 1)

Es decir, el marco integrado busca orientar a las sociedades para que los procesos
de control interno se ajusten a la realidad de la organizacion y el entorno en el cual
operan, de forma tal que permitan integrar dicho marco a los distintos procesos que se
desarrollan en la empresa y contribuya, a su vez, al logro de los objetivos establecidos,

siempre en apego a la normativa que rige el funcionamiento de la respectiva compadia.

Objetivos del sistema de control interno

El resumen ejecutivo COSO (2013) plantea tres categorias de objetivos para su

desarrollo, los cuales son:

v" Objetivos operativos
v' Obijetivos de informacién

v" Objetivos de cumplimiento

En lo concerniente a los objetivos operativos, segun el resumen ejecutivo COSO:
“‘Hacen referencia a la efectividad y eficiencia de las operaciones de la entidad, incluidos
sus objetivos de rendimiento financiero y operacional, y la protecciéon de sus activos

frente a posibles pérdidas”. (p. 3)

Se desprende de lo anterior que los objetivos operativos estan asociados con el
establecimiento de los mecanismos requeridos para que las actividades y operaciones
que desarrolla la empresa sean eficaces y eficientes y se procure la salvaguardia de los
activos, para lo cual, de previo, se deben establecer con claridad los objetivos de

rendimiento, tanto financieros como operacionales.
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Por su parte, los objetivos de informacion, de acuerdo con COSO (2013): “Hacen
referencia a la informacion financiera y no financiera interna y externa y pueden abarcar
aspectos de confiabilidad, oportunidad, transparencia, u otros conceptos establecidos

por los reguladores, organismos reconocidos o politicas de la propia entidad”. (p. 3)

Es decir, los objetivos de informacion se enfocan en procurar la generacion y
distribucion en forma oportuna, confiable y transparente de aquellos datos que puedan
aportar a la gestiéon de la institucion; todo ello, en apego a las necesidades de la empresa
y en acatamiento de la normativa técnica y juridica aplicable, interno y externamente, de

la respectiva compania.

Por ultimo, en cuanto a los objetivos de cumplimiento, segun COSO (2013):
“Hacen referencia al cumplimiento de las leyes y regulaciones a las que esta sujeta la
entidad.” (p. 3)

Este objetivo tiene como propdsito cumplir con las leyes y las regulaciones a las
que se encuentre comprometida la respectiva empresa, tanto internas como las

impuestas por entes reguladores, industria en que opera y el Gobierno, entre otras.

Componentes del control interno

De acuerdo con Coloma y de la Costa (2015), los componentes de control interno:
(...) “se derivan de la manera en que la direccién gestiona la empresa y estan integrados

en el proceso de direcciéon”. (p. 138)

Los componentes del control son responsabilidad de la empresa integrarlos en
sus métodos y en la planificacion estratégica que realice, manteniendo al respecto la
linea de lo establecido en los manuales existentes, con el fin de garantizar la veracidad

y transparencia con la que trabaja la institucion.
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Conforme a lo sefialado por Coloma y de la Costa (2015), el control interno debe
estar integrado en cada proceso que se desarrolla y vinculado con los planes definidos
por la empresa respectiva; hay que mencionar que el control interno es una herramienta
eficaz que permite tener seguridad en la toma de decisiones; por tanto, la necesidad de
mantenerlo en la gestidon que se realice permitira una mayor eficacia y la obtencion de

los beneficios previstos por la organizacion.

De conformidad con lo establecido por el enfoque COSO (2013), el sistema de

control interno considera cinco componentes funcionales, a saber:

1. Entorno de control

2. Evaluacién de riesgos

3. Actividades de control

4. Informacién y comunicacion

5. Actividades de supervision (pp. 6-7)

El Resumen Ejecutivo COSO (2013) define que el primer componente,
denominado entorno de control: “Es el conjunto de normas, procesos y estructuras que

constituyen la base sobre la que desarrollar el control interno de la organizacion”. (p. 4)

El segundo elemento, segun el Resumen Ejecutivo citado, corresponde a la
evaluacion de riesgos, la cual es definida como: “La posibilidad de que un acontecimiento
ocurra y afecte negativamente a la consecucién de los objetivos. La evaluacion del riesgo
implica un proceso dinamico e iterativo para identificar y evaluar los riesgos de cara a la

consecucion de los objetivos”. (p. 4)

La evaluacion de riesgos considera una constante influencia de situaciones
internas y externas; por ello, los objetivos, procesos y controles deben tener una

direccion clara de la empresa para saber hasta qué punto debe tener tolerancia. No
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obstante, la direccion de la empresa debe considerar el dinamismo que se presenta en
las diferentes situaciones, para poder establecer sus objetivos y definir los mecanismos

que adoptara para hacer frente a los riesgos identificados.

En ese sentido, las evaluaciones de riesgos se realizan para calificar los eventos
y su impacto, que, en caso de materializarse, incidirian en forma negativa en el logro de

los objetivos operativos, de cumplimiento y de informacion.

Por su parte, las actividades de control corresponden al tercer elemento del

sistema de control interno. Tales actividades, segun el Resumen Ejecutivo de cita previa:

Son las acciones establecidas a través de politicas y procedimientos que
contribuyen a garantizar que se lleven a cabo las instrucciones de la direccion para

mitigar los riesgos con impacto potencial en los objetivos. (p. 4)

Tales actividades de control deben estar incorporadas en las politicas y
procedimientos de la compaiiia, lo que da por un hecho que las primeras necesidades

de los clientes o posibles riesgos estén detectadas en estos.

En este segmento se encuentra uno de los mayores apoyos de los departamentos;
es decir, establecer en un documento las actividades de control que se implementan para
mitigar los riesgos detectados de la mejor forma, ya que, como bien lo menciona COSO:
“En aquellas areas en las que no es posible una adecuada segregacion de funciones, la

direccion debe desarrollar actividades de control alternativas y compensatorias” (p. 5)

Asi las cosas, la empresa puede desarrollar otras formas de poder establecer
actividades para disminuir el riesgo de la mejor manera, siguiendo las instrucciones que

se establecieron en las politicas y procedimientos.

Por su parte, segun el Resumen Ejecutivo COSO, sobre el cuarto componente,

denominado Informacién y comunicacion, determina: “Es necesario para que la entidad
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pueda llevar a cabo sus responsabilidades de control interno y soportar el logro de sus
objetivos”. (p. 5)

Es necesario que el Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo brinde y permita
que la informacion necesaria fluya a los integrantes que establecen, implementan vy
fortalecen el sistema de control interno, creando la oportunidad de obtener informacion

que aporte a las actividades que se realizan a diario en el proceso.

Segun el resumen ejecutivo citado, facilitar informaciéon y comunicar cualquier
acontecimiento incrementa la posibilidad de que los participantes puedan tomar

decisiones oportunas y eficaces, en procura del logro de los objetivos organizacionales.

En ese sentido, el detalle de la informacién va a depender del nivel jerarquico de
la organizacién, sea operativo o gerencial, y de las decisiones a que deba hacer frente
el funcionario a quien se le suministra la informacion. Adicionalmente, los sistemas de
informacion de comunicacion deben estar disefiados para suministrar informacion
oportuna y confiable a los colaboradores acerca de la necesidad de ejecutar sus
funciones y el resultado de su desempefo, de forma tal que cuenten con una

retroalimentacion oportuna y eficaz sobre su gestién.

Las actividades de supervision se encargan de estudiar y analizar, integralmente,
la informacion recopilada; por lo tanto, se encarga de demostrar si la operacion de los
componentes del sistema de control interno esta siendo ejecutada correctamente en la
compainia, con el unico fin de poder demostrar los resultados, a efectos de que sean
estudiados por las entidades, ademas de comunicarle a la direccidon en estudio los
hallazgos identificados y ejecutar los ajustes que procedan, con el proposito de mantener

el sistema de control interno operando en forma eficiente.
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Manual de procesos

Los manuales de procedimientos sirven de sustento en el seguimiento de la
gestion de procesos que se realizan en una organizacion y con ello cumplir con las tareas

u objetivos establecidos por parte de la administracion.

De acuerdo con la historia, los manuales de procedimientos tienen su origen en la
Segunda Guerra Mundial. Por limitaciéon de personal, se hizo necesario a partir de 1990,
cuando se convirtieron en una herramienta eficaz para transmitir conocimientos vy
experiencias, porque en ellos se documentaban las actualizaciones acumuladas hasta

ese momento sobre los procedimientos de las tareas y sus divisiones.

No obstante, en el afio 2000, las grandes empresas contaban con ndminas de
trabajadores a nivel mundial y para su administracién ya se habian implementado
manuales de procedimientos para sistematizar el control interno, que se crea para
obtener una informacién detallada, ordenada, sistematica e integral que contiene todas
las instrucciones, responsabilidades e informacion sobre politicas, funciones, sistemas y

procedimientos de las distintas operaciones o actividades que realizan las empresas.

En la actualidad, los manuales de procedimientos son utilizados por entidades que
buscan estandarizar procesos; esto mejora la comunicacion entre el personal y permite
que exista una correcta gestion de procesos en todas las lineas, logrando asi una mejora

continua en el desarrollo de los objetivos de las entidades.

Segun el autor Rodriguez (2008), la importancia del manual de procedimientos
radica en:
Presentar una vision de conjunto del organismo social
Precisar las funciones de cada unidad administrativa para deslindar

responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones
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Coadyuvar a la ejecucion correcta de las labores encomendadas al
personal y propiciar la uniformidad en el trabajo
Permitir el ahorro de esfuerzos en la ejecucion del trabajo, evitando la
repeticion de instrucciones y directrices
Proporcionar informaciéon basica para la planeaciéon e implantacion de
reformas
Facilitar el reclutamiento y la seleccion de personal
Servir de medio de integracion y orientacion al personal de nuevo ingreso,
facilitando su incorporacion a las distintas areas, y
Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y materiales
(p. 244).

Macroprocesos

En la gestion de procesos, un macroproceso viene precedido de ciertas
actividades o funciones organizacionales dentro de la empresa como un todo y, dentro
de los departamentos, como un procedimiento establecido, que también pueden recibir

insumos de otros macroprocesos.

En la Contraloria de Servicios existen varios procesos que involucran ciertas
funciones o tareas que provocan otros procesos, en los cuales se determinan por micro

procesos, con el fin de emitir una pronta resolucion.

Dicho lo anterior, segun el enfoque a la gestion de la Contraloria de Servicios, se

determinan cinco macroprocesos.

1.) Organizacién y planificacion de la Contraloria de Servicios. Este tiene como
objetivo la preparacion y definicion de las actividades necesarias para el buen
funcionamiento y desarrollo de los procesos, con el fin de que el departamento

sea estratégico y dé apoyo a las diferencias area o unidades.
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2.) Resolucién de casos. Tiene como objetivo generar valor a los tiempos de

respuestas e informacion pronta y oportuna a los clientes.

