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RESUMEN

La presente investigacion se realizd durante el periodo comprendido entre los
afios 2020-2021 con el objetivo de desarrollar un procedimiento para la gestion de
los procesos juridicos que contribuya a la satisfaccion de los clientes internos en la
Oficina de Tramites de la Vivienda de Sancti Spiritus. Siguiendo un enfoque mixto
y con el empleo de métodos tedricos y empiricos se aplicaron técnicas como:
cuestionarios, criterio de expertos, trabajo en grupo, asi como el diagrama de
afinidad. El estudio aborda los antecedentes que tributan a la teoria, asi como el
disefio e implementacién del procedimiento. Los resultados arrojaron que el
procedimiento implementado permite a los clientes internos gestionar los procesos
juridicos con eficacia y eficiencia; haciendo uso de las tecnologias de la
informacion, desde un aplicacion para teléfonos mdviles, con un enfoque de

actualidad, usabilidad y dinamismo, manifestando que se sienten muy satisfechos.



ABSTRACT

The topic of housing is a strategic issue and has been constantly in the center of
the social policies, what does not mean that everything related to its legislation and
transaction has been solved, due to this, a study was made in the period between
the years 2020 and 2021 with the objective of developing a procedure for the
management of the legal processes that contributes to the satisfaction of the
internal customer in the Office of Housing Transaction in Sancti Splritus.
Following a mixed approach and using theoretical and empirical methods,
techniques such as questionnaires, expert criteria, group work, as well as the
affinity diagram were applied. The study addresses the antecedents that contribute
to the theory, as well as the design and implementation of the procedure. The
results showed that the implemented procedure allows internal customer to
manage legal processes effectively and efficiently; making use of information
technologies, from an application for mobile phones, with a focus on topicality,

usability and dynamism, stating that they feel very satisfied.



INTRODUCCION

El derecho a una vivienda digna o adecuada es un concepto asumido por la
mayoria de gobiernos del mundo, incluso citado en la Declaracion Universal de los
Derechos Humanos, pero la forma en cémo lograrlo ha sido muy variada y
discutida. “La vivienda es el conjunto de estructuras y objetos fisicos, asi como de
servicios complementarios, que configura la expresion concreta y temporal de una
de las funciones basicas del hombre: la de habitar” (CEPAL-CNUAH, 1987).
Desde la década de 1960 a 1980, el Estado fue el principal proveedor de vivienda
a través de instituciones autbnomas de vivienda, dirigidas por el este, como los
bancos de vivienda. A partir de entonces, y fruto de las politicas de ajuste
estructural, el Estado pas6 a ser un promotor del mercado de vivienda, a través
del establecimiento de normas y regulaciones que facilitaron el financiamiento,
incluyendo los subsidios, provision de tierras (bancos de tierra), infraestructura
basica y servicios (Torres et al, 2019).

Aun asi, en la mayoria de los paises de América Latina y el Caribe, el Estado
continta siendo el principal financiador de la vivienda para los sectores de
menores ingresos, incapaz de dar respuesta a la demanda creciente afio a afio de
hogares.

La region de América Latina y el Caribe tiene un elevado déficit habitacional
debido a la escasez de viviendas y a las deficiencias del stock actual, estimado
aproximadamente en mas de la mitad de las viviendas actuales. Los gobiernos
deben formular politicas de vivienda tal y como hacen con otros sectores, la cual
debe reconocer que la vivienda es tanto un sector econémico como social, y que
genera crecimiento econdmico y empleo (Relli, 2018).

El problema de la vivienda tiene conexién practicamente con todos los ambitos
econdémicos y sociales de un pais, ya que para su funcionamiento y eficacia tienen
que existir instituciones, mecanismos y leyes que regulen las actividades, tanto
constructivas, tecnoldgicas, como de infraestructuras y servicios; igualmente
posee vinculos con el mercado, la actividad financiera y de inversién de recursos

de largo alcance, ademas con las politicas macroeconémicas y de empleo.



En la Declaracion Universal de Derechos Humanos de 1948 y en el articulo 11 del
Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales de 1966, se
reconoce la vivienda como parte del derecho del ser humano a un nivel de vida
adecuado, para si y para su familia, incluyendo alimentacion y vestido apropiados,
y una mejora continua de las condiciones de existencia (Cecchini et al, 2017).

Aun cuando se reconozca legalmente como un derecho en casi todos los paises
del mundo y haga parte de la Declaracién Universal de Derechos Humanos, se
debe tener presente que la posibilidad real de que todas las familias tengan una
vivienda adecuada, depende esencialmente del caracter del modo de produccion
social de que se trate.

En el caso de Cuba luego de 1959, la vivienda es un asunto estratégico y
constantemente ha estado en el centro de las preocupaciones de las politicas
sociales, lo que no significa que se hayan podido resolver.

Sin embargo, las transformaciones que se operan en el pais a partir que se
establecen y comienzan a implementarse nuevos lineamientos de politicas
econdémicas y sociales, como parte del proceso de actualizacion del modelo
econdémico, traen aparejadas reformas regulatorias, nuevos mecanismos de
politicas y diversificacion de actores asociados al proceso de construcciéon y
legalizacion de viviendas; abriendo asi un camino mucho mas flexible y diverso
(Mufioz et al, 2018).

En abril de 2016, el 7mo. Congreso del Partido Comunista de Cuba (PCC) analiz6
y aprobd la Conceptualizacion del Modelo Econdmico y Social Cubano de
Desarrollo Socialista, las Bases del Plan Nacional de Desarrollo Econémico y
Social hasta el 2030: Vision de la Naciéon, Ejes y Sectores Estratégicos y los
Lineamientos de la Politica Econémica y Social del Partido y la Revolucién para el
periodo 2016-2021. Estos documentos fueron sometidos a un amplio proceso de
consulta popular y posteriormente se aprobaron por la Asamblea Nacional del
Poder Popular el 1 de junio de 2017.

Los documentos anteriormente mencionados son decisivos para la sostenibilidad y

prosperidad de la nacién cubana, en amplia coherencia con los objetivos y metas



de la Agenda 2030 para el Desarrollo Sostenible (Informe voluntario de Cuba,
2019).

Los Lineamientos de la Politica Econémica y Social del Partido y la Revolucién
son la expresion de la voluntad del pueblo, contenida en la politica del Partido, el
Estado y el Gobierno de la Republica de Cuba, de actualizar el modelo econémico
cubano con el objetivo de garantizar la continuidad e irreversibilidad del
socialismo, el desarrollo econémico del pais y la elevacion del nivel de vida de la
poblacién, conjugado con la necesaria formacion de valores éticos y politicos de
nuestros ciudadanos (VI Congreso del PCC, 2011).

El proceso de cambio referido aborda varios organismos, y dentro de ellos, el
Ministerio de la Construccion, con su Direccion General de la Vivienda, la cual
regula la politica en materia de viviendas del pais; tal y como se prevé en el
lineamiento 236 y 237 cuando se aborda la actualizaciébn, ordenamiento y
agilizacion de tramites para la remodelacion, rehabilitacién, construccion,
arrendamiento de viviendas y transferencia de propiedad, asi como de adecuar la
legislacién sobre la vivienda al modelo de desarrollo econdémico y social.

Por ello, se desarrollan en esta materia, mecanismos no solo en el orden
constructivo, sino también alternativas legales que permiten a los ocupantes de
inmuebles, que no gozan de un estatus definido, legalizar su situacion y en
consecuencia adquirir el concepto de propietarios, para el disfrute de las
facultades que la Ley General de la Vivienda otorga.

El Acuerdo 8475/19 del Consejo de Ministros que contiene el Reglamento para el
Ordenamiento y Legalizacion de Viviendas, Habitaciones Accesorias y Locales del
Estado, constituye un reflejo actual de las proyecciones estatales con el fin de
legalizar cuanto resulte posible, en funcion de que, en un periodo de seis afios, lo
que quede sin definir en cuanto a concepto legal, le sea aplicable la legislacion
contravencional vigente; que garantiza el debido orden urbano.

Sin embargo, existe hoy una situacién problematica latente: pues a pesar de la
promulgacion de normas y procedimientos establecidos, quedan en existencia
numerosos inmuebles sin status legal definido; toda vez que aun se hace muy

dispersa y confusa la aplicacion de las mismas, tanto para los clientes internos



como para la poblacion, que se siente desorientada en cuanto a materia de
vivienda se trata.

Para presentar en la Oficina de Tramites de la Vivienda un proceso juridico, se
debe conocer, primeramente, en que concepto se ocupa y si no se tuviese ningun
documento, entonces en qué forma se hubo de construir u obtener el inmueble,
teniéndose en cuenta ademas el afio de construccion, para luego definir la via
legal correcta.

Actualmente resulta compleja la orientacion y asesoria a la poblacién por parte de
los clientes internos que laboran en la oficina; pues se carece de un procedimiento
que gestione de forma &gil y precisa los procesos juridicos y que se ajuste a las
nuevas tecnologias de la informacién.

En Cuba existen varias aplicaciones para teléfonos moviles destinadas al sector
juridico cubano, pero ninguna dedicada al Sistema de la Vivienda que pueda
facilitar la gestion de sus procesos juridicos en la atencion a la poblacion.

Lo antes expuesto permite definir como problema ¢ Como contribuir a la gestion
de los procesos juridicos en la Oficina de Tramites de la Vivienda de Sancti
Spiritus?

Tiene como objetivo general: Desarrollar un procedimiento para la gestién de los
procesos juridicos que contribuya a la satisfaccion de los clientes internos en la
Oficina de Tramites de la Vivienda de Sancti Spiritus.

El objeto de estudio: la gestion de los procesos juridicos.

