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Resumen

Los sistemas de informacion gerencial han sido herramientas tecnoldgicas que agregan
ventaja competitiva y disminuyen los costos de las empresas independientemente de si
estas son publicas o privadas, pues su fin es automatizar y sintetizar los procesos. Los
municipios en el Ecuador se han considerado instituciones autonomas e independientes,
por lo tanto la incorporacion de los sistemas se adapta segun sus necesidades. Para la
realizacion del presente estudio se ha planteado como objetivo elaborar una propuesta de
mejoramiento para el Sistema Predial del GAD de Pifias mediante el analisis de sus
entradas, procesos y salidas, para la minimizacién de costos. La metodologia de la
investigacion ha sido descriptiva, analizando conceptos relacionados con la problematica
para la interpretacion de la misma y realizacion de una propuesta que se logré a través de
cuatro fases. Dentro de los resultados se obtuvo que el GAD de Pifias solamente maneja
un sistema para gestionar los predios urbanos siendo un macro proceso que involucra
ocho procesos de los cuales se identific6 una oportunidad de mejoramiento en el
subproceso de Predio a pagar. De lo analizado en la presente investigacion se ha concluido
que el Sistema Predial analizado puede transferir costos de mano de obra a un costo fijo
de innovacion en el sistema, permitiendo optimizar la capacidad de atencion del personal

sin necesidad de la incorporacion de mas trabajadores.

Palabras clave: Sistemas de informacién gerencial, ventaja competitiva, costos,

automatizar procesos.



Abstract

Management information systems have been technological tools that add competitive
advantage and reduce the costs of companies regardless of whether they are public or
private, since their purpose is to automate and synthesize processes. The municipalities
in Ecuador have been considered autonomous and independent institutions, therefore the
incorporation of the systems is adapted according to their needs. In order to carry out this
study, the objective was to prepare an improvement proposal for the GAD Pifias Land
System through the analysis of its inputs, processes and outputs, in order to minimize
costs. The methodology of the investigation has been descriptive, analyzing concepts
related to the problem for the interpretation of the same and realization of a proposal that
was achieved through four phases. Among the results, it was obtained that the Pifias GAD
only manages a system to manage the urban properties being a macro process that
involves eight processes of which an opportunity for improvement was identified in the
subprocess of Predio a pagar. From what has been analyzed in the present investigation,
it has been concluded that the Predial System analyzed can transfer labor costs to a fixed
cost of innovation in the system, allowing to optimize the staff's attention capacity without

the need for the incorporation of more workers.

Keywords: Management information systems, competitive advantage, costs, automate

processes.
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Introduccién

Los Sistemas de Informacién Gerencial (SIG) han tenido una mayor influencia en la
administracion de empresas en los ultimos afios, ligado a los avances tecnolégicos de
software y hardware que incluso cada vez son de mas facil acceso para las empresas.
Estos sistemas se usan en todo tipo de empresas con o sin fines de lucro, publicos o
privados, grandes o Pymes, etc., pues su funcidn es gestionar la informacién y dar soporte
a la toma de decisiones.

A nivel pais, existen muchos SIG que sirven para manejar informacion de carécter
nacional como los que poseen los Ministerios, entre otros organismos. Sin embargo,
también existen instituciones publicas que tienen independencia en sus sistemas, es decir,
los adaptan y manejan ellas mismas porque al final presentan la informacion en los

reportes, mas no el proceso incurrido.

Estas instituciones son los Municipios, definidos por el H. Congreso Nacional (2001)
como “una sociedad politica autonoma subordinada al orden juridico constitucional del
Estado, cuya finalidad es el bien comdn local y, dentro de éste y en forma primordial, la
atencion de las necesidades de la ciudad...” (p. 2). Cada uno de los municipios puede
manejar de manera independiente su SIG, por lo que las propuestas de mejoramiento

deben realizarse en funcion del estudio de uno en especifico.

El Gobierno Autonomo Descentralizado de Pifias solamente posee un SIG para el proceso
predial, y tras la observacion directa del medio se ha identificado la problematica como
la automatizacion del subproceso de pago del impuesto predial puede disminuir los
costos del GAD de Pifias. El cobro de los predios urbanos se realiza una vez al afio, siendo
éste un impuesto sobre los bienes raices; el GAD de Pifias solamente realiza el cobro de

los predios en sus instalaciones.