3.) Compensacion y bienestar tanto al cliente interno como externo. Su objetivo es
desarrollar el sistema y que este mantenga una linea clara y expedita sobre lo que
el cliente necesita y lo que el funcionario brinda, de acuerdo con las regulaciones

y politicas mismas de la entidad.

4.) Desarrollo de gestiones. Busca la innovacion y generacion de informacion por
medios de los canales digitales, de acuerdo con las legislaciones establecidas

para cada proceso.

5.) Relaciones entre departamentos. Busca mantener las relaciones de manera que
exista comprension, estabilidad y aportar a la estrategia de la organizacién, ya
que las gestiones se evaden e indican que corresponde a otro departamento,

cuando le corresponde a este y viceversa.
Se detalla cada uno de los macroprocesos de la gestion de la Contraloria de

Servicios, asi como cada uno de los procesos que lo componen y las principales

funciones por realizar para generar valor en la organizacion.
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Imagen 1. Macroprocesos
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Marco Tedrico
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En la imagen anterior, el primer macroproceso esta compuesto por tres procesos

qgue seran definidos, como lo son la Planeacién estratégica, Politicas del area y Marco
legal; este ultimo se toma como referencia en todos los procesos como marco normativo

de la institucidn por cada gestion realizada.

En un nivel gerencial, los macroprocesos se pueden definir como un conjunto de
procesos y actividades, que, interconectados, son esenciales para alcanzar los objetivos
estratégicos de una empresa. Estan compuestos por procesos que ocurren en diferentes
sectores e involucran diferentes funciones o posiciones. Estos procesos pueden ocurrir

de forma encadenada o paralela, pero tienen cierto grado de similitud.

Los macroprocesos brindan una vision integral y siempre deben estar dirigidos y
alineados a la mision de la empresa; al fin y al cabo, representan las funciones y todo lo

que la organizacion realiza para su razon de ser; es decir, lograr sus objetivos.
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Una perspectiva sobre el proceso es clave para comprender los flujos de valor. Un
proceso es una cadena de entradas y eventos que producen una salida. Hay varios

niveles de procesos, desde micro a macro.

Para identificar los macroprocesos es necesario comprender cabalmente el
entorno de la empresa. Tratar de responder a preguntas como: ;Qué demandas cumple
mi empresa? ;Qué hacemos y cuales son los pasos que seguimos? ;Es necesario
involucrar a mas de un sector? 4 El trabajo esta estandarizado y la calidad entregada
siempre es la misma? ;Cuales son los impactos que cada actividad trae al resultado

final?

Cuando las respuestas a estas preguntas son claras, se entienden las
interconexiones y el grado de complejidad existente en los procesos de la empresa. El
analisis detallado de la importancia y el impacto de los procesos proporciona visibilidad

sobre los macroprocesos existentes.
Etapas de la Gestion de Procesos y Reglamento Interno
En este apartado se toma como procedimiento estructural los lineamientos de la

institucién como 6rgano competente, ya que las modificaciones deben seguir o tener

un hilo conductor en el Plan Operativo Institucional; es por ello que lo primero se debe

hacer es:
v Elaborar el plan anual de trabajo de la Contraloria de Servicios
v" Recepcioén y resolucion de quejas
v' Recepcioén y tramite de sugerencias
v" Denuncias
v Evaluacion y medicién de la calidad de los servicios
v' Cumplimiento de normativa legal en cuanto a prestacién de servicios al

ciudadano
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v' Elaboracioén del informe anual de labores

Elaboracion del plan anual de trabajo

En esta elaboracion el contralor de servicios define anualmente el trabajo,
preferiblemente en el mes de noviembre; las indicaciones, los aspectos o acciones que
se deben llevar a cabo para el mejoramiento de los servicios que brinda la institucion y
para mejorar el funcionamientode la oficina de Contraloria de Servicios. Esto incluye la
definicion de los indicadores de gestidn,que permitan evaluar de forma continua la

calidad de los diferentes servicios que presta el INVU.

Los indicadores de gestion estan en concordancia con los objetivos y metas
establecidos en el Plan Operativo Institucional de la entidad y en el PEI, que, a su vez,

deben estar alineados con el PND.

Recepcion de quejas y resolucion de quejas

El contralor es el responsable de implementar las herramientas que faciliten la
comunicacionentre los usuarios de los servicios y la institucion. Se cuenta, entre otros,
con el siguiente instrumento de recoleccion de informacion: los cargos no llevan

mayuscula

FCO-02 Boleta de recepcion de gestiones- Atencion presencial

Asimismo, el usuario puede presentar la queja mediante la pagina web del INVU.
En caso de que envie la gestion via correo electrénico, el contralor toma la informacion

de acuerdo con el formulario FCO-01 Boleta de recepciéon de gestiones de forma digital.

El contralor valora, de forma discrecional, la posibilidad y conveniencia de brindar
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la confidencialidad, salvo cuando, por disposicion legal u orden judicial, sea imperativo

0, en su caso, no resulte posible.

Para el caso de las denuncias anénimas, el contralor valora su admisibilidad y
tramite segun lo estipulado en el Reglamento a la Ley Reguladora del Sistema Nacional
de Contralorias de Servicios (39096-PLAN).

Tramite de quejas

Diariamente, el contralor revisa los correos electronicos institucionales, buzones,

habilitados por la institucion incluida la remisién via fax.

A mas tardar el tercer dia habil de recibida la gestion, el contralor comunica al
usuario el recibido conforme de la queja y solicita, si es del caso, informacion adicional

y le da el aviso formal & que se iniciado el tramite de gestion de la queja.

Recibida la queja, el contralor realiza un analisis inicial, mediante el determina su
criticidad, para lo cual puede apoyarse en criterios tales como el impacto negativo en la
percepcion de los servicios o imagen de la institucién, dificultad o complejidad de su

posible resolucion, frecuencia de aparicion y similares.

De acuerdo con el resultado de este analisis inicial, el contralor remite el caso a la
jefatura del area que presta los servicios donde se originé la queja. El plazo maximo de
respuesta a Contraloria de Servicios, para todos los casos, sera de cinco dias habiles
desde la fecha de recepcion de la queja, siempre respetando la prioridad establecida
en el analisis de criticidad y manteniendo la confidencialidad de la identidad del usuario

si asi lo solicita.

El contralor traslada las sugerencias a las areas respectivas; verifica las
sugerencias emitidas por los usuarios y corrobora que sean canalizadas de forma

eficiente. Ademas, aquellas que tengan una adecuada relacion costo-riesgo-beneficio,
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sean incluidas en planes de mejora, segun lo estipulado en el PMC-02 Mejora continua.

Las sugerencias emitidas por las personas usuarias, que son atendidas en la
Contraloria de Servicios, se registran en FCO-03 Registro de gestiones de la Contraloria

de Servicios.

Denuncias

Se considera denuncia el conocimiento de una posible actuacién irregular
cometida por un funcionario de la institucién. Toda denuncia debe ser investigada con
el propdsito de determinar las posibles responsabilidades disciplinarias, civiles o ambas,

gue correspondan sobres los presuntos responsables.

La determinacidén de posibles hechos irregulares, asi como su actuacién, esta
definida, entre otras, en la Ley General de la Administracion Publica, Ley General de
Control Interno, Ley Contra la Corrupcion y el Enriquecimiento llicito en la Funcion
Publica, Ley Contra el Hostigamiento Sexual en el Empleo y la Docencia, Ley de la
Administracion Financiera de la Republica y Presupuestos Publicos, Codigo de Trabajo,
etc. Todo funcionario de la institucion que tenga conocimiento de hechos de los que se
pueda presumir, de forma razonable, la existencia de una posible falta cometida por
alguno de sus funcionarios, lo denuncia ante la Gerencia o ante la Auditoria Interna de

la entidad, los cuales iniciaran el proceso de investigacidon y actuaran en consecuencia.
Es importante considerar que el contralor debe garantizar el anonimato del
denunciante y debe manejar con el mayor grado de confidencialidad, segun lo

establecido en el art. 6 de la Ley General de Control Interno.

En aquellas ocasiones en que el contralor note o presencie hechos denunciables,

lo debe comunicar al jerarca o a la Auditoria Interna.
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MARCO METODOLOGICO

El capitulo que se presenta a continuacion describe detalladamente la ruta
metodoldgica por seguir para resolver el problema en cuestion. Se abordaran temas
relacionados con el enfoque y tipo de investigacion, objetos de estudio, fuentes de
informacion, asi como las técnicas e instrumentos que se utilizaran para la recoleccién

de datos necesarios para el logro de los objetivos propuestos al principio de este estudio.

La investigacion cualitativa puede ser naturalista, o que quiere decir que el sujeto
y objeto interactuan para generar conocimiento y que existe una realidad cambiante. La
busqueda de informacion debe estar centrada en el analisis de la conducta humana, la

realidad y significados para los miembros (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Por lo tanto, la indagacién que se propone esta orientada a comprender las
caracteristicas, causas y consecuencias de un fendmeno, en el que intervienen los
colaboradores del departamento Contraloria de Servicios del Instituto Nacional de
Vivienda y Urbanismo, asi como los encargados de otros departamentos; es decir, se
observara su contexto laboral en el que interviene una realidad cambiante y la interaccion

de los sujetos de informacion.

Los datos que se obtengan de dicho analisis seran fuente de retroalimentacion

para el quehacer de los colaboradores del departamento de la Contraloria de Servicios.
Disefo de la investigaciéon

Eltipo de investigacién que se plantea en el presente estudio es de tipo cualitativo.
Un articulo publicado por Universidades Santander en 2021 plantea que una
investigacion cualitativa consiste en: “recopilar y analizar datos no numéricos para
comprender conceptos, opiniones o experiencias, asi como datos sobre experiencias
vividas, emociones o comportamientos, con los significados que las personas les

atribuyen. Por esta razon, los resultados se expresan en palabras”.
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Para tratar de resolver el problema en cuestién, se acudird a conocer las
experiencias vividas por el personal del departamento de la Contraloria de Servicios para
tratar de conocer con mayor detalle las causas y consecuencias que enfrentan en el dia
a dia en temas de aplicacion de gestion de procesos, normativas internas y de

procedimientos.

Para el estudio que el investigador propone, se considera en este caso que el
disefio de investigacion que mejor se adecua al problema en cuestion es el narrativo, ya
que este tipo de abordaje se centra en entender la sucesion de situaciones y hechos por

medio de vivencias experimentadas por un grupo determinado de personas.