El campo de accion: la gestibn de los procesos juridicos en la Oficina de
Tramites de la Vivienda de Sancti Spiritus.

En correspondencia con este objetivo general se trazan los siguientes objetivos
especificos:

1. Desarrollar un marco teorico referencial enmarcado en la gestion, los
procesos juridicos, el procedimiento, las tecnologias de la informatica y las
comunicaciones y la satisfaccion de los clientes internos.

2. Disefiar un procedimiento para la gestion de los procesos juridicos en la

Oficina de Tramites de la Vivienda.



3. Implementar el procedimiento para la gestion de los procesos juridicos en la
Oficina de Tramites de la Vivienda de Sancti Spiritus

4. Evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes internos de la Oficina de
Tramites de la Vivienda de Sancti Spiritus.

Teniendo en cuenta el analisis anterior, esta linea investigativa desemboca en la
siguiente hipotesis: si se disefia e implementa un procedimiento para la gestién
de los procesos juridicos en la Oficina de Tramites de la Vivienda de Sancti
Spiritus, se contribuird a la satisfaccion de los clientes internos en la entidad.

La investigacion posee valor tedrico, metodoldgico, practico y social:

El valor tedrico de la investigacion esta dado por el marco teorico construido, el
cual permite analizar la teoria existente sobre la gestion, los procesos juridicos en
materia de vivienda, las tecnologias de la informatica y las comunicaciones, la
satisfaccion, asi como tener nuevos elementos para la continuidad de la
investigacion.

El valor metodolégico se manifiesta en la posibilidad de integrar coherentemente
conceptos de diferentes origenes y areas del saber, por medio del procedimiento
para la gestion de los procesos juridicos en la Oficina de Tramites de la Vivienda
de Sancti Spiritus, el cual puede ser replicado en otras entidades y sectores a
partir de la contextualizacién del mismo.

El valor practico esta dado por la implementacion del procedimiento, a través de la
APK “lus Vivienda”, lo que permite que los clientes internos de la Oficina de
Tramites de la Vivienda puedan gestionar de forma agil, eficaz y eficiente, la
recepcion de los procesos juridicos.

El valor social esta dado por el perfeccionamiento de la toma decisiones para
gestionar de forma agil, eficaz y eficiente la presentacién y recepcion de los
procesos juridicos en la Oficina de Tramites de la Vivienda; lo que contribuye a la
satisfaccion de los clientes internos de la entidad.

La viabilidad radica en que se cuenta con los recursos humanos necesarios, la
colaboracién de la direccion y el resto del personal involucrado y comprometido
con el desarrollo de la investigacion; ademas de los recursos materiales y de

tiempo para la ejecucion, generando un gasto minimo.



Se utilizan métodos tedricos como:

v Analisis y sintesis de informacién obtenida en la literatura.

v Histérico-l6gico para estudiar antecedentes, causas, condiciones historicas
en que surge el problemay lo que se repite en el proceso de desarrollo del objeto.
v Inductivo-deductivo para llegar de lo particular a lo general, de los hechos a
las causas; para comparar las caracteristicas del objeto estudiado con definiciones
validas.

Asi como métodos empiricos como: la observacion y la encuesta.

La tesis se organiza conforme a la siguiente estructura: introduccion, tres
capitulos, conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos. En el primer
capitulo se abordan los antecedentes y elementos que tributan a la teoria de esta
investigacion. El segundo capitulo se dedica al disefio del procedimiento y el tercer
capitulo a la implementacién del procedimiento para la gestién de los procesos

juridicos en la Oficina de Tramites de la Vivienda de Sancti Spiritus.



CAPITULO 1.
INVESTIGACION

MARCO TEORICO REFERENCIAL DE LA

1.1. Introduccion
El capitulo aborda los antecedentes, caracteristicas y principales elementos de la
gestion de los procesos juridicos en la oficina de Tramites de la Direccion

Municipal de la Vivienda de Sancti Spiritus. Para garantizar una secuencia légica

se elabora el hilo conductor que se aprecia en la Figura 1.1.

Se conceptualiza

o

La gestién

I_+

Se particulariza en

-

Procesos juridicos
en la politica de
vivienda
internacional

Los procesos
juridicos en la

politica de vivienda

T

Procesos juridicos
en la politica de
vivienda cubana

Origen y
conceptualizaciéon

rl

La gestion por
procesos

l

Integracion de
los procesos su
importancia

I

rocedimiento para la gestion de
los procesos juridicos en la

Oficina de Tramites de la Vivienda

de Sancti Spiritus

Se logra
perfeccionar el
enfoque

Se demuestra la necesidad dei_|

Gestion Integrada de
los procesos

Satisfaccion de los
clientes internos en la
Oficina de Tramites de

la Vivienda

Elimpacto en |

Se concluye con

Las tecnologias de la
informatica y las
comunicaciones en el derecho
cubano

la valoracion de

L

Caracterizacion de la Direccion

Municipal de la Vivienda

Fig. 1.1 Hilo conductor del marco tedrico de la investigacién. Fuente: Elaboracion

propia.



1.2. La gestion: su origen y conceptualizacion

La génesis de las corrientes administrativas datan del periodo en que los seres
humanos se agrupaban durante el trabajo para alcanza sus fines, lo que posibilito
que varios fuesen los pensadores de las antiguas civilizaciones que dedicaran su
obra a esta ciencia.

GoOmez (2012), concluye en su texto que, aungque el pensamiento tedrico sobre la
direccion alcanza su méaximo desarrollo a principios del siglo XX, Bringas Linares
(1999) reconoce tres etapas fundamentales, detallando que en la tercera etapa (la
era moderna), aparecen una serie de corrientes tedricas en varios campos de la
actividad humana en que sobresalid la relacionada con la direccién empresarial e
institucional, que tienen entre sus figuras prominentes a Taylor, Lenin, E. Mayo y
M. Weber.

Posteriormente surgen otros enfoques: la teoria de los sistemas sociales, el
enfoque de la teoria de la decision, el enfoque de sistemas, el enfoque matemético
de las ciencias de la administracion... entre otros. El acercamiento tedrico ha
permitido conocer que los especialistas no han alcanzado unanimidad alrededor
de la terminologia para referirse a la direccion, resultando comdn encontrar que
sea designada indistintamente como direccién, administracién, gestién e incluso
gerencia, sin que logren establecer diferencias significativas en su contenido.

Para Stoner et al. (1996); la gestion es el proceso de planificacion, organizacion,
direccién y control del trabajo de los miembros de la organizacion, y del uso de los
recursos disponibles de la organizacién para alcanzar las metas establecidas.
Ochoa (2017), en su tesis doctoral realiza un profundo analisis de la gestién,
concluyendo que la gestion es un tipo de accion, con determinadas caracteristicas,
gue consiste en una accion gue se realiza sobre un objeto, por un sujeto, con
determinados medios, para alcanzar un objetivo, teniendo en cuenta un marco de
referencia.

Por su parte, Hernandez et al. (2017); definen que la gestién se puede considerar
como el conjunto de acciones coordinadas para planificar, organizar, dirigir y

controlar un proceso.



La gestibn es un proceso dinamico, interactivo y continuo, que consiste en
planificar, organizar, ejecutar y controlar un conjunto de acciones mediante el
empleo de mecanismos funcionales existentes o creados, de reglas, métodos
operativos, etc., con la participacion y cooperacion de actores y los recursos
fisicos, financieros, tecnologicos e informacionales con que se cuenta para el
logro de los objetivos planteados y la mejora de la calidad de los procesos que se
gestionan, sobre la base del cumplimiento de la legislacion vigente (Vera, 2014).
Esta investigacion toma como punto de referencia lo aportado por Vera en el afio
2014, toda vez que la gestion del proceso juridico en la Oficina de Tramites de la
Vivienda, se adapta a los elementos esgrimidos por la misma; constituyendo un
proceso en el que, de forma dinamica e interactiva, intervienen sujetos destinados
a ejercer un conjunto de acciones administrativas en pos de lograr la culminacién
exitosa del mismo.

La gestion por procesos

Segun Campos et al. (2018) quien a su vez cita a Beltran et al. (2009), en la
actualidad, es una cuestion innegable el hecho de que las organizaciones se
encuentran inmersas en entornos y mercados competitivos y globalizados, en los
que toda organizacion que desee tener éxito 0 —al menos— subsistir, tiene la
necesidad de alcanzar buenos resultados empresariales; y para alcanzarlos
necesitan gestionar sus actividades y recursos con la finalidad de orientarlos hacia
la consecucién de dichos resultados, lo que a su vez ha derivado en la necesidad
de adoptar herramientas y metodologias que permitan configurar su sistema de
gestion.

Desde finales del siglo veinte hasta la fecha, el mundo sufre numerosos cambios
gue van desde la consolidacion de la globalizacién de los mercados hasta la
revolucion en la tecnologia de la informacion y las comunicaciones; por tanto, la
gestion de las empresas en la creciente complejidad de sus actividades debe
procurar la preparacién de los componentes humanos, y la mejoria de los recursos
materiales; en ese sentido resultan comunes los logros obtenidos en la gestion

sobre la base de un enfoque por procesos (Cabrera et al., 2017).



Las empresas y organizaciones son tan eficientes como lo son sus procesos. La
mayoria de éstas han reaccionado ante la ineficiencia que representan las
organizaciones departamentales, con sus nichos de poder y su inercia excesiva
ante los cambios, potenciando el concepto del proceso, con un foco comun y
trabajando con una visidén de objetivo en el cliente (Maldonado, 2018).

Precisa, ademas, que un proceso de negocio representa una serie discreta de
actividades o pasos de tareas que pueden incluir, personas, aplicativos, eventos
de negocio y organizaciones. Debe estar documentado (actualizado), para ayudar
a entender a la organizacion qué estan haciendo a través de su negocio.