Se ha planteado como objetivo general elaborar una propuesta de mejoramiento para el
Sistema Predial del GAD de Pifias mediante el analisis de sus entradas, procesos y salidas,
para la minimizacién de costos. La propuesta del presente trabajo esta orientada a
disminuir la atencién fisica en ventanilla a las personas que van a pagar los impuestos

prediales, con el fin de liberar mas tiempo para la atencion de otros tramites.

Desarrollo

2.1. Sistemas de informacion

Laudon y Laudon (como se citd en Quispe, Padilla, Telot y Noguiera, 2018) definen un
sistema de informacion gerencial como el grupo de componentes relacionados entre si
cuya funcion es el procesamiento de datos, analisis y evaluacion sistematizados para
generar informacion referente a insumos, actividades y resultados. Quispe et. al. (2018)
acotan que la informacidn sirve para ejercer control en los procesos y brindar soporte a la

toma de decisiones.

Montes, Nogueira y Medina (2018) consideran que un sistema de informacion puede ser
manual o automatizado, pero cuyo fin es el mismo, generar informacion en base a
operaciones, tacticas y estrategias, entre otros factores, respetando un mismo formato y
el tiempo. Borja y Ferruzola (2015) aportan que ademas de agregar valor a la gestion, un
sistema de informacion soporta a los procesos CRM y permite analizar la rentabilidad,
usa la estadistica para realizar proyecciones a partir de datos antiguos y nuevos, mejora

la toma de decisiones y prepara a los gerentes para anticipar situaciones.

2.1.1. Sistemas de procesamiento de transacciones (TPS)

Manzano, Gonzélez y Pefiaranda (2015) manifiestan que un TPS “recoge, almacena,
modifica y recupera los datos de las operaciones de una organizacion” (p. 174), haciendo

énfasis en las rutinarias, por lo que puede ser adaptado en los departamentos de ventas,



recursos humanos, contabilidad, finanzas y produccion. Este tipo de sistema se define

como aquel que da soporte a las actividades cotidianas.

2.1.2. Sistemas de control de procesos de negocio (BPM)

Smith y Fingar (como se cit6 en Duro y Gilart, 2016) definen un BPM como aquel sistema
que disefia, representa, analiza y controla a los procesos de negocios operacionales a
través de determinados métodos, herramientas y técnicas; Duro y Gilart (2016) agregan
que este sistema de informacion conlleva a mejorar el rendimiento y tiene como enfoque

la administracion por procesos.

2.1.3. Sistemas de colaboracion empresarial (ERP)

Sandoval, Campo y Banquez (2018) consideran que un ERP necesariamente debe ser un
software, y no un sistema manual como otros sistemas de informacion pueden funcionar,
debido a que integra todos los flujos de informacidn de la empresa, permitiendo que esté
a disposicion inmediata. A través de una ejemplificacion, los autores demuestran que el
ERP puede consolidar datos provenientes de distintos departamentos para la mejor

gestion de la informacion.

2.1.4. Sistemas de informacion de gestion (MIS)

Muchos autores han denominado un MIS como un SIG, sin embargo, Mufioz (como se
cité en Vargas y Mondui, 2014) relaciona al MIS con las tecnologias de informacién ya
que vale de la interaccion entre hardware y software para generar informacién de utilidad
para la gerencia. Es decir, este sistema genera reportes y estadisticas para que los

supervisores generales y gerentes tomen decisiones.



2.1.5. Sistemas de apoyo a la toma de decisiones (DSS)

Antlnez y Valero (2015) manifiestan que un DSS procesa datos con el fin de que en su
salida se presente una accidn idonea; es decir, tras analizar una parte o todo el proceso,
toma una decision. Los autores también destacan que este tipo de sistema de informacion
gerencial usa modelos de decision, control, simulacidn, etc., permitiendo que los gerentes

realicen mejores evaluaciones y por ende tomen las decisiones mas acertadas.