Como se ha logrado identificar la necesidad del departamento, el investigador
propondra un disefio de una base de datos en el programa Excel de Microsoft, habilitado
para macros, para los colaboradores del departamento de Contraloria de Servicios
puedan aplicarlo en el diario vivir, y asi resolver los inconvenientes que en la actualidad
se presentan; por ejemplo, las boletas de inconformidades no se archivan como debe
ser; la recopilacion de datos de los clientes no se automatiza; con esto se evitarian
errores y la duplicidad en la informacion de clientes y se estaria trabajando bajo la misma

linea que el reglamento interno establece.

Este tipo de disefo plantea la necesidad no solo de diagnosticar problemas
sociales, politicos, laborales o econdmicos, sino que ademas se deben identificar las

causas y consecuencias experimentadas y proponer las posibles soluciones.

Fuentes de informacion

Las fuentes de informacion se constituyen en la materia prima de toda
investigacion, pues permiten establecer y determinar aquellos términos que son
necesarios para elaborar el estudio, de modo que corresponden a todo elemento que
posibilita facilitar al cumplimiento de los objetivos. Tal y como lo menciona Gallaud

(2015), las fuentes se pueden clasificar en primarias y secundarias.
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v" Fuentes primarias: De acuerdo con Gallaud (2015), las fuentes primarias son
fuentes originales, en el sentido de que nadie reunié antes esa informacién. Una
fuente primaria puede ser un libro que se analiza, un manuscrito que se interpreta,
datos estadisticos recién recopilados, encuestas, el relato de un testigo ocular o

algun tipo de documento sobre el que no se ha realizado un analisis previo (p. 21).

v" Fuentes secundarias: Segun Gallaud (2015), este tipo de fuentes, también
llamadas indirectas, incluyen un material que ya ha pasado por el analisis de otros
expertos. Se trata de hechos y materiales conocidos o transmitidos por otros. Son

los libros de critica y, en general, las interpretaciones que de un tema se han hecho
(p. 21).

Procedimientos para la recoleccion de la informacion

La investigacion se llevé a cabo en el Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo.
Se indago, en algunos sistemas y archivos, informacion relacionada con las gestiones

de procesos y Reglamento Interno de la Contraloria de Servicios.

Dentro de la investigacion cualitativa, algunos de los instrumentos para recolectar
informacion mas utilizados son la observacion, la entrevista y grupos de enfoque, entre
otros. El investigador de este proyecto ha definido utilizar la entrevista, cuestionarios y la

observacion.

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion en que se enmarca este proyecto se ubica en la
investigacion descriptiva. Segun Barrantes (2001): %(...) la investigacion no solo se
puede llevar a cabointerrogando a las personas involucradas en hechos o fendbmenos,
sino que también observando”. Se utiliza la técnica de observacion que permite obtener
informacion de los acontecimientos tal y como se producen. Barrantes (2001)
menciona también que la observacion es el producto de la percepcidn del que observa;

en ella incluye metas, prejuicios. Es un proceso sistematico, razén por la cual el
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estudiante evalua exhaustivamente el control de atipicidades por parte de los

empleados de dicha entidad.

Instrumentos

A continuacion, se detallan los instrumentos que se van a implementar en esta
investigacion para recopilar la informacion que se requiere, siempre enfocandose en la

obtencion de la mayor cantidad de informacion posible.

Para hacer posible que la presente investigacion se desarrolle de la mejor manera,
resulta imprescindible recurrir a fuentes primarias y secundarias, las cuales arrojaran
informacion y datos que seran claves para responder la interrogante, ademas de lograr

el cumplimiento del objetivo general y los objetivos especificos.

Por su parte, Barrantes Echavarria (2014) menciona que los instrumentos y
técnicas de investigacién deben ser determinadas de acuerdo con el alcance que se
desea tener en el proyecto de investigacion; por ello, en estas intervienen las variaciones
que pueden surgir dependiendo de la indagacion (p. 177). Es importante comprender
que, por medio de las técnicas aplicadas —procedimientos sistematicos que utiliza el
investigador para el conocimiento propio—, se recolecta informacion mediante los

instrumentos para luego registrarla y analizarla.

Las técnicas son parte del proceso que toda investigacion académica debe utilizar
para que sea valida, de manera que la informaciéon que aporte sea de utilidad. Las
técnicas son la ruta que el investigador disefa para buscar y obtener informacién, la cual

conducira a la obtencion de datos para ser procesados e interpretados.
Las técnicas utilizadas para la recoleccion de datos en esta investigacion son la

observacion y entrevista, pues su objetivo es obtener datos caracteristicos de los sujetos

de informacion.
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% Observacion: Busca captar informacion mediante la vista de forma sistematica
de un hecho, fendmeno o una situacion de un grupo de individuos, en que el
investigador percibe los datos mediante la experiencia o interaccion con el medio.
En el caso de esta investigacion, se realizara la observacion estructurada,
utilizando para ello instrumentos predisefados, tales como lista de cotejo, lista de

frecuencias y escala de estimacion (Arias, 2012).

Esta técnica es una de las mas antiguas, al ser un proceso de conocimiento de
una realidad en la que se establece un contacto directo con el sujeto de estudio. En esta,
el investigador desarrolla las habilidades de escucha, observa y focaliza los datos que
requiere. En ese sentido se establecen categorias y subcategorias de analisis;
posteriormente ordena, clasifica, tabula y representa graficamente la informacion

obtenida (Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez, 2014).

% Entrevista estructurada: es aquella que estda conformada por una serie de
preguntas previas, elaboradas por el entrevistador, y que son aplicadas al
entrevistado para obtener informacién sobre el problema de investigacién; en este
caso se aplicara para identificar los conocimientos que los supervisores tienen en

temas de legislacion laboral.

Segun Barrantes-Echavarria (2014), se determina como entrevista “la accién de
tener una conversacioén oral entre dos personas para ampliar un tema o llevar a cabo un
objetivo especifico, esta puede darse de forma directa con el objeto de informacion o por
medio de preguntas que le permitan al objeto expresar su informacion de forma concisa”
(p- 194).

Esta técnica es muy eficaz, ya que posibilita que el investigador almacene la

informacion mas esencial de la indagacion; esto, porque se da una comunicacion cara a

cara con el objeto de estudio, situacidn que contribuye con la construccion de la realidad.
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La entrevista se aplicara de manera digital (Google Forms), ya que, por aspectos
de tiempo dentro de la organizacion, no es posible debido a los diferentes tramites y

reuniones que se realizan en el departamento.

% Cuestionario: De acuerdo con Hernandez et al. (2018): “Consiste en un conjunto
de preguntas respecto de una o mas variables a medir” (p. 251). Tal herramienta
puede contener diferentes tipos de preguntas, sean abiertas o cerradas, con el fin
de obtener las respuestas necesarias e informacion adicional que facilite un

analisis del tema objeto de analisis.

En ese sentido, Hernandez et al. (2018) expresan que las preguntas cerradas “son
aquellas que contienen opciones de respuesta previamente delimitadas. Resultan mas

faciles de codificar y analizar”. (p. 251)

Cabe mencionar que la aplicacion de este cuestionario se realizara a
colaboradores de la empresa en investigacion y a una muestra de personal, quienes
trabajan en otras compafias en el ambito del centro de servicios. Al ser asi, este

instrumento tomara en cuenta respuestas dicotdmicas de los encuestados.

Ahora bien, es importante conocer que Hernandez et al. (2018), respecto a las
preguntas abiertas, sefalan; “No delimitan las alternativas de respuesta. Son utiles
cuando no hay suficiente informacion sobre las posibles respuestas de las personas.” (p.
254)

Se comprende que las preguntas abiertas permiten tener mayor entendimiento
sobre lo que se consulta a los participantes; sin embargo, hay un riesgo de que las
respuestas sean muy diferentes a lo que se plantea, o bien, al total de la muestra a la

cual se aplica el instrumento.

El uso de este tipo de preguntas permite que el investigador extienda mas su

conocimiento sobre el proceso o gestidn que se lleva a cabo; no obstante, puede suceder
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que las respuestas no sean concretas; en tal caso, el investigador debe ser claro al
solicitar e indagar con las personas entrevistadas, con el fin de lograr los resultados

esperados.

Esa informacién sirvidé para tener en cuenta la opinion del cliente y, a su vez,
velar por la atencion de la inquietud y su pronta resolucion; en otras palabras, tener
una base de datos completa, agil y eficaz para bienestar tanto del consumidor como

para la institucion.

Sistematizacion de la Informacion

Para iniciar el disefio y modificacidén de la base de datos, se procedio, de manera
formal, a ingresar registros importantes en cuanto a todo lo que tiene que ver con el
proceso de la gestion y toma de informacién proveniente de los clientes, razén por la
cual el investigador requiere la supervision de la encargada de la Contraloria para
empezar con la obtencion de los diferentes campos o registros que sean convenientes
modificar en la base de datos. La contralora sugirié una busqueda rapida, facil y
ordenada, de modo que solicitd que a cada cliente se le verificara el nombre, apellido,

teléfono, direccion y consulta sugerida.

Documentos aplicables

Para la emision de los procedimientos y brindar una respuesta clara, eficiente y
rapida, se deben tener en cuenta los plazos de respuesta y, por ende, claridad de las

leyes que lo implican.

Para una entidad del Estado como el Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo y su
Departamento de Contraloria de Servicios, cualquier cambio o modificacion que se vaya
a realizar en cualquier ambito, ya sea de funciones, lineamientos, requisitos, protocolos,
procesos, se rige por las diferentes leyes que lo amparan; en este caso se citan las

siguientes |

68



Capitulo 111 Marco Metodolégico

v Ley N.° 9158: Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de
Servicios.
v' Reglamento a la Ley Reguladora del Sistema Nacional de Contralorias de

Servicios (Decreto Ejecutivo N.° 39096-PLAN).

v' Reglamento de la Contraloria de Servicios del Instituto Nacional de Vivienda y
Urbanismo.

v Ley N.° 7600, de igualdad de oportunidades para las personas con
discapacidad.

v' Ley N.° 8220, de proteccioén al ciudadano del exceso de requisitos y tramites
administrativos y su respectivo reglamento.

<

Ley N.° 8422, Contra la Corrupcion y el Enriquecimiento llicito en la Funcion
Pdadblica, y su reglamento (N.° 32333).

Ley N.° 9097, de Regulacion del Derecho de Peticion.
PMC-02 Mejora continua.

FCO-01 Boleta de recepcion de gestiones de forma digital.

D N N NN

FCO-02 Boleta de recepcion de gestiones- Atencion presencial.
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ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se detallan los resultados de la investigacion con base en el
enfoque, el disefio de la investigacion y el método de analisis seleccionado. La estructura
de este apartado se desarrollara de acuerdo con el objetivo general y con los objetivos

especificos, planteados al inicio de esta investigacion.

En el marco tedrico se detallé6 claramente que la gestidn se considera como el
proceso de planificar organizar, ejecutar y evaluar una empresa de manufactura,
comercial, servicios, instituciones publicas y privadas, etc.; asimismo, se determiné que
el reglamento interno es la norma elaborada por el patrono, de acuerdo con los intereses

de la institucion y la legislacion laboral vigente.