Yépez (2017) define al proceso como la serie de actividades o toma de decisiones
interrelacionadas, orientadas a obtener un resultado especifico como
consecuencia del valor afiadido aportado por cada una de las actividades que se
llevan a cabo. Consiste en un conjunto de tareas l6gicamente relacionadas que
utilizan los recursos de una organizacion, para suministrar resultados definitivos en
apoyo de los objetivos de esa.

Es un grupo de tareas logicamente relacionadas que emplean recursos de la
organizaciéon para dar resultados definidos en apoyo de los objetivos de la
organizacion (Campos et al., 2018).

Introducir la gestion por procesos es una tarea ardua y dificil. Por siglos
organizaciones importantes y decisivas en la historia de la humanidad han
presentado una estructura funcional. Mas de cien afios en el estudio y desarrollo
de la Administracion Cientifica y el reconocimiento de empresas exitosas, resultan
razones de peso para el rechazo al cambio que se encuentra en la mayoria de las
instituciones para la implementacion de la gestiébn por procesos (Medina et al.,
2019).

Fue a partir de la década de los 80 cuando, a raiz del modelo japonés sistema de
produccion Toyota y de la aparicibon de normas internacionales de calidad
principalmente, cuando se impulsé la implantacibn de un sistema estructural
basado en la gestion por o de procesos (Maldonado, 2018).

La gestidn por procesos es la forma de gestionar toda la organizacién basandose

en los procesos, entendiendo esto, como una secuencia de actividades orientadas
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a generar un valor afiadido sobre una “entrada” para conseguir un resultado y una
“salida” que a su vez satisfaga los requerimientos del cliente. No solo es
fundamental para satisfacer las necesidades del cliente, sino para tener la
suficiente agilidad para adaptar su gestion a las necesidades cambiantes de su
entorno, ser proactivos y crear reglas sobre las que se fundamentara su futura
competitividad (Yépez, 2017).

Mercado et al. (2017) plantea que la gestion por procesos se define como un
enfoque gerencial basico y fundamental para la obtencion de resultados, es el
modo de gestionar toda la organizacion basandose en los procesos y la percibe
como un sistema interrelacionado.

Campos et al. (2018); define a la gestion por procesos como una forma
organizativa diferente de la clasica organizacion funcional y en la que prima la
vision del cliente sobre las actividades de la organizacion. Los procesos asi
definidos son gestionados de modo estructurado y sobre su mejora se basa la
gestién de la propia organizacién, constituyendo un principio de gestion basico y
clave para la obtencion de resultados.

Por su parte, Maldonado (2018) conceptualiza a la gestién por procesos como la
consolidacion de distintos esfuerzos o lineas de pensamiento sobre los procesos
de la organizacion, que determina cuando el desempefio de un area impacta en
los resultados de negocio y las mejoras necesarias para incrementar la
productividad. Se confirma como uno de los mejores sistemas de organizacion
empresarial para conseguir magnificos indices de calidad, productividad y
excelencia. Sus excelentes resultados han ido extendiendo la aplicacién de este
enfoque de (gestibn en empresas Yy organizaciones de todo tipo,
independientemente de su tamafio o sector de actividad.

Manifiesta que la gestion por procesos consiste en dotar a la organizacion de una
estructura de caracter horizontal, siguiendo los procesos interfuncionales y con
una clara vision de orientacién al cliente final. Los procesos deben estar
perfectamente definidos y documentados, sefialando las responsabilidades de
cada miembro, y deben tener un responsable y un equipo de personas asignado.

El modelo de gestion por procesos, se refiere al cambio operacional de la
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empresa, al migrar de una operacion funcional a una operacion administrada por
procesos.

A su vez, Medina et al. (2019) expone gue la gestion por procesos es la forma de
gerencia de los procesos empresariales en sustitucion de la gestion tradicional,
basada en las funciones y puede ser definida como: la forma de gestién de la
organizacion basandose en los procesos en busca de lograr la alineacion de los
mismos con la estrategia, mision y objetivos, como un sistema interrelacionado
destinado a incrementar la satisfaccion del cliente, la aportaciéon de valor y la
capacidad de respuesta. Supone reordenar los flujos de trabajo para reaccionar
con mas flexibilidad y rapidez a los cambios y en la busqueda del ¢ por qué? y
¢para quién? se hace el trabajo.

La autora concuerda con Maldonado (2018) cuando plantea que para que exista
una gestion por procesos, es necesario desarrollar una buena gestion de
procesos, que no es mas que la mejora del desempefio de la eficiencia y eficacia 'y
la optimizacion de cada uno de los procesos, con el fin de consolidar los distintos
esfuerzos o lineas de pensamiento sobre los mismos, dentro de la organizacion.
Integracion de los procesos su importancia

La gestién empresarial no solo se basa en la direccién; si bien esta ocupa un lugar
predominante en este aspecto, no puede hablarse de una gestidon genérica sino,
por el contrario, de varias gestiones integradas en un mismo modelo. Es decir,
procesos que antes operaban de forma independiente y que tenian sus propios
normas, instrucciones y documentos, ahora se desenvuelven como partes
integradas en un conjunto; con un manual y texto, aplicable a todos los niveles y
dirigida y liderada por una figura que promueva el compromiso y el sentido de
pertenencia.

Sin dudas, la integracion de los sistemas mencionados tiene un impacto
econdémico significativo que se manifiesta, precisamente, en la armonizacion de
los criterios en cuanto a responsabilidades, organizacién, mediciéon y seguimiento
de los procesos. Esto se logra con la integracion, simplificacion y optimizacion de

la documentacion del sistema. También se mejora la capacidad de reaccion de la
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organizacion frente a las nuevas necesidades 0 expectativas de las partes
interesadas y se logra asi una respuesta mas integral (Llanes et al., 2017).

En el entorno coexisten las partes interesadas de la organizacién, todas ellas
demandan y establecen requerimientos a través de las leyes, decretos- leyes,
resoluciones, normas, cédigos de conductas y otros. Estos requisitos contenidos
en esa base reglamentaria, direccionan la gestion integrada, es decir tienen efecto
sobre su comportamiento.

De acuerdo a varios autores el término de integracion tiene diferentes matices:

Es mas que juntar, incluir, afiadir o recopilar. Se trata de conjugar el verbo
perfeccionar en términos organizativos y de planificacion, para evitar duplicidades
y optimizar recursos (Cuendias, 2009).

La integracién es la coordinacion de todos los procesos a través de las relaciones
qgue agregan valor o refuerzan el cumplimiento de la mision para satisfacer las
necesidades presentes y futuras de la sociedad y los clientes (Veliz et al., 2017).
La gestion integrada por procesos se caracteriza por mejorar la integracion del
sistema organizacional para alcanzar los objetivos de eficacia, eficiencia y
flexibilidad planificados e integrar con la aplicacién de herramientas informaticas,
las etapas de planificacién, operacién, evaluacién y mejora del proceso integrado.
Permite incorporar los requisitos unificados demandados por todas las partes
interesadas, asi como la determinacion de las interacciones internas y externas
del proceso; facilitando a los actores involucrados de las organizaciones, el disefio
e implementacion de un sistema integrado normalizado, que proporciona a la alta
direccion un pensamiento sistémico para el andlisis y la toma de decision en sus
organizaciones (Antunez, 2017).

El fundamento de la integracion se materializa fundamentalmente en los procesos
organizacionales para satisfacer las necesidades del cliente y otras partes
interesadas (Isaac et al., 2017).

En tales definiciones existen puntos comunes que constituyen aspectos vitales,
sea cual fuere su contexto. Al definir la integracion no es posible dejar de
mencionar palabras tales como aunar, fusionar, coordinacién y union; y al mismo

tiempo frases como: constituir un todo, completar un todo con las partes que
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faltaban. Para analizar la gestion integrada de procesos, a juicio de los autores es
imprescindible describir los procesos/subprocesos que Ilo forman, sus
interacciones y el entorno en que se sitdan (Llanes et al., 2017).

Definiendo la autora como gestidén integrada: al proceso dinamico y continuo
donde se planifica, organiza, ejecuta y controla un conjunto de acciones
administrativas en pos de integrar o fusionar diversos procesos, con el fin de
alcanzar los objetivos propuestos.

1.3. Los procesos juridicos en la politica de vivienda

La vivienda no puede considerarse como un hecho aislado, debera enfocarse
como un sistema que garantice una gestion urbana coherente con la necesaria
interrelacion entre las politicas sociales, de vivienda, de planeamiento, urbanistica,
constructiva y de produccion de materiales, entre otras, bajo un principio general
de desarrollo sustentable. Esa gestion integrada, ese enfoque sistémico y
multidimensional, deberd combinar de manera equilibrada las tres dimensiones:
econdmica, social y ambiental.

Se encuentra dentro de los llamados bienes inmuebles y deviene, en el bien de
mayor significacion socioeconOmica, tanto para el sujeto en particular, como para
la familia, la comunidad, el Estado y, en consecuencia, se refleja en la Ley.

Segun Ruiz (2018) los inmuebles, son la tierra y todo lo que se le incorpore o se le
una de forma permanente para su explotacion.

En cambio, algunos diccionarios consideran que son todos aquellos bienes
considerados bienes raices, por tener de comun la circunstancia de estar de estar
intimamente ligados al suelo, unidos de modo inseparable, fisica o juridicamente
al terreno, tales como las parcelas, urbanizadas o no, casas, naves industriales.
Es el que no se puede transportar de un lugar a otro, debido a sus caracteristicas,
de tal forma, que si se transportase se destruiria o se deteriora, ya que forma parte
del terreno.