2.1.6. Sistemas de informacion ejecutiva (EIS)

Bafio, Palacios, Viscaino y Bafio (2017) explican que un EIS presenta informacion interna
y externa de la empresa, que se relaciona con los factores claves de exito, y sobre todo
que es de facil acceso por lo que considera oportuna para la toma de decisiones. Si bien
los MIS detallan la informacion de manera minuciosa, un EIS la puede simplificar a traves
de los graficos, lo que los vuelve altamente didacticos para las presentaciones de caracter

ejecutivas.

2.2. Tecnologias de la informacion

Castellanos, Rodriguez y Martinez (2017) describen que existe un incremento de
documentacion e informacion, siendo una necesidad la organizacién, control y gestion de
los mismos para asi disponer de estos datos de manera eficaz y se logra a través de las
tecnologias de la informacion y comunicacion. Asencio, Cevallos y Navarro (2016) las
consideran clave para alcanzar ventajas competitivas sostenibles que se otorgan a través

de la innovacidn tecnologica.

Andreu, Ricart y Valor (como se cit6 en Asencio, Cevallos y Navarro, 2016) agregan que
este factor facilita la consecucidn de ventajas competitivas en funcion a las barreras de
entrada, costos, competitividad, manejo de proveedores e innovacion de productos. Estas

tecnologias ofrecen beneficios a cada uno de las diferentes empresas independientemente



de los modelos de negocio que éstas tengan, pues la flexibilidad para adaptarse las vuelve
altamente amigables para todas las organizaciones.

2.3. Como influyen las tecnologias de informacion en las empresas

Si bien Porter (como se cité en Ramirez y Vega, 2015) analiza las actividades para
determinar donde se puede adquirir ventaja competitiva, Ramirez y Vega (2015) aportan
que las tecnologias de informacién son el medio para adquirir dicha ventaja competitiva
si se las implementa de forma adecuada en la gestion de los procesos para las actividades
que mayor valor agregan en la Cadena de Valor.

Velasquez, Puentes y Pérez (como se citd en Casal, Cabrera, Hernandez y Pinargote,
2018) complementa la adquisicion de ventaja competitiva con la maximizacion de los
beneficios y el uso dptimo de recursos, agregando que mejora la competitividad al usar
los lineamientos adecuados. Casal et. al. (2018) Consideran que las tecnologias de la
informacion influyen en la toma de decisiones de la alta direccion, brinda seguridad a la

empresa y facilita el cumplimiento de sus estrategias.

2.4. Como reducen los costos los sistemas y tecnologias de informacion

Araya (2015) considera que la reduccién de costos que generan estos dos factores se
produce en la sustitucion del recurso humano, pues una parte fundamental de los sistemas
de informacion es la permisibilidad de que el usuario realice una gestion desde su hogar
u otra ubicacion. Ademas, Araya considera también que esto agiliza los procesos e

impacta en la satisfaccion del cliente ya que recibe mayor comodidad.

2.5. Metodologia de la investigacion
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La presente investigacion es de caracter descriptiva, consiste en la caracterizacion del SIG
del GAD de Pifias para determinar qué tipo de sistema es, sus entradas, procesos y salidas
y asi implementar una mejora tedrica mostrando un nivel intermedio de profundidad en
conocimientos de acuerdo a lo establecido por Arias (2006). El universo de estudio fue
dos empleados del Departamento de Recaudacion del Departamento de Predios a quiénes

se les aplicd una entrevista para el levantamiento de informacion.

Las fases que se realizaron para la presente investigacion fueron:

I. Determinacion de la problematica.
Il. Levantamiento e interpretacion de la informacion documental y de campo.
I11.  Identificacion del SIG Predial del GAD de Pifias.