Dicho lo anterior, se realizé la investigacion de manera analitica, con un enfoque
cualitativo, que permite evaluar las caracteristicas y etapas de la gestion de procesos;

por consiguiente, se utilizé el instrumento cuestionario con la técnica de encuesta.

Gestion de procesos y reglamento interno

Se realizé el siguiente cuestionario, con el fin de garantizar la eficiencia operativa,
la transparencia administrativa y la calidad en la prestacion de servicios, por medio de la

regulacion y optimizacion de los procesos internos.

La poblacién realizada a este cuestionario se da en el departamento de la
Contraloria de Servicios, de modo que se consulta a la encargada de la Contraloria de
Servicios, Lic. Melissa Contreras Rojas, para aplicar el cuestionario. Al respecto,

sobresalen los siguientes resultados:
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En la primera pregunta se consulta sobre la definicion de la gestion de procesos
de la Contraloria de Servicios; con esto se busca poner en evidencia el conocimiento
basico y técnico de los términos que se necesitan para desarrollar las labores diarias en

el departamento en consulta y del cual el resultado fue efectivo.

Tabla 1. Conceptos sobre gestion de procesos

Conceptos de la gestion de procesos de la Contraloria de Servicios

Atencion y resolucion a consultas derivadas de un sinfin de solicitudes por parte
de un cliente externo e interno, con el propésito de que estas se han solventadas

en tiempo y forma.

El concepto de gestidon de procesos se centra en el control y la supervision de
las solicitudes que ingresan a la Contraloria de Servicios, asegurando el
cumplimiento de normativas y eficacia en la ejecucion de proyectos relacionados

con los procesos de la Contraloria.

A su vez, el concepto con los procedimientos implementa practicas orientadas
a la mejora continua de los servicios de INVU, mediante la identificacion de

oportunidades de mejora y acciones correctivas preventivas.

También busca transparencia en la gestion de procesos, garantizando, al
respecto, que las acciones y decisiones sean claras y accesibles para el usuario;
ademas, se enfoca en la rendicion de cuentas para asegurar que todas las

acciones estén alineadas con los objetivos institucionales.

Se puede determinar por medio de la gestidn de procesos el uso eficiente de los

recursos, con el fin de maximizar la eficiencia operativa y la calidad de los

servicios proporcionados por el Instituto.

Elaboracidn propia, 2024.

Con los conceptos ampliamente explicados, se determind que, si bien es cierto se
tiene conocimiento, este no va alineado con el Reglamento Interno de la Contraloria de
Servicios en términos operativos, ya que el articulo 5 de este reglamento de la Contraloria

establece lo siguiente:
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“‘Mantener procedimientos adecuados para la atencion eficiente de los

planteamientos que presenten los usuarios”.

La funcién antes mencionada difiere en la gestion de los procesos; esto, porque
la Contraloria de Servicios de INVU no mantiene las solicitudes de los clientes de manera
adecuada, pues son archivadas en carpetas sin ningun control. La Lic. Contreras expresé
que el proceso se archiva a modo de respaldo, pero cuando el cliente regresa, dos o tres
meses después, se vuelven a solicitar los datos, lo que provoca duplicacion en la
informacion; asimismo, cuando se trata de buscar las carpetas, no se encuentran; esto,

por un mal manejo de la informacion.

En esa misma linea se planteé la pregunta sobre el concepto de Reglamento
Interno; con esto se buscaba una parcialidad y asi evidenciar el conocimiento de un
término a otro. La encargada manifesté que los conceptos estdn definidos; lo que

preocupa es la aplicacion del proceso.

No obstante, aunque se tenga el conocimiento, si la gestidn no se efectua de la
mejor manera, la eficiencia y eficacia en la calidad del servicio se veran afectadas, lo que
ocasiona atraso en la recepcién de la solicitud, en los plazos de entrega de la

informacion, entre otros.

Por esa razén, el investigador vio la necesidad de reforzar el conocimiento en
temas de gestidn de procesos y reglamentos para que la encargada y su equipo de
trabajo puedan actuar con mayor determinacion y que los casos que lleguen a la
Contraloria se puedan ejecutar sin sufrir retrasos, ya sea por tener que devolverlos para
corregirlos, o bien, que el encargado antes de actuar deba consultar el procedimiento y

demorar la medida correctiva por esperar respuesta de la otra parte.
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Por otro lado, al existir inquietud por parte de la encargada sobre el
cuestionamiento realizado y por las preguntas, se decidio efectuar la consulta sobre si

existe discrepancia de un reglamento a otro. La funcionaria refirio lo siguiente:

Tabla 2. Discrepancias entre gestion de procesos y reglamento interno

Discrepancia entre la gestion de procesos y el Reglamento Interno de la

Contraloria de Servicios

Desconocimiento del sistema en la gestion por parte de los funcionarios de la

Contraloria de Servicios.

La gestion de procesos en la Contraloria de Servicios no esta determinada ni

limitada.

Las actividades en la gestion de procesos de la Contraloria no son claras.

No existen bases de datos para recopilar la informacion o automatizarla.

Elaboracidon propia, 2024.

Es importante recordar que si la gestion de procesos no se lleva a cabo con base
en los lineamientos o normativas del reglamento interno, como se expuso en la pregunta
anterior a esta, se dan inconsistencias, malos manejos de la informacién; asi las cosas,
la medicion en la calidad del servicio brindado no sera la correcta, lo que ocasionaria que
los plazos en tiempos de respuesta no sean los establecidos segun la normativa

institucional del Reglamento Interno de la Contraloria de Servicios.

Se debe recordar que las discrepancias pueden surgir por varias razones; entre
ellas, por la interpretacion y aplicacion de las normativas y procesos, ya que pueden
interpretarse de maneras diferentes y por distintos individuos; a su vez, la encargada de
la Contraloria de Servicios considero que la discrepancia se da, en su mayoria, por las
politicas y procedimientos, que han generado inconsistencia en las gestiones, pues los
procedimientos no se actualizan; esto, porque es una institucion publica de muchos afos
y, aunque los lineamientos normativos se van actualizando, los estatutos internos
continuan prevaleciendo; por eso, las discrepancias pueden surgir si algunas areas no

estan al tanto de los cambios o si interpretan las nuevas normativas de manera distinta.
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La encargada refirié que la falta de comunicaciéon dentro de la institucion puede
resultar en malentendidos sobre los procedimientos y las responsabilidades; esto se dio
con el anterior contralor, que implementd practicas que no estaban alineadas con el

reglamento interno establecido.

Es importante mencionar que la falta de capacitacion adecuada sobre los
procesos y el reglamento interno puede resultar en errores en su aplicacién; en
consecuencia, es fundamental que todos los empleados estén bien informados y
formados para asegurar la correcta implementacion de la normativa, Entre esos cambios,
se ha incentivado a la Gerencia para que contrate a otro contralor para que ayude en las
gestiones dentro del departamento y con eso generen nuevas ideas y formulaciones a la

gestion de procesos.
Por consiguiente, se consulté qué tipo de modificaciones se han llevado a cabo y
por qué estas no han sido correctas para que tanto la gestién de procesos y el reglamento

vayan alineados. La persona encargada expreso:

Tabla 3. Tipos de modificaciones a la gestion de procesos

Tipos de modificaciones a la gestion de procesos que no han sido

satisfactorias

Se han realizado modificaciones a las boletas de inconformidades.

Se han efectuado nuevos procedimientos en la atencion tanto de clientes

internos como externos en limitar gestiones y asi agilizar los procesos.

Se ha solicitado a la Gerencia contrataciones de recurso humano (contralor o

contralora).

Se ha solicitado a la Gerencia el apego al articulo 7 del reglamento interno, al
libre acceso a dependencias o procesos del Instituto, con el fin de requerir
documentos e informacion necesaria para el adecuado cumplimiento de las

solicitudes.

Elaboracién propia, 2024.
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Con base en la tabla anterior, se debe tener en cuenta que cuando se realizan
modificaciones a las leyes, regulaciones o politicas internas, es necesario ajustar los
procesos para asegurar el cumplimiento legal y la alineacién con las nuevas normativas;
esto, porque las modificaciones pueden estar orientadas a optimizar la eficiencia
operativa, reducir costos, mejorar la calidad del servicio o acelerar los tiempos de
respuesta. Esto implica revisar y ajustar los procesos para hacerlos mas eficaces vy

eficientes.

Alo largo de la investigacion, las denuncias y necesidades de los usuarios pueden
cambiar con el tiempo, lo que requiere ajustes en los procesos para asegurar que sigan
siendo relevantes y efectivos en la prestacion de servicios; no obstante, en la pregunta
anterior se mencionaba sobre las discrepancias entre los reglamentos, y era evidente la
inconsistencia en varios procesos, por lo que si se han identificado discrepancias o
problemas en la aplicaciéon del reglamento interno, las modificaciones pueden ser

necesarias para corregir y alinear los procedimientos con la normativa establecida.

Finalmente, es importante que cualquier modificacidn a la gestion de procesos se
realice de manera planificada y sea comunicada adecuadamente a todos los
involucrados, con el fin de garantizar que los cambios implementados estén generando

los resultados esperados.

En la siguiente pregunta, la encargada expuso varios problemas que se suscitan
en el departamento, para brindar resultados en la consecucién de esta investigacion, y
que a la postre permitié abordar una implementacién de una base de datos, ya que la
funcionaria enfatizé que no tienen un respaldo de las solicitudes de cada cliente, de modo
qgue si el mismo cliente se presenta a la instituciéon, se le deberan solicitar todos los datos

nuevamente.
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Tabla 4. Problemas comunes en la Contraloria de Servicios

Problemas mas comunes de la Contraloria de Servicios

Falta de transparencia, poca claridad en los procesos y decisiones, lo que puede
llevar a la percepcion de falta de transparencia por parte de los ciudadanos y

partes interesadas.

Retrasos en los procedimientos, demoras en la atencion y resolucion de quejas

o reclamos relacionados con servicios de vivienda y urbanismo.

Ineficiencia en la gestion de documentos, dificultades en la organizacion y
manejo de documentos fisicos y digitales, lo que puede afectar la eficiencia

operativa.

Baja calidad en el Servicio al Cliente. Insatisfaccion de los usuarios debido a la

falta de atencién o respuesta oportuna a sus consultas y reclamaciones.

Falta de coordinacién interdepartamental; problemas de comunicacién y
coordinacion entre diferentes departamentos o areas dentro de la Contraloria

de Servicios.

Inadecuada gestion de datos; problemas relacionados con la recoleccion,
almacenamiento y andlisis de datos, lo que puede dificultar la toma de

decisiones informadas.