Lo cierto es, que todos concuerdan, que la vivienda forma parte de este grupo de
bienes, definiéndola como el espacio vital de los seres humanos y la familia, con

un impacto directo en la salud fisica y mental (Gelabert et al., 2018).
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Para la Comision de Naciones Unidas para los Asentamientos Humanos
(HABITAT), la definicion de vivienda adecuada se refiere a contar con condiciones
como terreno, estructura fisica segura, accesibilidad y seguridad de la tenencia.
Segun una definicion dada por un equipo de especialistas cubanos dedicados al
tema a finales del siglo anterior, vivienda adecuada es: “aquella en que se utilizan
con maxima racionalidad los recursos existentes en un momento y localidad
determinada sin afectar, ni la calidad de vida que se debe desarrollar en ella
acorde con nuestro desarrollo social, ni la calidad de ejecucion, ni el ciclo de vida
atil que debe cumplir de acuerdo con los recursos empleados” (Garcilaso, 2018).
Apunta también, que una definicion de este tipo no parece ser suficientemente
clara si no se mencionan aspectos mas concretos como: espacios suficientes que
satisfagan los estilos de vida y la diversidad familiar, servicios basicos (agua,
alcantarillado et al.), servicios extra domiciliarios (alimentacién, educacion, salud),
y calidad ambiental, pues ademas de permitir la satisfaccién de las necesidades
de cobija y proteccién contra factores externos como las variaciones del clima o la
intromisién de terceros, garantiza un espacio intimo y seguro, a la vez que
comunitario, al proyectarse desde ella las relaciones de vecindad y el acceso a los
bienes y servicios derivados de la urbanizacion.

Por su parte, Espinosa et al. (2015); cuando cita a Leonardo Pérez Gallardo,
plantea que una vivienda adecuada: es aquella construccion dedicada a una
vivienda compuesta por tres habitaciones como minimo en la que se desempefian
actividades de aseo, alimento y descanso. Debe ser construida por materiales
idoneos, duraderos, para que cumpla el fin previsto. La superficie util debe ser
mayor de 25 metros cuadrados.

Requisitos que se tienen en cuenta por la politica estatal cubana para el
ordenamiento y legalizacion de viviendas, sin que se descuide la proteccion y
regulacion de otros tipos de inmuebles (Instituto Nacional de la Vivienda, 1998).
Procesos juridicos en la politica de vivienda internacional

Para la poblacion, la vivienda representa una importante prioridad, por cuanto el
bienestar que alcance en sus condiciones de habitabilidad influye de manera

fundamental en su estabilidad familiar, emocional, fisica y hasta cultural. También
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para la sociedad en su conjunto, la vivienda debe desempefiar un papel destacado
como motor de su desarrollo en los planos social, econdmico y ambiental
(Garcilaso, 2018).

El acceso a una vivienda constituye una de las desigualdades mas visibles y aun
por resolver en América Latina, por ello, los gobiernos se han visto obligados,
durante los ultimos afios a gestionar los procesos de legalizaciones de predios y
de viviendas de forma diferente (Jiménez, 2020).

En Chile la politica de vivienda se gestiona en su mayoria a través de programas o
proyectos, tales como: Chile Barrio, Programa de Vivienda Progresiva (PVP),
Proyecto un “barrio para mi familia”; los cuales se centran en la eliminacion de los
campamentos y la creacion de nuevos y mejores barrios, asi como mejorar la
calidad del entorno y las oportunidades de insercion socio-laboral.

En materia legislativa existe un proceso de regularizacion desde el afio 2016 y
prorrogado hasta el 2022 respaldado por la Ley No. 20.898 de fecha 4 de febrero
de 2016 llamada Ley del mono, que permite legalizar y regularizar las
construcciones adecuadas realizadas sin previo permiso municipal (Senado de
Chile, 2019).

El desarrollo de la urbanizacién informal en Colombia es un fenémeno especifico
de acceso al suelo y la vivienda para la poblacion de bajos ingresos,
correspondiendo, en las dltimas dos décadas, con la fase mas desarrollada del
modo de produccién capitalista.

La legalizacibn como horizonte e imaginario colectivo de los habitantes de los
barrios de origen informal corresponde mejor a la gestién publica llevada a cabo
sobre los mismos antes de 1990 que a épocas recientes. Ello debido a que los
procesos de legalizacion se han complejizado y han incrementado sus exigencias
al punto de diferirse mucho en el tiempo, o incluso, nunca llegar a ser efectivo
(Martinez, 2018).

La declaratoria mediante resolucién que le otorga la condicion de legalizado al
barrio de origen informal, le brinda la posibilidad de ser reconocido plenamente
como parte de la ciudad formal y por tanto, disfrutar de los bienes y servicios que

esta circunstancia les genera; pero, la transformacién y consolidacion de las
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viviendas que se edifican en los barrios de origen informal, no se producen todas
al unisono. Este proceso esté asociado a la capacidad adquisitiva de cada uno de
los hogares poseedores. Lo que hace de ello un proceso desigual (Martin, 2017).
En el caso de las viviendas que no logran transformarse y mantienen su condicion
de precariedad, solo es transable el suelo donde se localiza, ya que la edificacion
no representa un valor agregado o valor de cambio valido y por encontrarse en un
barrio con un status superior, pierde también la mayoria de las posibilidades de
acceso a un subsidio (Torres, 2018).

En cambio, si se aborda la panoramica europea, especificamente la espafiola, se
puede sefialar que difiere totalmente de la realidad latinoamericana, toda vez que
legalizar un inmueble en Espafa, por ejemplo, no presenta grandes dificultades y
si adquirirlo en propiedad o sencillamente pagar el alquiler debido a la escasa
economia que presentan las familias después de la crisis del afio 2008.

La politica de vivienda en Espafia ha sido confundida como uno de los tentaculos
de la economia, teniendo graves consecuencias para los hogares espafioles, pues
la tenencia en propiedad aparece no solo como la predominante sino como la
mejor opcion.

Este concepto ha representado un agravio para algunos propietarios o inquilinos
ante la perturbacion causada por la crisis economica del 2008, la inestabilidad
laboral y la reduccion de los ingresos, caracterizan la pésima situacion de las
familias que han tenido que enfrentar las consecuencias de los impagos; tales
como los desahucios, el retorno a la vivienda parental, sobreocupacion de las
viviendas por dos o mas familias, entre otras; quedando la mayoria de las
viviendas vacias en propiedad del sector bancario (Pareja et al., 2018).

Esta nueva situacién derivada de la crisis implica por ende un nuevo tratamiento,
si bien antes del 2008 la politica de la vivienda tenia como objetivo basico facilitar
el acceso a una vivienda adecuada a los hogares con menos recursos, a partir de
ese momento, debe también preocuparse por aquellos hogares desahuciados que

perdieron sus inmuebles por impagos hipotecarios o de alquileres.
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Es por ello que surgen nuevas formas de gestionar esta politica, teniendo como

anico fin: aliviar las cargas de las familias perjudicadas por la crisis; entre estas se

encuentran:

v Creacion de parques de viviendas en alquiler con titularidad publica.

v Penalizacion fiscal mediante impuestos a los propietarios que tengas casas
vacias.

v Limitacion del precio del alquiler.

v Plan de rehabilitacion: el Gobierno otorga un financiamiento especifico a

pequefios propietarios para que rehabiliten sus pisos y los pongan en el mercado
de alquiler a precios asequibles.

v Fomento de la tenencia intermedia (ni eres inquilino ni eres totalmente
duefio del inmueble), también se conoce como propiedad compartida o temporal.
v Surgimiento de las cooperativas de vivienda en régimen de cesion de uso:
la cooperativa posee la propiedad o el derecho de construir un bloque y asigna a
sus socios el derecho a utilizar una vivienda a cambio del pago de una cantidad
inicial y recuperable; asi como el pago de una renta periddica asequible
(Rodriguez, 2018).

En un continente u otro, la tematica de la vivienda resulta complejo, toda vez que
las personas segun su capacidad econdmica van encontrando vias que atentan
incluso contra las regulaciones urbanisticas, a lo cual deben enfrentarse los
diferentes estados y gobiernos; buscando siempre la satisfaccion de la poblacién.
Procesos juridicos en la politica de vivienda cubana

A partir del triunfo de la Revolucién Cubana (1959), la construccion de viviendas
se ha realizado principalmente por tres vias: por el Estado, por la poblacion, y en
menor escala por las cooperativas agropecuarias (desde 1990) y por las no
agropecuarias (desde su aprobacion en 2012). Como respuesta a la carencia
inicial de viviendas, el Estado aumento el presupuesto para la construccion y la
diversificacion de su produccién con sistemas industrializados (Garcia, 2018).

Las familias cubanas tienen el derecho a vivir decorosamente con tenencia

segura, lo que se refrendd en leyes fundamentales como la Ley de Reforma
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Urbana de 1960, la Ley General de la Vivienda no. 48 de 1984 y la Ley General de
la Vivienda no. 65 de 1988.

En el afio 2011, con la celebracion del VI Congreso del PCC, se lleva a cabo el
proceso de actualizacion de la politica econdmica y social del pais. La cual estuvo
esencialmente marcada en la practica por el reconocimiento e introduccién de
nuevas figuras productivas y amplié su caracter heterogéneo en sectores como la
construccion, legalizacion y actualizacion de viviendas (Garcia, 2018).

Pero si en materia procesal de vivienda se trata, es imposible no mencionar el
actual proceso de ordenamiento y legalizacion de inmuebles que se lleva a cabo
en Cuba, a través de normas juridicas como: los Acuerdos No. 8574 y 8575 del
Consejo de Ministros de mayo de 2019.