IV. Disefio de la propuesta de mejoramiento para el sistema.

2.6. Resultados

El Sistema Predial del GAD de Pifias es un macro proceso el cual permite realizar algunos

procesos los cuales presentan informacion sobre:

e Contribuyente.

e Predio a pagar.

e Colindancia.

e Catastral.

e Aviso notarial.

e Predio destino.

e Plano del predio.

e Facturacion.
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Figura 1. Sistema Predial de Pifias

Informacion Clave Predial

Informacion del Predio

Clave : Tipo Predio : (U
Cuenta : Zona: |3 v

Poblacion : [TACOALECHE Superficie (m2): | 300.00
Calle : ICOHE'FUOON gl + Construccion (M2) : 0.00
Namero : |1 Referencia : Superficies : | 0 Editar

Ubicacion : [CONSTITUCION #1 Baidio : [
- |No Y

Colonia : [CENTRO fo,
Fecha Alta : {19/10/2005 Informacién Catastral | Colindancias y Medidas

Nombre : lACEVEDO GALVAN JOSE MANUEL Nuevo Eliminar

Domicilio : |PR|V CONSTANCIA SIN

Edicion de Colindancias y Medidas

Colonia : [LAS PALMAS

Ciudad : | ID Col | Orienta Medida CveColindante | Notas -~
i [ 0010691801... CARRILLO MENENDEZ ELMA CORDELL..
2|S 10.50 0010310101... SOTO TRUJILLO PABLO

Guardar I Eliminar Deshacer 3[E NC CALLE ABEDULES
40 2360 RIO

v
<« |
Aceptar Deshacer Cancelar

Fuente: GAD de Pifias.

Figura 2. Sistema Predial de Pifas

Clave _I Tipo Predio : U
Cuenta : ]7_" Zona: |2 ¥
Poblacion : [FACOALECHE superfice m2): | 20000
Calle : [CONSTITUCION pe «Construccin (M2): [ 000
Nimero : F— Referencia : Superficies : ,IJ_ Editar

Ubicacion : ]COHSTITUCION #

Colonia : [CENTRO 2

Fecha Alta : [18/10/2005 Informacién Catastral I Colindancias y Mediuasl

Informacion del Contribuyente

Donmicilio : IPRN CONSTANCIA SIN
Clave Anterior : m Zona Catastral: {10 v
Colonia : [LAS PALMAS i
Frente : |20.79 Estado Fisico : |En Construccién X
Ciudad : [
Fondo : [RREGULAR Uso del Predio : Y
Tipo Predio : |1, Exterior sin Esquina B4 Factor Demerito : {1.0000
Régimen de Prop. : |Priv - Patrimenio Individual v Notas Demerito :
Rentado : |No = Valor Terreno :| 200.00

Eaciiia: ,— Valor Const. : | 200.00
Sec - Lib -Vol - Fol - Num Valor Catastral: |  400.00

Valor Fiscal ;|  350.00

Baldio : |No -

& Informacién Catastral Urbana Q@@

Guardar | Eliminar Deshacer

v Agua v Drenaje

[V Electricidad [V Alumbrado Piblico
Pavimento : Concreto 24
[V Teléfono ¥ Banqueta

Aceptar Deshacer Cancelar

Fuente: GAD de Pinfas.
La presente investigacion se enfoca en analizar el sub proceso de Predio a pagar:
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Figura 3. Subproceso de Predio a Pagar.

Facturacién de Impuestos Anuales

Cuenta L)J

Principal | Detalle de Facturacion Urbane I

Informacion del Contribuyente Calculo de Impuesto

Concepto Rustico Urbano

Contribuyente :  [LAMAS GARCIA BENJAMIN # PrediosiAfios RS

Entero 0.00 2255.6700
AP 0.00 118.80
Bonifica 0.00 0.00
Ciudad : [GUADALUPE Condona 0.00 0.00

Telefono : l— Recargos 0.00 1110.48
Rec: [ Actualiza 0.00 23459

Cobranza 0.00 0.00
Multa 0.00 0.00
Total 0.00 3719.54

Consulta a Facturacion Gran Total : 271954

Actual | Historica |

Domicilio Fiscal:  [MOYA LUIS 50

Colonia: |

Estado de Cuenta ‘ Facturar Continuar

Fuente: GAD de Pifias.