Cumplimiento normativo; desafios para cumplir con las regulaciones y
normativas vigentes en materia de vivienda y urbanismo, lo cual puede llevar a

conflictos legales o sanciones.

Falta de capacitacion del personal; necesidad de capacitacion continua para el
personal en temas relevantes como gestién de quejas y reclamos, normativas

legales actualizadas, entre otros.
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Limitaciones tecnoldgicas; utilizacion de herramientas y sistemas obsoletos,
que dificultan la automatizacion de procesos y la mejora en la eficiencia

operativa.

Escasa participacion ciudadana; baja participacion de la comunidad en los
procesos de control y seguimiento de los servicios relacionados con la vivienda

y urbanismo.

Elaboracién propia, 2024.

Estos problemas afectan la eficiencia y eficacia de la Contraloria de Servicios, de
manera que identificarlos y abordarlos es fundamental para mejorar la operacién y la

percepcion de la organizacion ante los ciudadanos y otras partes interesadas.

Posteriormente, durante el estudio de los riesgos que ocasionan que la gestion de
procesos y el reglamento interno difieran, se logré determinar la existencia de riesgos
operativos, administrativos y hasta judiciales; todo lo anterior, por un mal manejo de la
informacion. Por ello, en esta investigacion se abordan los pormenores de estos riesgos

en la Contraloria de Servicios.

Los riesgos operativos en la Contraloria de Servicios del Instituto Nacional de Vivienda y
Urbanismo (INVU) pueden variar, dependiendo de la gestion de procesos y el reglamento

interno.

Tabla 5. Riesgos de cumplimiento normativo en la Contraloria de Servicios

Inadecuada aplicacion de normas y reglamentos, lo que provoca sanciones

legales o administrativas.

Falta de actualizacion en respuesta a cambios legislativos o reglamentarios, lo

ocasiona riesgos de legalidad y eficacia de los procesos.

Ausencia de documentacién adecuada y registros incompletos puede dificultar la

verificacion del cumplimiento de procedimientos y politicas.

Elaboracidn propia, 2024.
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En resumen, para mitigar estos riesgos es crucial que la Contraloria de Servicios
del INVU implemente controles internos robustos, realice auditorias periddicas y
mantenga una capacitacion continua para el personal en materia de cumplimiento. La
revision constante de las politicas internas y la adaptacién a los cambios en el entorno

también son esenciales.

Tabla 6. Riesgos de procesos en la Contraloria de Servicios

Procesos mal disefiados o ineficaces pueden resultar en errores operativos,

retrasos en la ejecucion y falta de control sobre los resultados.

Ausencia de documentacion adecuada y mecanismos de seguimiento dificulta la

supervision y auditoria de los procesos

Errores en la ejecucién de procesos por falta de capacitacion, deficiencias en los
procedimientos o0 malentendidos permiten un debilitamiento en la calidad del

servicio y los resultados esperados.

La carencia de formacion adecuada para el personal involucrado en los procesos
ocasiona una deficiente ejecucion de estos y permite errores en la aplicacion de

procedimientos.

Elaboracidn propia, 2024.

Una gestién proactiva y eficaz de estos riesgos es fundamental para mejorar la eficiencia
operativa y asegurar que la Contraloria de Servicios del INVU pueda cumplir con sus

objetivos y responsabilidades de manera eficiente.
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Tabla 7. Riesgos relacionados con el Servicio al Cliente en la Contraloria de
Servicios

Procesos ineficientes y mala gestion se reflejan en una disminucién en la

satisfaccion de los usuarios o beneficiarios de los servicios de INVU.

Falta de mecanismos eficaces para manejar las quejas y reclamos dana la

reputacién del INVU y reduce la confianza del publico.

Falta de un sistema robusto para gestionar quejas y reclamaciones ocasiona
una resolucion inadecuada de problemas y, por ende, una disminucion en la

satisfaccion del cliente.

Elaboracidn propia, 2024.

Abordar estos riesgos con efectividad puede ayudar a mejorar la satisfaccion del cliente,
robustecer la reputacion del INVU y asegurar que la organizacién cumpla con su mision

de manera eficiente.

Diagrama de flujo

Para Chiavenato (1993) es un grafico que representa el flujo o secuencia de
rutinas simples. Tiene como ventaja que indica la secuencia del proceso, las unidades
involucradas y los responsables de su ejecucion. En relacion con su importancia, este
autor plantea que permite la visualizacidén de las actividades innecesarias y verifica si la

distribucion del trabajo esta equilibrada entre los recursos humanos de la organizacion.
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Para Rodriguez y Aguilera (2007), un flujograma es una representacion del
algoritmo de ejecucion y trafico de la informacién interna contenida en la organizacion,
que ilustra mediante redes y graficos la secuencia de actividades, nodos y los centros

neurales del proceso.

Estos autores entienden por redes el grupo de individuos que, de manera conjunta
o individual, se relacionan con otros con un fin especifico, a partir de la existencia de
flujos de informacion; asimismo, los nodos son las personas o grupos de personas que
se encuentran en torno a un objetivo comun y que van a estar unidas por determinados
vinculos o relaciones, que constituyen lazos entre nodos y se representan por lineas,

cuya flecha indica la direccion o sentido del flujo.

Dicho y explicado lo anterior, se visualiza la secuencia ejecutada en los procesos
de la Contraloria de Servicios del Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo. Existe un
inicio, pues semestralmente se determinan los objetivos de la medicion; luego se definen
los elementos de la entrada de la medicion. Se ejecuta un analisis de estudios anteriores
y se realiza la identificacion de la poblacion y la segmentacion. En la misma linea se
efectua un calculo del tamafio de la muestra, seleccionando la técnica de recopilacion de
datos y disefio del cuestionario para la medicion. Posteriormente se procede segun PGA-
01: Gestion de los documentos y registros; es decir, se planifican las actividades, se
realizan las mediciones y se tabulan las actividades, para luego elaborar y emitir el

informe, hasta llegar a la parte final del diagrama.

A continuacion, se visualiza el diagrama de flujo de la Contraloria de Servicios.
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DIAGRAMAS DE FLUJO

Medicion de la calidad de los servicios

Imagen 3. Diagrama de flujo, Contraloria de Servicios

L DIAGRAMA DE FLUJO
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Elaborado por: Contraloria de Servicios, INVU, 2018.
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Diagrama de flujo actual de la Contraloria de Servicios

El diagrama de flujo actual relacionada con la gestion de procesos de la Contraloria de
Servicios presenta limitantes en algunos de los procesos, ya que no van ligados al
reglamento interno, La operatividad en los procesos es fundamental para tener un
aspecto equilibrado en cada gestion y que cada actividad se realice segun los

lineamientos y normas establecidas.

De acuerdo con el analisis de correlacion con el reglamento interno, se detectaron las

siguientes limitaciones en la gestion de procesos actuales de la Contraloria de Servicios.

v Falta de actualizacién: Los procesos y procedimientos cambian con el tiempo. Un
diagrama de flujo desactualizado puede no reflejar la realidad actual del proceso,

lo que puede causar confusidn y errores.

v" Ausencia de informacion detallada: El diagrama de flujo no proporciona suficiente
detalle sobre los pasos del proceso, lo que puede dificultar la comprensién

completa de este y la identificacion de areas de mejora.

v" Problemas de comunicacioén: El diagrama no se comunica eficazmente a todos los
miembros del equipo o no se integra bien con otros sistemas y documentacioén, de

modo que puede haber malentendidos sobre los procedimientos.

v Falta de analisis de desviaciones: el proceso actual no considera excepciones o
desviaciones del proceso estandar, lo que ocasiona insuficiencia para manejar

situaciones especiales o problemas inesperados.

v" No considera la retroalimentacion: Si los procesos no se actualizan con base en
la retroalimentacion de quienes ejecutan el proceso, puede no reflejar las

dificultades practicas encontradas en la ejecucion diaria.
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v' Limitacion en la representacion de decisiones: La representacion de puntos de
decision en el diagrama de flujo puede ser demasiado simplificada, lo que no

refleja adecuadamente la complejidad de las decisiones que deben tomarse.

v Falta de indicadores de rendimiento: la operatividad en la gestién de los procesos
de la Contraloria de Servicios puede no incluir indicadores o métricas para evaluar
la eficiencia y efectividad del proceso, lo cual es crucial para la gestién y mejora

continua.

v Escalabilidad y adaptabilidad: Los procesos en la Contraloria de Servicios no son
facilmente escalables o adaptables a cambios futuros en los procesos, lo que

puede volverse obsoleto rapidamente.

En ese sentido, al abordar estas limitantes, se recomienda realizar una revision
exhaustiva del diagrama de flujo en los procesos ejecutados, con el fin de obtener
retroalimentacion de los usuarios del proceso, y asegurarse de que el diagrama en
gestion de procesos sea actualizado y mantenido adecuadamente a los lineamientos del
reglamento interno. Ademas, considerar la incorporacion de herramientas adicionales
para documentar y gestionar el proceso representara un aspecto beneficioso en el

desarrollo operacional de la Contraloria.
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Imagen 4. Diagrama de flujo actual, Contraloria de Servicios, INVU
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Elaborado por: José Alvarez Moreno, 2024.
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PROPUESTA

Para el desarrollo del objetivo numero cuatro planteado al inicio de esta
investigacion, se dispuso a disefiar una propuesta de mejora en la base de datos de la
Contraloria de Servicios, de manera que, ademas de presentar la propuesta como tal, en

adelante se describiran las principales acciones que el investigador incorporara.

Elaboracion de la Propuesta

Con la creacion de la base de datos en el Departamento de Contraloria de
Servicios y dentro de lo establecido con respecto a la consecucion de los procesos y
modificaciones en la estructura de obtencién de informacién e insumos para modificar
la base de datos y las gestiones en los procesos, se ve la necesidad de determinar

conceptos que se utilizan en este departamento para la propuesta. Entre ellos:

1- Microsoft Office Excel: Es una aplicacion que crea, modifica y controla los datos.
Los datos se almacenan en una base de datos, por lo que estan protegidos y se

pueden compartir facilmente con los comparieros de trabajo.

2- Base de datos: Segun el Diccionario de la lengua espafola (RAE, 2014), define
como “fundamento o apoyo principal de algo”, En cuanto a la palabra “dato”, lo
define como un conjunto de datos organizados de tal modo que permita obtener

con rapidez diversos tipos de informacion.

3- Hecho irregular: Toda accion u omisién de un funcionario, quien, en el
desempefio de sus deberes o con ocasién de estos, infrinja la normativa interna o
externa aplicable a la institucion, lo que puede derivar en responsabilidad

disciplinaria, civil o ambas, segun lo dispuesto en el ordenamiento juridico.