Las nuevas regulaciones parten de la necesidad de legalizar todo lo que sea
posible, siempre que no se violen las regulaciones urbanisticas o las excepciones
previstas en las mismas. En un periodo de seis afios y aplicables tanto para zonas
rurales como urbanas, excluyendo solo la Zona Especial de Desarrollo Mariel, La
Habana Vieja, la region de Guanabo y Varadero, prevén el ordenamiento de miles
de inmuebles que hoy no tienen status legal definido.

Este proceso llamado ordenamiento y legalizacién de inmuebles; solo incluye las
viviendas construidas o en construccion sin las formalidades establecidas, los
locales del Estado convertidos en viviendas adecuadas, los arrendamientos
estatales, asi como, los usufructos, cuartos o habitaciones.

Existen otros procesos juridicos no litigiosos y que clasifican dentro de las
transferencias de la propiedad que se presentan en la Oficina de Tramites de la
Vivienda para su tramitacion; tales como: las solicitadas por causa de fallecimiento
sin que existan herederos; por la ausencia definitiva del pais del propietario, las
ocupadas legitimamente desde antes de 1985; asi como las viviendas vinculadas
0 medio basico;

Estos Acuerdos, unidos a legislaciones como: la Ley General de la Vivienda,
Resolucién No. V-001, del Ministerio de la Construccién, de fecha 27 de agosto de

2014, Resolucién No. V-002, del Ministerio de la Construccion, de fecha 27 de
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agosto de 2014, entre otras; dan al traste a muchas de las ilegalidades existentes
hasta ese momento.

A pesar del esfuerzo que el Estado cubano realiza por gestionar la politica de la
vivienda, todavia existe dispersion juridica; constituyendo una necesidad la gestion
mediante un procedimiento que integre y organice cada uno de los procesos,
ofreciéndole unidad y solidez, especialmente en las Oficinas de Tramites donde se
presentan y recepcionan los mismos.

Caracterizacion de la Direccién Municipal de la Vivienda

La Direccion Municipal de la Vivienda en Sancti Spiritus (DMVSS) fue creada por
la Resolucion No. 49 de fecha 19 de octubre de 2007 del Presidente del Consejo
de la Administracion Provincial y subordinada al Consejo de la Administracion
Municipal del Poder Popular de Sancti Spiritus y a la Direccién Provincial de la
Vivienda de Sancti Spiritus.

Posee tres oficinas: la Direccion, situada en la Calle Juan Gualberto Gémez No.
116 entre Frank Pais y Tirso Marin en el municipio Sancti Spiritus, la Oficina de
Tramites en Juan Gualberto Gémez No. 104 entre Frank Pais y Tirso Marin y la
Oficina Juridica ubicada en la calle Maximo Gomez No0.59 de la misma ciudad.
Mediante la Resolucion 121 de fecha 15 de septiembre de 2014 emitida ante el
Consejo de la Administracién Provincial fueron aprobadas sus funciones:

v Promover, controlar y garantizar el cumplimiento de la Ley General de la
Vivienda y ademas disposiciones legales sobre esta materia.

v Controlar la aplicacién de las disposiciones y normas establecidas para el
fondo de viviendas estatales (viviendas vinculadas y medios basicos).

v Participar en las definiciones y controlar la ejecucion de las tareas de
conservacion y rehabilitacion de viviendas y de ventas de materiales a la
poblacion.

v Participar en la elaboracion y control de la estrategia para el mejoramiento
del fondo habitacional.

v Participar en la definicion y controlar la ejecucion del proceso inversionista

para la construccion de viviendas y su urbanizacion.

20



v Controlar el cumplimiento de las disposiciones vigentes relacionadas con
Las Juntas de Administracion de Edificios Multifamiliares y comunidades
vinculadas.

v Brindar atencién a las personas que presentan anuencias de albergues los
gue residen en condiciones precarias y los casos sociales

v Efectuar la asignacion del fondo municipal de viviendas.

v Controlar el estado del fondo habitacional municipal y lo relativo a la
elaboracion y control de los proyectos del plan y el presupuesto y el control de su
ejecucion asi como los ingresos por conceptos de viviendas al presupuesto.

Misién

La Direccidon Municipal de la Vivienda en Sancti Spiritus tiene como mision: ejercer
la rectoria en la formulacién y aplicacion de la politica de vivienda y sus
urbanizaciones con el objetivo de elevar la satisfaccion de las necesidades
habitacionales de la sociedad, sobre bases econdémicas y ecoldgicas sustentables,
con elevado compromiso social en el marco de la Ley General de la Vivienda y sus
normas complementarias.

Vision

Posee como vision: ser una organizacion reconocida por el Estado, el gobierno y
la sociedad como rectora de la politica de construccion de viviendas y sus
urbanizaciones en el marco de la Ley General de la Vivienda y sus normas
complementarias con calidad, eficacia y eficiencia.

Como se expresa anteriormente, los procesos juridicos presentados por la
poblacién o sus representantes legales, se recepcionan en la Oficina de Tramites
de la Direccion Municipal de la Vivienda; la que ademas de recepcionar este tipo
de procesos, alberga personal y labores de la Direccién Municipal de Planificaciéon
Fisica y la Oficina de Arquitectos de la Comunidad; por ello, la autora dirige su
caracterizacion hacia la entidad a la que pertenece.

1.4 El procedimiento como parte del proceso

La gestién por procesos es esencial para el correcto funcionamiento de cualquier

empresa; siempre que se definan los tipos de procesos y procedimientos que
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deben emprenderse para transformar los insumos en los productos 0 servicios
preferidos e ideales.

Tanto el proceso como el procedimiento ponen en orden las tareas dentro de la
organizacién; sin embargo, son muy diferentes.

Como se hubo de abordar en acapites anteriores, el proceso es un conjunto de
actividades o toma de decisiones interrelacionadas, orientadas a obtener un
resultado especifico como consecuencia del valor afiadido aportado por cada una
de las actividades que se llevan a cabo. Consiste en un conjunto de tareas
l6gicamente relacionadas que utilizan los recursos de una organizacion, para
suministrar resultados definitivos en apoyo de los objetivos de esa.

Los procedimientos especifican y detallan un proceso, los cuales conforman un
conjunto ordenado de operaciones o actividades determinadas secuencialmente
en relacion con los responsables de la ejecucion, que deben cumplir politicas y
normas establecidas sefialando la duracion y el flujo de documentos (Vivanco,
2017).

Calamandrei (2017), enfatiza que el procedimiento es la sucesion cronoldgica de
actos gue se presentan en el inicio y durante el proceso, mientas que el proceso
va mucho mas all§; es la suma, al considerar la estructura y nexos que median
entre los actos, sujetos que llevan a cabo tales actos, el fin de los principios, las
condiciones de quienes los producen, los deberes y derechos, indica el cémo,
cuando y quienes realizan los actos procesales. O sea, el proceso es el total,
mientras que el procedimiento hace posible esa totalidad, a través de la sucesion
de actos que la componen. En otras palabras, el procedimiento posibilita la
secuencia del proceso.

El procedimiento, es la accion de avanzar respetando pasos, se puede aplicar en
un proceso completo o soOlo parte de un proceso; su objeto es conseguir un
resultado en concreto, de una manera explicita (Martinez et al., 2019).

Teniendo en cuenta los aportes teoricos expresados, la autora define que en la
Oficina de Tramites se desarrollan varios procesos juridicos y cada uno contiene
un procedimiento y varias normas legales; necesitandose por ende, un

procedimiento Unico que integre la gestion de todos los procesos y normas,
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principalmente, en su primea fase: la recepcion del tramite; realizando un estudio
de varios procedimientos que sirven como base para el disefio propuesto:

v Destinados a los juristas de la Vivienda:

o Manual de trabajo para la gestion de procesos juridicos en las Direcciones
de la Vivienda (Direccién Provincial de la Vivienda en Sancti Spiritus, 2020).

Sirve como material auxiliar para la rapida familiarizacion de los juristas que
ingresan al Sistema de la Vivienda y de guia a los que tienen la funcion de
adiestrar y asesorar a los noveles.

Aunque explica la mayoria de los procesos juridicos de vivienda, lo hace desde
una mirada articulada en la Ley, pues no busca integracion de procesos, sino
argumentacion de articulos y formas de proceder; destinado al uso exclusivo de
los juristas.

o Manual para la gestién e implementacion del Acuerdo 8574/19 (Direccion
Provincial de la Vivienda en Sancti Spiritus, 2021).

Aborda los requisitos y pasos a seguir para la solucion de procesos como: la
transferencia de propiedad de los inmuebles en arrendamiento permanente, los
otorgados en concepto de usufructo, los cuartos, habitaciones y accesorias, asi
como loa legalizacion de locales convertidos en viviendas adecuadas y la
legalizacion de viviendas construidas sin previa autorizacion.

Busca al igual que el anterior, uniformidad en la solucion del desarrollo de los
procesos, pero nunca integracion y vinculacion de los mismos y sus normas; tal es
asi que los juristas deben consultar y estudiar los tramites legales en ambos
manuales, no existiendo una forma de gestion que integre todos de forma
organizada o clasificada.

v Destinados a la gestion integrada:

o Procedimiento para la gestion integrada de los procesos orientado a la
calidad en la Universidad de Holguin.

Tiene como objetivo disefiar y aplicar un procedimiento para la gestion integrada
de los procesos orientado a la calidad. Con él se disefia un sistema de gestion,
que incluye la propuesta de mapas estratégicos, fichas, despliegues y flujogramas

de los procesos universitarios, asi como la determinacion de su nivel de
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integracion y el andlisis de la fiabilidad asociada a ese nivel de integracion; el
Sistema de Indicadores de Gestion y el Cuadro de Mando Integral contextualizado
a las caracteristicas de la nueva universidad cubana (Ortiz et al., 2015).

o Procedimiento para la gestion integrada y por procesos de proyectos de
desarrollo local.