Las entradas, procesos y salidas identificados se comparan con la propuesta de valor para

el Sistema Predial de Pifias en la siguiente tabla:

Cuadro 1. Analisis comparativo del sistema actual y la propuesta

Subproceso de Predio a pagar | Actualmente | Propuesta
N° ENTRADAS
1 | Datos del contribuyente X
Correo electrdnico del contribuyente
Portal web
4 | Formas de pago del impuesto
N° PROCESOS
1 | Busqueda del Valor del Impuesto X
2 | Carga de informacién a la web
3 | Enlace con cuenta bancaria
4
5

w|nN

X| X[ X[ X

Generacion de enlace para pago en linea

Facturacion electrénica

N° SALIDAS

1| Valor del Impuesto X
2 | Factura electronica

Fuente: Elaboracién propia

XXX | X]| X

XX
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El actual subproceso de Predio a pagar lo utilizan los dos recaudadores en ventanilla
cuando los usuarios acuden al local a cancelar el impuesto, tiene una Unica entrada que
es el Dato del contribuyente (Nombre) y a través de un proceso de busqueda de
informacidén presenta como salida el valor a pagar. La propuesta realizada busca disminuir
la carga laboral de las personas que trabajan en ventanilla para efectivizar la atencion de

otros requerimientos.

Como propuesta se solicitan dentro de las entradas los siguientes datos extra: Correo
electrénico del contribuyente, portal web destinado al pago predial y formas de pago
como débito bancario y pago por tarjeta de débito o crédito (Dentro del portal web). Para
procesar estos datos se necesitara realizar una carga de informacion al portal web, enlazar
la cuenta bancaria del GAD, generar enlaces para pagos Yy trasladar el subproceso de
facturacion electrénica. Como salidas, ademas del valor del predio se presentara la factura

electronica.

El analisis financiero radica en distribuir el salario que perciben los dos recaudadores para

realizar los respectivos tramites:

Cuadro 2. Analisis financiero del proceso de cobro de predios

Factor VALORACION MENSUAL
Personas atendidas | Pago de Predios| Otros tramites | Salario | CxP.Predios |CxO.Tramites
Recaudador 1 1100 330 770 $ 400.00 | $ 120.00 | $ 280.00
Recaudador 2 1100 330 770 $ 400.00 | $ 120.00 | $ 280.00
TOTAL 2200 660 1540 $800.00 | $ 240.00 | $ 560.00
Fuente: Elaboracién propia.

Cuadro 3. Analisis financiero de la propuesta de cobro de predios

Factor VALORACION MENSUAL
Personas atendidas | Pago de Predios| Otros tramites | Salario | CxP.Predios |CxO.Tramites
Recaudador 1 1100 154 946 $ 400.00 | $ 56.00 | $ 344.00
Recaudador 2 1100 154 946 $ 400.00 | $ 56.00 | $ 344.00
TOTAL 2200 308 1892 $ 800.00 | $ 112.00 | $ 688.00
Fuente: Elaboracién propia.

Los costos de mano de obra por cuestion de pago de predios actualmente ascienden a

$240 mensuales, con la propuesta se espera que se reduzcan a $112 mensuales y se realice
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una inversion de $500 para la innovacion del sistema. La reduccion mensual del costo es
de $128, que representaria anualmente una reduccion de $1.536, a la cual se le resta los
$500 de inversién dejando un total de $1.036 minimizados para el cobro de predios.

Conclusiones

El anélisis financiero al momento de valorar los costos en la prestacion de servicios se
complica ya que no evidencia la reduccién de egresos, sino que traslada la capacidad de
atencion de trdmites. La presente propuesta se encarga de efectivizar la atencion al cliente,
permitiendo que realicen los pagos a través de una plataforma virtual y disminuyendo los
costos para esta actividad, permitiendo concluir que la innovacion a través de la
cancelacion de los predios en el GAD de Pifias radica en prever la contratacion de

personal temporal para esta actividad.

Se concluye que el sistema realice una reduccién de $1.036 al permitir cubrir la demanda
de otras necesidades de las personas que acuden a ventanilla a realizar tramites en el GAD
de Pifias, permitiendo tener un impacto positivo en la satisfaccion de los usuarios y
aumentar la capacidad de atencion al cliente. EI macro proceso del sistema de informacion
de Pifias realiza una serie de actividades, sin embargo la propuesta de mejoramiento
radica en sustituir el cobro de predios en ventanilla a través de la inclusion del pago de

predios por internet, es decir, intervenir el subproceso de Predio a pagar.
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