Capitulo IV Analisis de Resultados

4-

Queja: Notificacidn que realiza una persona fisica o juridica, publica o privada,
ante el INVU, sobre la calidad de los servicios que presta la institucion, asi como
de las actuaciones de los funcionarios en el ejercicio de sus funciones, cuando se
estime que afectan, directa o indirectamente, los servicios prestados o la imagen
institucional, con el fin de que se implementen acciones de mejora correctivas y

preventivas necesarias para evitar su recurrencia.

Sugerencia: Recomendacion que plantea una persona usuaria, con el proposito

de que mejore la calidad de los servicios o tramites institucionales.

Felicitacion: Reconocimiento que hace una persona fisica o juridica del trabajo

realizado por un funcionario o por el desempefo de una oficina de la institucion.
Solicitud: Peticion que realiza una persona fisica o juridica ante la Contraloria de
Servicios, o bien, para que esta sea trasladada a la oficina respectiva, segun sea

el caso.

Posteriormente se inicia la modificacion y creacion de base de datos existente en

el Departamento de Contraloria de Servicios, con el fin de facilitar la busqueda e

informacion de sugerencias, quejas, de los clientes que llegan a la institucidn.

Entre

las primeras modificaciones se plantea realizar consultas por parametros,

criterios, para que la busqueda sea clara y eficiente, ademas de tener un control

expedito de los clientes.

7
L X4

*
A X4

Consultas en base de datos: Se utilizan consultas para ver, modificar y analizar
datos de formas diferentes. También pueden utilizarse como el origen de
registros para formularios, informes, pagina de accesos a datos, etc. Un tipo de

consultas es la consulta de criterio.

Consultas de criterios: Este tipo de consulta se realizé con el fin de encontrar

a los clientes de forma agil y dar seguimiento a las quejas. Para realizar esta
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consulta se utilizaron los campos: cédula, nombre, apellidos e inconformidad.

X/
°

Asignacion de gestores por clientes: En la tabla Gestores y Clientes, el
personal requiere saber el nombre del gestor que esta a cargo de cada cliente.
Para hacer esta consulta, es necesario incluir los campos: nombre y apellido del

gestor y cédula del cliente.

% Busqueda de clientes por cédula: En este caso se utilizé la tabla Clientes, esto,
porque ayudara al personal del Departamento a buscar, de manera rapida
informacion del cliente solicitado. Para ello se necesito incluir los campos: cédula,

nombre, apellido, teléfono, correo electrénico de cada cliente.

» Busqueda de clientes por nombre: En esta consulta se utilizé la Tabla Cliente;

L)

esto, porque ayudara al personal del Departamento a buscar, de manera rapida,
informacion del cliente solicitado. Para ello se necesitd incluir los campos; cédula,

nombre, apellido, teléfono, correo electronico de cada cliente

Sistematizacion de la Informacioén

La sistematizacién de la informacion en una base de datos se refiere al proceso
de organizar, estructurar y gestionar los datos de manera que sean accesibles,
coherentes y utiles para los usuarios. Este proceso implica varias etapas y técnicas que
aseguran que los datos se almacenen de manera ordenada y se puedan recuperar y

utilizar de forma eficiente.

Segun Sergio Martinic (1984), la sistematizacion es un proceso de reflexion que
pretende ordenar u organizar lo que ha sido la marcha, los procesos, los resultados de
un proyecto, buscando en tal dinamica las dimensiones que pueden explicar el curso que
asumié el trabajo realizado; por ello, antes de empezar a construir la base de datos, es
importante definir los objetivos y requisitos que se deben tomar en cuenta para su

elaboracion.
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En la entrevista que se realiz6 a la encargada de la Contraloria de Servicios del
INVU, la funcionaria, dentro de su funcion principal y poniendo en evidencia la
problematica que existe en el Departamento, mencioné que desea una base de datos
accesible, de respaldo, que permita identificar los datos de los clientes, los plazos,

quiénes utilizaran la base de datos, entre otros aspectos de relevancia.

Seguidamente se brinda informacion de la elaboracién de la base de datos, en la
cual se presentan dos bases en una sola, divididas en “OTRAS GESTIONES”,
subdividida en tres secciones: a) Control de gestiones tramitadas, b) Informacion
personal del solicitante, y c) informacion de la gestion, e “INCONFORMIDADES”, que
esta se subdividida en: a) Informacion inicial de la inconformidad, b) Informacién personal

del solicitante, c) Informacion de la gestion, y d) Seguimiento del expediente.

Base de datos N.° 1. OTRAS GESTIONES

El fin primordial de esta base de datos es recopilar toda la informacion del cliente,

debidamente documentada por secciones, lo que se explicara de la siguiente manera:

Control de gestiones tramitadas

Los controles de gestiones tramitadas se refieren a los procedimientos vy
mecanismos implementados para supervisar, verificar y garantizar la correcta ejecucion
de las gestiones, procesos o tramites dentro de una organizaciéon o entidad. Estos
controles son fundamentales para asegurar que las actividades se realicen de manera
eficiente, conforme a la normativa y politicas establecidas, de modo que se logren los

resultados esperados.

En esta seccion se recolectd toda la informacion necesaria; por ello se busca
informacion en archivos, carpetas de clientes, internos y externos, para con ello proceder

a identificar en la base de datos.
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No obstante, y antes de desmenuzar la informacion en las gestiones tramitadas, es
importante crear un punto diferenciador para cada solicitud. Al respecto se crea una
seccion de consecutivos y cédigos de clientes o expedientes, lo que se explica de la

siguiente manera:

v' Consecutivos: este apartado es fundamental porque permite identificar la
solicitud realizada; quiere decir que cada solicitud que ingresa llevara un

consecutivo que data del 0001 en adelante.

v' Cédigo de expediente: Es parecido al consecutivo; la Unica diferencia es que
este llevara dos letras al inicio del consecutivo; esas dos letras seran las iniciales
de la Contraloria de Servicios, laletra C y la letra S juntas; ejemplo: CS. En adicion
a esas letras ira el consecutivo de ingreso 0001- y, por ultimo, llevara el afio en

que se efectua la solicitud; ejemplo: CS-0001-2024.

Aclarado lo anterior, se procede a explicar las secciones del control de gestiones

tramitadas.

Informacion inicial de la gestion

En este apartado se desplegara informacién inicial de la gestion; se dividira en varias

secciones:
% Tipo de gestion: esta seccidn se compone de varias opciones de solicitudes
por parte del cliente, entre ellas: reclamo, consulta, denuncia, sugerencia,
felicitacion.

% Tipo de cliente: en esta seccion se diferencia si es cliente interno o externo.

« Medio de recepcidon: medio para ingresar la solicitud, sea pagina web,

correo electronico, llamada telefonica, verbal, escrita, personal.
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7

% Fecha de la gestion: es la fecha del dia en que se realiza la solicitud

s Fecha de respuesta: fecha en la que se brinda respuesta o informacion al

cliente, interno o externo.

« Tiempo de resolucion: plazo de dias que pasaron para brindar respuesta;
se debe tener presente que, segun la Ley general de la Administracion
Puablica (N.° 6227), son 10 dias habiles para emitir respuesta y un mes si
es para la resolucion de casos complejos, que ameriten una toma de

decision del administrador.

Informacion personal del solicitante

Esta seccion se refiere a los datos especificos sobre una persona que realiza una
solicitud para un servicio o cualquier otro proceso que requiera la presentacién de una
solicitud formal. Esta informaciéon es crucial para la evaluacion, verificacion y
procesamiento de la solicitud. En esta seccién, en las pestafias se toma en cuenta:
nombre de cliente, cédula, género, adulto mayor, persona con discapacidad, teléfonos,

correos electrénicos.

v" Nombre del cliente: es la informacioén directa del cliente, nombre y apellidos

de la persona solicitante.

v' Cédula: numero de identificacion de la persona solicitante, ya sea, numero
de pasaporte, DIMEX.

v Género: Femenino, masculino u otro.
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v" Adulto mayor: esta seccién es importante para cumplir con la Ley Integral
para la persona adulta mayor (N.° 7935 ) y asi diferenciarla del resto de las

personas y brindar mayor prioridad.
v" Persona con discapacidad: igual que la seccién anterior, se debe cumplir
con la Ley de igualdad de oportunidades para las personas con

discapacidad (N.° 7600), y brindar prioridad a estas personas.

v' Teléfonos: numeros telefénicos fijos 0 moviles para contactar al cliente y

asi brindarle la informacion lo antes posible.
v' Correo electronico: medio por el cual se le envia informacion al cliente.
Informacion de la gestion
Se refiere a los datos y detalles necesarios para planificar, ejecutar, supervisar y
evaluar las actividades y procesos dentro de una organizacién. Esta informacion es
fundamental para la toma de decisiones estratégicas, operativas y tacticas, pues se
utiliza para asegurar que los objetivos organizacionales se cumplan de manera eficiente

y eficaz.

El fin primordial de esta seccion es recabar informacion util y necesaria para un uso

eficiente de la gestidon y productividad de la solicitud realizada. Esta se subdivide en:

++ Dependencia del caso: departamento o unidad en que se realiza la solicitud que

requiere el cliente.

% Encargado de resolver: jefatura inmediata del departamento consultado.

% Persona que atendié al cliente: funcionario encargado de atender la solicitud.
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% Producto o servicio Institucional: solicitud de la gestidn, si requiere algun estado

de cuenta, informacién de bienes inmuebles, bonos, crédito, etc.

% Subdimension de la inconformidad: este apartado es sumamente importante, ya
que va ligado a una disposicion del Ministerio de Planificacién Nacional y Politica
Econdomica (MIDEPLAN), la cual la subdivide a su vez en varios subdimensiones,

entre ellas:

e Subdimensién de informacion: Comprende las inconformidades
relacionadas con informacion deficiente, incompleta o ausente, a la cual las

personas usuarias buscan acceder por los diferentes medios disponibles.

e Subdimension de atencion a la persona usuaria: se relaciona con aspectos
que afectan negativamente la atencion que reciben las personas usuarias

en su interaccién con la institucion que brinda el servicio.

e Subdimensién de tramitologia y gestibn de procesos: comprende las
inconformidades relacionadas con la mala gestion de los procesos y
procedimientos que afectan los tramites y servicios que se brindan a las

personas usuarias.

e Subdimensién de uso inadecuado de los recursos institucionales: Se
relaciona con aspectos vinculados al manejo inadecuado de los recursos
institucionales o procedimientos para beneficio de intereses propios o

individuales.

e Subdimensién de instalaciones: Agrupa las inconformidades que
comprenden aspectos propios de las condiciones o estado de las
instalaciones institucionales, que limitan o afectan el servicio brindado a las

personas usuarias.



Capitulo IV Analisis de Resultados

e Subdimensién Otras: se incorporan aquellas inconformidades que no se

relacionan con los subdimensiones anteriores y su detalle.

% Detalle de la gestion: informacion relevante de lo que el cliente interno o externo

necesita.

*+ Respuesta: informacion de respuesta por parte del funcionario o dependencia que

se le brinda al cliente.