Tiene como objetivo desarrollar un procedimiento para la gestion integrada y por
procesos de los proyectos de desarrollo local en Holguin, que contribuya a
incrementar su efectividad. Incluye el disefio de un conjunto de herramientas de
gestidn, entre ellas, diagramas y fichas de procesos, indicadores generales para
medir los resultados de los proyectos de desarrollo local, de los cuales se derivan
indices para medir el nivel de integracion entre procesos, dimensiones y evaluar la
efectividad.

Dicha gestion permitié dotar a los directivos de un enfoque gerencial y estratégico,
mediante la identificacion y clasificacion de sus procesos y de la integracion en
estos, de las dimensiones econOmica, sociocultural, institucional vy
medioambiental, y de los actores locales. (Almaguer et al., 2020).

Con el andlisis de los procedimientos anteriores, la autora manifiesta que se
necesita en la Oficina de Tramites un procedimiento para la gestién de los
procesos juridicos de vivienda, en el que se logre comprometer a toda la
organizacién y se integren los tramites y sus normas de forma tal, que contribuya a
la satisfaccion de los clientes internos. El mismo, ademas de armonizar el trabajo
de los juristas puede dotar a la poblacién de una herramienta de informacion
eficaz; que disminuya las visitas a la Oficina de Tramites para la realizacion de
consultas y aumente la presentacion de procesos sin errores documentales.

1.5 Las tecnologias de la informatica y las comunicaciones en el
derecho cubano

La informatizacién de las sociedades ha permitido que miles de personas puedan
comunicarse en el mundo. El uso de la tecnologia de la informatica y las
comunicaciones (TIC) impulsa a la actual sociedad, y constituye un proceso
fundamental en su desarrollo (Chiriboga, 2017).

24



No son un fin sino un medio. Funcionan como herramienta para colectar datos,
facilitar interaccion y divulgar informacion (Garaycoa et al., 2018).

Por su parte, Manriquez (2019) plantea que son un conjunto de herramientas,
soportes y canales para el tratamiento y acceso a la informacién que constituye
nuevos canales para dar forma, registrar, almacenar y difundir contenidos
informacionales.

La generalizacion de la informatizacién como politica aprobada en los documentos
programaticos del 7mo Congreso del Partido Comunista de Cuba, esta
mayoritariamente orientada hacia la creacién de softwares valorando estos como
importante motor de crecimiento, porque a sus ventajas econdmicas en términos
de valor afadido, productividad y empleo, se le suman las relacionadas con su
caracter interconectivo bidireccional, que permiten la transmision de experiencias
entre diferentes regiones y ambientes.

De vital importancia es para la informatizacion de la sociedad cubana que sea
nuestro presidente Miguel Diaz-Canel Bermudez, el primero en impulsar este
proceso, quien ha expresado que hay que llevar la informatizacion de la sociedad
mas alld de la web y de las computadoras de escritorio y mirar como una
propuesta atractiva para la sociedad el uso de los teléfonos celulares. La telefonia
movil ha sido uno de los métodos preferidos por la poblacion. Esto es debido a las
facilidades que brinda un teléfono inteligente, respecto a una computadora
convencional. La movilidad, comodidad, disponibilidad, ahorro y facilidad de
consulta, son algunas de ellas (Marrero et al., 2020).

En las dltimas dos décadas, los avances de la industria tecnolégica se han
disparado. Los teléfonos moviles se convirtieron en artefactos omnipresentes.
Cuba no ha estado ajena a esta revolucion, no fue pionera de los primeros
cambios, pero el gobierno cubano trabaja desde entonces, en pos de incluir a la
poblacion cubana en el proceso de informatizacion que rige el mundo de hoy
(Ruiz, 2020).

Las aplicaciones méviles constituyen la base del funcionamiento de un celular al

tomar en cuenta que un smartphone realiza tareas especificas gracias a las
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aplicaciones que posee y que fueron creadas para estas tareas (Cuello et al.,
2017).

Similar concepto ofrece Herrera (2018) cuando plantea que las aplicaciones
informaticas son todos aquellos programas o software cuya funcidn principal es
facilitar la ejecucion de tareas y trabajos varios en dispositivos electronicos,
utilizando para ello herramientas disefiadas para trabajos especificos. Esta claro
que una aplicacion es un software, y al conocerse de la gran variedad de tipos de
software, se puede afirmar que el software destinado al uso en dispositivos
moviles es conocido como una Aplicacidén mévil o una app.

Una aplicacion mévil segun Correa en el afio 2018, “es una aplicacion informatica
disefiada para ser ejecutada en teléfonos inteligentes, tabletas et al. dispositivos
moviles que permiten al usuario efectuar un conjunto de tareas de cualquier tipo:
profesional, de ocio, educativas, de acceso a servicios, etc., facilitando las
gestiones o actividades a desarrollar.”

La sociedad cubana cuenta hoy con mas de 130 aplicaciones desarrolladas en
Cuba. Los desarrolladores, han encontrado una amplia red de usuarios para sus
creaciones. Actualmente pueden detectarse tres tendencias principales: aquellas
dedicadas a promover los servicios de la gestién privada, las que facilitan el
consumo de los servicios de Etecsa, y una minoria con un caracter mas social
(Noris, 2018).

Entre ellas se encuentran: las APK (Android Aplication Package) o lo que es lo
mismo: paquete de aplicacion android, consiste en un paquete para el sistema
operativo android. Este se usa para distribuir e instalar componentes
empaquetados para la plataforma Android para teléfonos inteligentes y tabletas,
asi como también algunas distribuciones enfocadas a su uso en ordenadores
personales de escritorio y portéatiles (Rodriguez et al., 2019).

En los momentos actuales con el desarrollo de las tecnologias se posibilita la
consulta y seleccion de datos previamente almacenados de forma tal que se
permita la correcta busqueda de documentos, componentes de las bases de datos

de forma segura y mediante medios moviles (Suarez 2019).
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Segun Marrero et al. (2020) La soberania tecnoldgica es una misién constante de
las instituciones cubanas a la hora de realizar productos informaticos siguiendo el
llamado de Diaz-Canel de desarrollar aplicaciones y soluciones informaticas
nacionales, en busca de una migracidn consciente hacia las tecnologias de
software libre con alternativas nacionales; es por ello que se crea el Proyecto Lex
Cuba.

Creado por el Grupo de Investigacion de Informatica Juridica perteneciente al
Centro de Gobierno Electronico (CEGEL) de la Facultad 3 de la Universidad de las
Ciencias Informaticas (UCI), pone al servicio de los ciudadanos cubanos un
conjunto de aplicaciones para dispositivos moviles con sistema operativo Android
con el objetivo de facilitar la interaccion de la ciudadania con las entidades
gubernamentales.

v iLex Notario es una de las aplicaciones que ha realizado, en este caso, con
la Direccion de notarias del Ministerio de Justicia (MINJUS). Surge por la
necesidad de mostrar al publico los servicios notariales de una forma mas
accesible como son los teléfonos moviles.

Normalmente los ciudadanos tenian que dirigirse a las oficinas de las notarias
para hacer preguntas y conocer sobre ciertos tramites lo que entorpecia el trabajo
de los notarios y quitaba tiempo a los ciudadanos. Con iLex Notario apk los
ciudadanos tienen desde la comodidad de su dispositivo mévil toda la informacién
necesaria sobre los servicios notariales en el pais (Marrero et al., 2020).

v iLex Constitucion: Referente a la busqueda y captura de articulos e
imagenes de la Constitucion de la Republica.

v iLex Leyes: Contiene varios cuerpos legales que permiten su estudio, tales
como: Constitucion de la Republica de Cuba, Codigo Civil, Cédigo de Familia,
Caodigo Penal, Codigo de Trabajo, Reglamento del Codigo de Trabajo, Cédigo de
Seguridad Vial, Ley de la Inversion Extranjera, y Reglamento de la Ley de
inversion Extranjera.

v Callejero Juridico: Brinda la ubicacién geogréfica de todas las instituciones

gue brinden servicios juridicos en la nacion, digase: Bufetes colectivos, Fiscalias,
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Ministerios de Justicia, Tribunales populares, Notarias, Registros y Consultorias
juridicas.

v iLex Minjus: ofrece la posibilidad de solicitar desde un dispositivo movil los
antecedentes penales, acceder al registro de actos de dultima voluntad y
declaratoria de herederos.

Pero aun y cuando en el derecho cubano ya se ve presente el uso de las TICs, el
sistema de la vivienda tiene que conformarse con una pagina web desactualizada
y que solo se puede revisar con conexion a internet, sin contar que su
eguipamiento es obsoleto y escaso; lo que hace necesaria la implementacion de
procedimientos que se implementen a través de softwares y faciliten la gestién de
los procesos; contribuyendo a la satisfaccion de los clientes internos de la
organizacion.

1.6 Satisfaccion de los clientes

La satisfacciéon del cliente emerge desde finales de los afios '70 como un campo
de investigacion particular basado en el estudio del comportamiento del
consumidor. Ha sido conceptualizada por multiples investigadores, y debido a su
necesario analisis se han desarrollado varios estudios e investigaciones en
diferentes sectores tanto a nivel nacional como internacional, que han permitido
detectar cuales son los factores que influyen, tanto de forma directa como indirecta
en la satisfaccion de los clientes (Napoles et al., 2016).

Las definiciones de satisfacciéon han sido numerosas, a la vez que diferentes, sin
embargo, la falta de consenso o coincidencia en la conceptualizaciéon supone para
los estudiosos un grado de complejidad en el momento de seleccionar una
definicion, desarrollar medidas y finalmente comparar e interpretar los resultados
alcanzados en una investigacion (Giese et al., 2000).