Base de datos N.° 2. INCONFORMIDADES

Se puede inferir que la inconformidad surge a partir de diferentes practicas
sociales que realizan los individuos, como sus acciones y pensamientos directos,
creando asi alguna serie de prejuicios. También se logra ver como a partir de esto las

reacciones ante los otros son totalmente influidas en un aspecto social y cultural.

Por eso se puede decir que el ser humano esta totalmente arraigado a las

incidencias del entorno en el que se desenvuelve (Bardn, 2015).

Dicho lo anterior, esta base de datos se desglosa con informacion relevante, precedida

por la investigacion realizada a lo largo de este proyecto.

No obstante, e igualmente que la base de datos anterior, se debe proporcionar un punto
diferenciador para cada solicitud; es decir, se crea una seccion de consecutivos y cédigos

de clientes o expedientes, lo cual se explica de la siguiente manera:

v' Consecutivos: este apartado es fundamental, porque permite identificar la
solicitud realizada; esto es, cada solicitud que ingrese llevara un consecutivo que
data del 0001 en adelante.
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v' Cédigo de expediente: es parecido al consecutivo, pero la unica diferencia es
que este llevara dos letras al inicio del consecutivo; esas dos letras seran las
iniciales de la Contraloria de Servicios: la letra C y la letra S juntas; ejemplo: CS,
en adicion a esas letras ira el consecutivo de ingreso 0001- y, por ultimo, llevara

el afo en que se efectua la solicitud, ejemplo: CS-0001-2024.

Seguidamente se procede a explicar las secciones para esta base de datos, llamada

Inconformidades:

Informacion inicial de la inconformidad

Se refiere a los datos y detalles que se recogen al momento de recibir una queja,
reclamacién o descontento por parte de un individuo o grupo respecto a un producto,

servicio, proceso o decision.

Esta informacién es crucial para entender el contexto de la inconformidad, analizar
el problema y tomar las medidas necesarias para resolverlo. Esta seccion se enfoca
propiamente en el funcionario que recibe la inconformidad y los plazos que tiene para
enviar o trasladar la solicitud a la dependencia encargada para brindar la informacién al

cliente.

Esta seccién se subdivide en:

v" Tipo de cliente: esta seccién se enfoca en los clientes internos o externos de la

institucion.

v" Medio de recepcién: se enfoca en el medio utilizado por el cliente para realizar la

solicitud.

v" Fecha de Ingreso: fecha en que ingresa la solicitud
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v' Dias restantes: son los dias que tiene el funcionario de la Contraloria para

trasladar la solicitud a la dependencia encargada de brindar la informacién.

Informacion personal del solicitante

Igual que la base de datos anterior, esta parte se refiere a los datos especificos y
privados que se recogen sobre una persona que esta haciendo una solicitud para un
servicio u otro tipo de tramite o proceso. Esta informacion es fundamental para identificar
al solicitante y verificar la informacién, evaluar su elegibilidad y procesar su solicitud de

manera adecuada.

Esta seccién se subdivide en:

Nombre del cliente
Cédula

Adulto mayor

Persona con discapacidad

Teléfonos

AN N N N NN

Correo electrénico
Informacién de la gestion

Se refiere a los datos y detalles utilizados para planificar, organizar, dirigir y
controlar las actividades dentro de una organizacion; esta informacion es esencial para
tomar decisiones estratégicas, operativas y tacticas que afectan el rendimiento y los

resultados de la organizacion.

La informacién de la gestidon ayuda a garantizar que las operaciones se realicen,

de manera eficiente y efectiva, de manera que se alcancen los objetivos establecidos.

Esta seccién se subdivide en:
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v" Dependencia responsable del caso: departamento o unidad en que se realiza la

solicitud que requiere el cliente.

v" Encargado de la dependencia: jefatura inmediata del departamento consultado.

v" Producto o servicio institucional: solicitud de la gestion; si requiere algun estado

de cuenta, informacién de bienes inmuebles, bonos, crédito, etc.

v" Subdimensién de la inconformidad.

v' Tipo de inconformidad reportada: en esta seccion se debe consultar al cliente la
razon de ser de la inconformidad; cual es el problema real; por ejemplo, problemas

en el sistema de pagos por conectividad del INVU.

v Numero de oficio: es el nUmero que se le brinda a un expediente debido a la

complejidad del caso y al cual se le debe dar prioridad para su atencion.

v" Fecha de oficio: fecha en la que se realiza el oficio.

v' Fecha de asignacion: fecha en que se asigna el oficio.

v' Categoria: se refiere a la categoria del caso; es decir, si es urgente, compleja,

critica, etc.
Seguimiento del expediente
Se refiere al proceso sistematico de monitoreo, gestion y actualizacion de un

expediente o expediente administrativo a lo largo de su ciclo de vida. Este proceso es

crucial para asegurar que todas las etapas del expediente se manejen de manera
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eficiente, que se cumplan los plazos establecidos y se resuelvan los asuntos

relacionados de manera oportuna.

El seguimiento del expediente ayuda a mantener la organizacion, la transparencia

y la eficiencia en la gestién de documentacion y casos.

Esta seccién se subdivide en:

v' Dias para dar respuesta: esto se refiere a los dias que tiene la dependencia para

brindar respuesta a la solicitud.

v" Fecha limite de respuesta: fecha limite en que tiene la dependencia para brindar

respuesta.

v Estado del documento: se refiere al estado real de la solicitud, si se encuentra

vencida, resuelta, etc.

v' Dias con atraso: dias de atraso en que se encuentra la solicitud pendiente de

informacion.

v Cliente recurrente: esta opcion es primordial debido a que se lleva un control sobre
lo recurrente que ha sido el cliente, con base en las consultas solicitadas y que no

han sido evacuadas por la Administracion.

v/ Cantidad de recurrencias: son las veces que el cliente ha presentado problemas

con la informacion solicitada.

v' Estado del expediente: estado real del expediente; si se encuentra atendido,

pendiente, etc.
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Tiempo de resolucién de la gestiéon

Se refiere al periodo total requerido para completar el proceso de gestion de un
expediente, solicitud o tramite desde su inicio hasta su resolucion final. Este tiempo
incluye todas las etapas del proceso, como la recepcion, evaluacion, procesamiento y
finalizacion del expediente; a su vez, el tiempo de resolucién es un indicador clave de la
eficiencia y eficacia en la gestion de casos y procesos dentro de una organizacion.

El tiempo de resolucion de la gestion se divide en:

v' Oficio de respuesta: se refiere a un nUmero o consecutivo que se realiza para

identificar el caso.

v' Fecha de respuesta: fecha en la que se brindé respuesta al cliente

v' Respuesta final: es un comentario sobre la informacién brindada sobre el cliente.

v Dias naturales: son los dias no habiles y estos comprenden los fines de semana

v' Dias habiles: son los dias comprendidos de lunes a viernes, sin contar los fines

de semana.

v' Meses: meses que lleva la gestién sin ser contestada.

v’ Calificaciéon de la solicitud: calificacion otorgada por la Contraloria a la gestion

realizada, en buena, regular, deficiente, etc.
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Recoleccion de Informacion

Paso 1

Indagacion de los procesos que se realizan en la Contraloria de Servicios con

respecto a la recoleccion de informacion.

Imagen 5. Carpetas, Archivadas

Fuente: Google, 2024.

Imagen 6. Documentacion

Fuente: Google, 2024.
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OO NS ECUTIVO T

Paso 2

Inclusion o creacion de los datos requeridos por parte de la empresa a la base

de datos suministrados y las propiedades de cada registro.

Imagen 7. Base de Datos: Ejecucién de Registros

v i frv <CONCATENIR(35;05;05)

CONTROL DE GESTIONES TRAMITADAS

NFORMACION INICIAL DE LA INCONFORMIDAD INFORMACION PERSONAL DEL SOLICITANTE
Tpode  Mediode  Fechade DissRest DiasparaTrashdo  HOY  FechaMax.de

RYTEDTR ORI (AL w;umuz-1| 0 23/07/2024 | 25/0L/2008 | MANUEL GUEVARA MORA : Wo|omof mauevasS580@gmailcom
OVRNIMTERND PRSONAL | 18/01/2004 4 23/07/2024 | 25/08/2008  MELINA FLORES SOLERT : M| M
(50032020

CODKG O DEL
EXPEDIENTE

C5-004-2024

(50052024

(50062024

(5-007-204

C5-008-204

(5-003-204

(5010-204

(50112024

(50122024

(5013204

(5-014-204

(5015204

C5-016-204

(50172024

(5-018-204

(5015204

(5-020-204

C-021-204

(50222024

(0232024

(5-024-204

Fuente: Elaboracion propia, 2024
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Paso 3

Realizar las relaciones entre las pestafas, segun indicacion de la
persona encargada; esto se da por medio de las claves principales para que

exista una equiparacion entre los datos.

Imagen 8. Base de datos: Creacion de Relaciones

m

CONTROL DE GESTIONES TRAMITADAS
INFORMACION INICIAL DE LA INCONFORMIDAD

Tipo de Medio de Fecha de Dias Rest  Dias para Traslado Fecha Max. de

CONSECUTIVO | =
CODIGO DEL
EXPEDIENTE

1
2
3
4
5 (XL XM EXTERNO  [E-MAIL 13,‘01,‘2024| 23/07/2024 | 25/01/2024 | MANUEL GUEVARA MORA
6 EKTERNO PERSONAL 18/01/2024 1 23/07/2024 | 25/01/2024 | MELINA FLORES SOLERTI
7
8
9

g

0003 | €s-003-2024
0004 | €s-004-2024
0005 | €s-005-2024
10| 0006 | €5-006-2024
11| 0007 | €5-007-2024
12" ooos | cs-ooz-2024
13[ oo0s | cs009-2024
14| 0010 | €5-010-2024
15] 0011 | €5-011-2024
16| 0012 | €5-012-2024
17| 0013 | cs013-2024
13| 0014 | €5-014-2024
19 0015 | €5-015-2024
20| 0016 | €5-016-2024
21 0017 | €s-017-2024
22| o018 | cs018-2024
23] 0019 | €5-019-2024
22| 0020 | cs0202024
25| 0021 | €5-021-2024
26| 0022 | €5022-2024
27| 0023 | €5-023-2024
22| 0024 | cs024-2024

. . . |

T Y Y Y Y YYYYYY Y YN

Fuente: Elaboracion propia, 2024.

Paso 4

Se llevan a cabo las diferentes consultas y filtros para poder hacer una
busqueda rapida y agil. Esto permitira a los encargados ejecutar facilmente la
indagacion de un cliente en especifico, ya sea con el tipo de gestion, medio en

que realiza la solicitud, tipo de solicitud, etc.
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Imagen 9. Base de Datos: Ejecucion de Consultas

a £ g gu CONTROL DE GESTIONES TRAMITADAS
g 5
g o w 2 g8 INFORMACION INICIAL DE LA GESTION INFORMACIGN DE LA GESTION
2
S g 5 2 3 g Tipo de Gestion Tipo de Medio de Fechadela Fecha de Tiempo de | Producto o Servicio Sub-Dimencidn de la Tipo de Solicitud
= Q8 = 8 o Cliente Recepcion  Gestion Respuesta  Resolucion Institucional Inconformidad Reportada
= a8 Tipo de Medio de
= ea | - Invu INVY Invu
0001 cs-0012024 [EAlSUCEGRIIa 1 50012024 | CONSULTA |_EXTERNO | E-MAIL |0/01/202407/01/2024 1 - - - ¢
o002 cs0022024 ACENELCELLD b
SOLICITUD
o003 | €s5-003-2028 | INTERNO 0002 5002204 | S
" oooa | cs-004-202a | EXTERNO r TRl
b
0005 | €s-005-2024 0003 €5-003-2024 | o s
" ooos | cs-oos-2024 r SUGERENCIA
o007 | cs-oo7-202a e €5-008-2028 1| £ ciracion
"ooos | csoosz02a r
r 0005 €5-005-2024
o009 | cs-o0s-2024
v r
-[ o010 | cs-010-202a 0006 50062024
0011 | cs-011-2024 L
b
([ o012 | cso12-2028 T TR
T o013 | cso13-2024 b
M oo1a | cs-o014-202a 0008 €5.008-2024
" o015 | cs-015-202a -
7 o016 | cs-016-2022 0009 €5-009-2024
" om7 | cs-017-2024 r
" o018 | cs-018-202a 0010 £5-010-2024
"oo1s | cso19-202a r
o020 | cs-020-2024 ool £5-011-2024
" 0021 | cs-021-202a r
r o012 5-012-2024
o022 | cs-022-2024
r r
0023 | cs-023-2024
b o013 €5-013-2024
0024 | cs-024-2028

Fuente: Elaboracion propia,
2024.

Paso 5
En este paso se realizé de manera exhaustiva el tiempo de resolucion

de la gestion; se incorporaron los botones y férmulas necesarios para la

utilizacion.

Imagen 10. Base de Datos: Ejecucién de plazos

TIEMPO DE RESOLUCION DE LA GESTION
Oficio de Respuesta Fecha de Respuesta Respuesta Final Dias naturales Dias hdbiles Meses
- oO7/02/2024 - 0,63 Bueno
A 17/01/2024 A -0,03 Muy Malo

Fuente: Elaboracion propia, 2024.
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Paso 6

Para que la base de datos quedara completa se gestioné una pestafa de
calificacién, con la férmula Sl, en la cual el encargado o persona que gestiona la tabla
pueda verificar si la informacién brindada al cliente se ejecuté en tiempo y forma; con
esto se logra un parametro de retroalimentacién tanto para la Contraloria como

también para los departamentos involucrados.

Imagen 11. Base de Datos: Ejecucion / Calificacion de la Solicitud

ST(Y(ANG>=0;AN6<=T) ; "Excelente"; ST(Y(AN6>=8;AlG<=15); "Muy Bueno";SI(Y(AN6>=16;AN6<=38); " Bueno" ;SI(Y(ANA>=31;AN6<=6@); "Regular";ST(Y(ANG>=61;AN6<=120);"Malo"; "Muy

G H | ] K L

CONTROL DE GESTIONES TRAMITADAS

INFORMACION INICIAL DE LA INCONFORMIDAD TIEMPO DE RESOLUCION DE LA GESTION
Medio de Fechade  DiasRest Dias para Traslado HOY Fecha Mdx.de | Oficio de Respuesta ~ Fechade Respuesta ~ RespuestaFinal  Dias naturales Dias habiles Meses Calificacidn
E-MAIL 18/01/2024 | ‘ 0 23/07/2024 | 25/01/2024 07/02/2024
PERSONAL 18/01/2024 4l 23/07/2024 | 25/01/2024 NA 20/02/2024 NA

AK AL AM AN AD AP AQ A

Fuente: Elaboracion propia, 2024.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La correlacién entre la gestidon de procesos y el Reglamento Interno de la
Contraloria de Servicios del Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo revela una
interdependencia significativa de un proceso a otro. Esta investigacion demostré que una
gestion eficaz de procesos, alineada con la normativa interna establecida, es crucial para
garantizar el cumplimiento eficiente de las funciones y responsabilidades de la

Contraloria de Servicios.

Es importante recordar que la implementacion adecuada del reglamento citado
fortalece la estructura organizativa y contribuye a mejorar la transparencia, la rendicion

de cuentas y la eficacia en la gestidon operativa.

Por un lado, la correlacion identificada subraya la importancia de mantener una
continua evaluacién y ajuste de los procesos, conforme a las directrices establecidas,
promoviendo asi un ambiente organizacional que fomente la excelencia en el servicio

publico y el cumplimiento de los objetivos institucionales.

Por otro lado, la propuesta de mejora en la base de datos de la Contraloria de
Servicios resumio los objetivos, métodos y beneficios esperados, ya que tuvo como
objetivo principal optimizar la eficiencia y efectividad en la gestién de la informacion clave
para mejorar la transparencia, la rendicion de cuentas y la toma de decisiones dentro de
la organizacion; ademas, se diseid un plan integral que incluye la actualizacion
tecnoldgica de la infraestructura de la base de datos, la implementacion de medidas de
seguridad avanzadas para proteger la integridad de los datos, igual que la capacitacién

continua del personal en el uso adecuado y eficiente del sistema renovado.

106



Capitulo V Conclusiones y Recomendaciones

El disefio de esta propuesta se fundamenta en un analisis exhaustivo de las
necesidades actuales y futuras de la Contraloria de Servicios. Se espera que la
implementacion de estas mejoras no solo optimice los procesos internos, sino que
también fortalezca la capacidad de la Contraloria para cumplir con sus funciones de

manera eficaz y transparente.

En resumen, la propuesta representa un paso significativo hacia la modernizacién
y mejora continua de los sistemas de informacion de la Contraloria de Servicios,
asegurando asi su capacidad para enfrentar los desafios presentes y futuros, con un

enfoque renovado en la calidad y accesibilidad de los datos institucionales.

Recomendaciones

Para el analisis correlacional entre la gestién de procesos y el Reglamento Interno
de la Contraloria de Servicios del Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo, se
recomienda definir las variables que componen la gestion de los procesos en la
Contraloria, como la eficiencia en la ejecucion de procesos, el grado de cumplimiento de
este reglamento, etc. Asimismo, al recopilar los datos de cada solicitud que ingrese a la
Contraloria, se deben recolectar datos relevantes, que describan y cuantifiquen la gestion

de procesos y el cumplimiento de dicho reglamento durante el periodo analizado.

Estos datos pueden incluir informes de desempefio, registros de cumplimiento
normativo, encuestas de satisfaccion interna, asi como también visualizar los tiempos de
respuestas en cada solicitud y que estas vayan ligadas en el plazo que dicta la Ley

general de la Administracion Publica y la Ley de Contraloria de Servicios.

Por consiguiente, es importante utilizar técnicas estadisticas apropiadas para
determinar la correlacion entre la gestion de procesos y el cumplimiento del reglamento
de marras. Esto puede incluir analisis de correlacion variada para establecer la fuerza y
direccion de la relacién entre las variables, lo cual se puede lograr por medio de informes

mensuales, que permitan una resolucion clara y expedita de cada gestion realizada; ello
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facilita la correcta interpretaciéon de resultados, identificando patrones, tendencias o

areas de mejora potencial.

No obstante, y con base en los hallazgos del analisis, formular recomendaciones
especificas para cada departamento permite mejorar la alineacién y eficacia de la gestion
de procesos; por eso es importante que se valide la gestion de poder utilizar la base de
datos creada, de modo que posibilite una mejora continua en los procesos. Estas
recomendaciones deben ser practicas, alcanzables y orientadas a optimizar la

operatividad y el cumplimiento normativo de la Contraloria de Servicios.

Finalmente, esto no se logra si no existe un monitoreo de las propuestas en las
que se establecen mecanismos continuos, cuyo fin es evaluar el impacto de los cambios
realizados en la gestion de los procesos y el cumplimiento del reglamento interno,
considerado en esta investigacion. Al seguir estos pasos metodoldgicos, se puede
realizar no solo un analisis correlacional efectivo, que no solo identifique la relacién entre
la gestion de procesos y el reglamento interno, sino que también proporcione orientacion
practica para fortalecer estos aspectos fundamentales dentro de la Contraloria de

Servicios del Instituto Nacional de Vivienda y Urbanismo.
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ANEXOS

Instituto Macional de Vivienda y Urbanismao

Contraloria de Servicios
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SUGERENCIAS SOBRE LA PRESTACION DE SERVICIOS

COMTRALOELA DE SERVICION
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Propuesta de Mejora

Objetivo

Modificar base de
datos existentes en
el programa de
Excel con Macros

PROPUESTA DE MEJORA

Actividad

Agregar campo de
Control de Gestiones
tramitadas

Modo de consulta
Dias para resolucion
Informacion del
solicitante
Dependencia o
departamento

Periodo (plazo en
que se realiza)

8 semanas

Responsable

José Alvarez Moreno y
Melissa Contreras
Rojas

Recursos (materiales,
humanos, tecnolégicos,
infraestructura)

Computadoras
personales y de
trabajo,

Programa de
Microsoft Excel
Habilitado para
Macros

N/R
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EXPEDIEMNTE
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CONTROL DE GESTIONES TRAMITADAS
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(lente
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EXTERNO.

Recepcion  Gestion

EMAL

(ol

Respuesta ~ Resolucion

oy 1

SOLICTANTE

amanciov@gmail.com

Dependenia
Respans del (250

(obros

Encargado de
Resalver

Wilman Carpio

INFORMACION DE LA GESTION

Persona que atendid Producto o Sencl Sub-Dimencidn dela  Tio de Soliiud

lClente

Pablo Villalobos
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Cronograma

Actividades

ABRIL

MAYO

JUNIO

JuLio

Semanas

Presentacion y Aprobacién del
Programa Modalidad Tesis

Entrega Avance 1. (CAP.I)
Nombre de la Empresa
Area Administrativa

Definir Proyecto

Definir Objetivos

Entrega Avance 2. (CAP.Il)
Historia de la Empresa
Metodologia

| Tutoria

Desarrollo del proyecto (Trabajo
de Campo) (CAP.1II)

Il Tutoria

Modificacion del trabajo (CAP.IV)

lll Tutoria

Conclusiones y
Recomendaciones (CAP.V)

IV Tutoria (PROPUESTA
MEJORA)

Entrega Borrador Informe Final

Devolucion de Informe Final

Entrega y exposicion del
Informe Final
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