Etimologicamente proviene del latin, y significa “bastante (satis) hacer (facere)’, es
decir, que esta relacionado con un sentimiento de “estar saciado”. Esta
procedencia indica que la satisfaccion implica un cumplimiento o una superacion
de los efectos deseados por el cliente (Oliver, 1997) citado en (Moliner, 2003).
Sureshchandar et al. (2002) plantea que en el ambito de los servicios; esta basada

en todos los encuentros que tiene el cliente con esa institucion y puede ocurrir en
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multiples niveles: satisfaccion con la persona de contacto, con el servicio principal
y con la organizacién como un todo. Es concebida como una evaluacion, basada
en una transaccion o como una evaluacion en conjunto, acumulativa similar a la
actitud.

Segun Gupta et al. (2005) la satisfaccion del cliente ha sido definida como el juicio
del cliente respecto a un producto o servicio; es decir, desde el punto de vista de
las expectativas.

La satisfaccion del servicio al cliente es indispensable para el desarrollo de las
empresas es el conjunto de estrategias que una compafia disefia para satisfacer
mejor sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos
(Gbémez, 2006).

En este mismo orden, Arancibia (2018) cuando cita a Oliver (1993) define que, la
satisfaccion es como una transaccion especifica, un juicio inmediato de evaluacion
post compra o post servicio de una reaccion afectiva.

Es aquella en que se comparan las expectativas del cliente con sus percepciones
respecto del contacto real del servicio (Hoffman et al., 2011).

En cambio, Zeithaml et al. (2009) citado por Droguett (2017), considera que la
satisfaccion del cliente esta influida por caracteristicas especificas del producto o
servicio, las percepciones de la calidad del producto y servicio y el precio.
Ademas, factores personales como el estado de animo o estado emocional del
cliente y factores situacionales como las opiniones de los familiares también
influirdn en la satisfaccion.

Quispe et al. (2017) dilucida que, es el resultado de una experiencia personal del
cliente, respecto al consumo de un producto, donde el cliente tiene la ventaja de
evaluar de forma cognitiva las siguientes variables: expectativa y resultado,
esfuerzo y recompensa, o puede ser afectiva, y de esta forma, reflejar los
sentimientos del cliente ante el uso de un determinado servicio. Desde un enfoque
global, se considera como las expectativas del cliente/beneficiario respecto a los
programas y proyectos en los que haya participado, en un periodo de tiempo y

ademas, el juicio valorativo del uso y participacién en los proyectos.
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Partiendo de los referentes tedricos analizados, se considera que la satisfaccion
es el resultado de una experiencia vivida por el cliente respecto al consumo de un
producto o servicio y sus expectativas respecto a estos; en la que pueden influir
factores personales y situacionales, ademas de las caracteristicas del producto o
servicio.

Los servicios son las actividades identificables e intangibles, son el objeto principal
de una transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o
necesidades (Stanton et al., 2007).

Un servicio es un acto o desempefio que ofrece una parte a otra. Aunque el
proceso puede estar vinculado a un producto fisico, el desempefio es en esencia
intangible y, por lo general, no da como resultado la propiedad de ningun de los
factores de producciéon (Huete et al., 2004).

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera ademas a del
producto o del servicio basico como consecuencia del precio, la imagen y la
reputacion del mismo (Vértice, 2009).

Es un intangible que esta compuesto por varias caracteristicas y en algunas
ocasiones se convierte en el Unico producto final que se entrega al cliente, de esto
puede depender la satisfaccion y fidelidad del consumidor (Alvarez et al., 2006).
Resumiendo, el servicio al cliente es:

v Intangible, no es percibido por los sentidos. No se pueden verse, sentirse,
oirse, tocarse, pero los clientes saben cuando el servicio que reciben es lo que
esperan. Perecedero, se produce y consume instantaneamente por el cliente en
el momento en que se da el servicio.

v Integral, todos los colaboradores forman parte del servicio, se mide por
todos no por uno solo.

v Prometer y cumplir. Se ofrece con una promesa implicita.

v Satisfaccion al cliente.

Definiéndose como cliente a: aquella persona fisica o juridica que accede a un

determinado producto o servicio (Vértice, 2009).
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Abad en el afio 2017 considera que son aquellas personas hacia los que estan
dirigidos los esfuerzos de la empresa para lograr satisfacerlos, cumpliendo con
sus necesidades.

Mientras que Nahuirima en el 2015 define que un cliente es la persona o empresa
receptora de un bien o servicio a cambio de dinero u otro articulo valor, para
satisfacer sus necesidades.

Ambos consideran que existen dos tipos de clientes:

v Internos: aquellos que juntan sus esfuerzos trabajando para la organizacion
con la finalidad de entregar al cliente final o externo un producto terminado de
excelente calidad, buscando deleite y fidelidad de los mismos.

v Externos: aquellos que no pertenecen a la empresa, pero es a quienes la
empresa dirige su atencion, queriendo siempre complacerlos y satisfacerlos. Es el
cliente final que compra los productos o adquiere los servicios que la empresa
genera.

Para lograr y mantener clientes satisfechos, es necesario implementar
procedimientos adecuados o gestionar de forma integrada los que ya existen; es
por ello que la presente investigacion desarrolla un procedimiento para la gestion
integrada de los procesos juridicos que se recepcionan en la Oficina de Tramites
de la Vivienda de Sancti Spiritus.

1.7 Conclusiones parciales

1. La bibliografia nacional e internacional reconoce la importancia de la
gestidon de procesos, destacando la necesidad de conocer los conceptos
y procedimientos para su correcta aplicacién y evaluacion, en aras de
alcanzar la gestion integrada de los mismos.

2. De acuerdo con el analisis realizado de la bibliografia cientifica
disponible, existen investigaciones sobre procedimientos para la gestion
de los procesos juridicos, pero se evidencia la necesidad de un
procedimiento para los procesos de vivienda en Cuba que contribuya a

la satisfaccion de los clientes internos.
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CAPITULO 2. FUNDAMENTACION DEL PROCEDIMIENTO PARA LA
GESTION INTEGRADA DE PROCESOS JURIDICOS DE VIVIENDA

2.1. Introduccidn.

El presente capitulo contribuye a la solucion del problema cientifico de la
investigacion, planteado en la introduccion del trabajo, donde el objetivo principal
es fundamentar el procedimiento elegido para la gestion integrada de los procesos
juridicos de vivienda en la Oficina de Tramites y que contribuye a la satisfaccion
de los operadores del derecho. La eleccion se fundamenta en el analisis de los
antecedentes consultados y la politica de vivienda que lleva a cabo el pais.

Para la mejor comprension, el capitulo se estructura de la siguiente forma: en una
primera etapa se procede a fundamentar el procedimiento, y a continuacion, se
detallan las herramientas y métodos a emplear en cada una de las fases y etapas
del procedimiento general, incluyendo las conclusiones parciales.

2.2. Concepcion tedrica del procedimiento disefiado.

A continuacion, se exponen algunos aspectos que guardan relaciébn con la
concepcion tedrica del procedimiento para la gestion integrada de los procesos
juridicos en la Oficina de Tramites de la Vivienda de Sancti Spiritus.

Premisas del procedimiento:

¢ Manifestar una orientacién estratégica: la direccion estratégica y la gestion
integrada de procesos son filosofias asumidas por la alta direccién.

e Deseo de elevar los resultados: la direccion y los trabajadores deben
manifestar la necesidad de mejorar y de enfrentar nuevos retos.

e Poseer tecnologia informética: contar con tecnologias de la informética y las
comunicaciones que soporten las aplicaciones para un sistema de gestion
integrada y mejora en tiempo real.

e Es importante el trabajo en equipo y la participacién de los responsables de
la gestion de los procesos juridicos.

Objetivo del procedimiento:
El procedimiento pretende gestionar de forma integrada los procesos juridicos de

vivienda en la Oficina de Tramites.
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Principios en los que se sustenta el procedimiento:

2.3.

Mejoramiento continuo: enmarcado por la posibilidad de recomenzar sus
etapas en funcion de perfeccionar los diferentes eslabones que presenta.
Consistencia logica: se evidencia en la estructura, secuencia logica,
interrelacion de aspectos y coherencia de contenidos.

Carécter participativo: en el desarrollo del procedimiento se requiere, en
varias de las etapas, la participacion de los miembros de la organizacion.
Sea directamente por los equipos de mejora o en las técnicas de trabajo en
grupo. De forma que exista el despliegue de iniciativas por los implicados.
Liderazgo: compromiso de la alta direccion como maximo exponente para
generar el procedimiento.

Flexibilidad: dado por la posibilidad de adaptarse a los cambios del entorno
y las particularidades de los procesos.

Integracion: sus componentes estan relacionados desde su concepcion y
contribuyen a los resultados finales del procedimiento.

Creatividad e innovacion: propone una nueva forma de gestion integrada
para los procesos juridicos.

Pertinencia: dado por la posibilidad de ser aplicado totalmente segun los
intereses de la organizacion.

Parsimonia: por la estructura y la consistencia légica.

Suficiencia legal: por contribuir al cumplimiento y fomento de la legalidad
socialista.

Procedimiento para la gestion integrada de procesos

juridicos de vivienda en la Oficina de Tramites

Una vez realizada la concepcidn tedrica del procedimiento, en correspondencia

con el analisis bibliografico realizado, en la figura 2.1 se muestra el procedimiento

general propuesto. Este se compone de tres fases sustentadas en 11 etapas; que

permiten la evaluacion concisa y agil de la gestion de los procesos juridicos, tal y

como se demuestra en la figura 2.1.
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. Diagnéstico y proyeccion

1. Seleccion del grupo de expertos y equipo de trabajo

2. Determinacion de la muestra y herramientas a emplear

3. Cronograma de ejecucion

4. Diagnéstico de la gestion de los procesos juridicos de vivienda

5. Andlisis de la informacién y determinacion de los problemas
que afectan la gestiéon de los procesos juridicos de vivienda en

la Oficina de Tramites de Sancti Spiritus

iz,
Il. Implementacion
1. Analisis del nivel de integracién de los procesos o
juridicos de vivienda y sus normas legales = De-fln.lmon del
2. Disefio e implementacién de la APK “lus objetivo del
Vivienda” diagndstico
3. Validacion de la APK “lus Vivienda” = Caracterizacion
y estado actual
del objeto de

c
2
]
]
+—
5=
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estudio
Ill. Sistema de control = Aplicacién de
Creacioén de la comision de control herramientas
Determinacion de las variables de control 2

1

2.

3. Determinacion de las desviaciones

4. Establecimiento de acciones correctivas

Figura 2.1: Procedimiento para la gestion integrada de procesos juridicos de
vivienda en la Oficina de Tramites. Fuente: elaboracién propia.

2.3.1. Fase 1. Diagnéstico y proyeccion

Durante esta fase se selecciona el grupo de trabajo y de expertos que disefia y
aplica el procedimiento; se caracteriza la situacion actual del objeto de estudio y
planifica el cronograma de ejecucion del procedimiento.

Etapa 1. Seleccién del grupo de expertos y el equipo de trabajo

En la etapa, se calculan y seleccionan los expertos que participan en el estudio;
asi como el equipo de trabajo quien se encarga de aplicar el procedimiento y dirigir
el trabajo de los expertos.

1. Conformar el equipo de trabajo

La conformacion del equipo de trabajo es una de las primeras actividades en el
estudio y tiene como funcién la aplicacion del procedimiento general a través de
las fases y etapas que integran al mismo. Para ello, se deben seleccionar como
miembros del equipo, aquellos relacionados con el asesoramiento, recepciéon y
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tramitacion de los procesos juridicos de la Direccion Municipal de la Vivienda; asi
como los encargados de las tecnologias de la informacion y la direccién de dichos
procesos.
2. Seleccidn del grupo de expertos
Comprende la formacion de un grupo interdisciplinario compuesto por personas
que poseen conocimientos sobre los procesos juridicos de vivienda, herramientas
informéticas y de gestion; asi como las politicas generales de la organizacion;
teniendo en cuenta aspectos como:

e Experiencia y preparacion en la recepcion de tramites o procesos juridicos

de vivienda.

e Profesion.

e Grados académicos.

e Conocimientos sobre las tecnologias de la informacion.

e Conocimientos sobre herramientas y técnicas de gestion.
Formula para el calculo:
El nimero de expertos M se determina empleando un método probabilistico y

asumiendo una ley de probabilidad binomial

p* (- p)*k I-c K
M="—"-7""
! 6.656
p: maximo error que se tolera en el juicio de los expertos 99 4
I: nivel de precision a utilizar, recomiende entre 0.1y 0.5 3 841
K: constante que cambia segun el nivel de confianza 95 6
Si se considera: 2 689
p=001 1-a=0991=0.10 k =6.6564 M =7 90 6

Si se considera:

p=0.06 1-=090 i=0.10 k=2.6896 M =15
Luego se realiza un proceso de seleccion de los expertos, en la investigacion se
propone el procedimiento descrito por Hurtado en el afio 2010. La calidad de los
expertos influye decisivamente en la exactitud y fiabilidad de los resultados y en
ello interviene la calificacion técnica, los conocimientos especificos sobre el objeto

a evaluar y la posibilidad de decisién entre otros.
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Pasos para la seleccion de los expertos:

1

Confeccionar un listado inicial de personas posibles de cumplir los requisitos
para ser expertos en la materia a trabajar.

Realizar una valoracion sobre el nivel de experiencia que poseen, evaluando
de esta forma los niveles de conocimientos que poseen sobre la materia. Para
ello se realiza una primera pregunta para una autoevaluacion de los niveles de
informacion y argumentacion que tienen sobre el tema en cuestion. En la
pregunta se les pide que marguen con una (X), en una escala creciente del 1 al
10, el valor que se corresponde con el grado de conocimiento o informacion

que tienen sobre el tema a estudiar.

A partir de aqui se calcula facilmente el coeficiente de conocimiento o informacién

(Kc), a través de la siguiente formula:
Kc=n (0,1)
Donde:

Kc: Coeficiente de conocimiento o informacién

n: Rango seleccionado por el experto

1

Se realiza una segunda pregunta que permite valorar un grupo de aspectos
que influyen sobre el nivel de argumentacién o fundamentacion del tema a
estudiar.

Aqui se determinan los aspectos de mayor influencia. A partir de estos valores
reflejados por cada experto en la tabla se contrastan con los valores de una
tabla patron.

Los aspectos que influyen sobre el nivel de argumentacion o fundamentacion
del tema a estudiar permiten calcular el coeficiente de argumentacién (Ka) de

cada experto:

Ka=ani=(nl+n2+n3+n4+n5+n6)

Donde:

Ka: Coeficiente de Argumentacion

ni: Valor correspondiente a la fuente de argumentacion i (1 hasta 6)

Una vez obtenido los valores del coeficiente de conocimiento (Kc) y el coeficiente

de argumentacion (Ka) se procede a obtener el valor del coeficiente de
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competencia (K) que finalmente es el coeficiente que determina en realidad qué
experto se toma en consideracidbn para trabajar en esta investigacion. Este
coeficiente (K) se calcula de la siguiente forma:
K =0,5 (Kc + Ka)
Donde:
K: Coeficiente de competencia
Kc: Coeficiente de conocimiento
Ka: Coeficiente de argumentacion
Posteriormente obtenido los resultados se valoran de la manera siguiente:

0,8 <K< 1,0 Coeficiente de competencia Alto

0,5 <K< 0,8 Coeficiente de competencia Medio

K< 0,5 Coeficiente de competencia Bajo

Se debe utilizar para consultar a expertos de competencia alta, no obstante puede
valorarse la utilizacién de expertos de competencia media, en caso de que el
coeficiente de competencia promedio de todos los posibles expertos sea alto, pero
nunca se utilizara expertos de competencia baja.
Etapa 2. Determinacion de la muestra y herramientas a emplear
Toda investigacion debe ser transparente, sujeta a critica y este ejercicio no es
posible si al examinarla no puedes distinguir la poblacion utilizada en el estudio, la
gue debe situarse claramente en torno a sus caracteristicas de contenido, lugar y
tiempo.
La poblacion o universo, definible como el conjunto de todas las unidades de
analisis, puede ser finita o infinita, segin tenga 0 no un nimero determinado de
individuos: podemos considerar infinito al conjunto de todos los individuos posibles
segun su combinacion genética.
La muestra es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se
recolectaran datos, y que tiene que definirse o delimitarse de antemano con
precision, debe ser representativo de dicha poblacién. Se categorizan en muestras

no probabilisticas y muestras probabilisticas (Sampieri et al., 2014).
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e Aleatoria 0 de probabilidad: esto ocurre donde cada elemento de una
poblacién, de la cual la muestra ha sido extraida, tiene una probabilidad
conocida (y no cero) de ser seleccionada.

e Cuota o0 no probabilidad: es un tipo de muestreo estratificado en el cual la
seleccién de las unidades de muestreo, dentro del estrato especificado
(edad, sexo, grupo socioeconémico), es realizada por entrevistadores sobre
una base no elaborada al azar, controlada con alguna extension de cuotas
repartidas entre los diferentes estratos.

Es necesario describir las caracteristicas de las personas, que formaran parte de
la muestra. La parte del conjunto que constituird la muestra, su tamafio y la forma
en que se seleccionara (con el uso de probabilidades o no) y la representatividad
esperada es necesaria estudiarla. Ademas, si el muestreo a realizar va a ser
aleatorio simple, estratificado, sistematico o de conglomerados, o una combinacién
de éstos en varias etapas.

Herramientas

En la investigacion resulta de vital importancia la recogida de datos y las
herramientas y técnicas que se emplean para ello.

Existen dos clases fundamentales de datos que pueden emplearse en una
investigacion: secundarios y primarios (Bernal, 2010).

e Datos primarios: Es la informacion recabada la primera vez, Unica para esa
investigacién en particular y se recopila mediante uno o varios de éstos
elementos:

e observacion

e experimentacion

e cuestionarios

Son hechos, cifras y otra informacion original que el investigador compila, para
resolver el problema que lo preocupa, tanto interna como externa (estadisticas,
publicaciones, entrevistas con expertos y entrevistas cualitativas).

Datos secundarios: También conocida como investigacién documental, se refieren
a la informacion existente, Gtil para la encuesta especifica.

Segun Bernal (2010), dentro de las técnicas mas empleadas se encuentran:
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La encuesta es donde el investigador realiza un formulario, para obtener las
respuestas que le proporciona un sujeto en torno a algunas cuestiones que se van
planteando de manera organizada.

Existen tres tipos de encuestas:

e Encuesta personal

e Encuesta por correo.

e Encuesta telefonica

Ventajas:

Permite establecer contacto directo entre el investigador y el encuestado, por los
cuales se hacen algunas restricciones.

Hace posible el registro de todas las respuestas.

En caso de que el encuestado no entienda las preguntas estas pueden ser
replanteadas, también se puede proporcionar mejor informacién si es necesario.
Etapas para desarrollar la encuesta.

e Hay que definir la poblacion a estudiar o universo de estudio.

e Determinar la unidad muestral que puede ser individuos, familias,
empresas, entre otras.

e Delimitar o especificar el marco muestral, es decir, hay que escoger el
censo o listado, de las unidades maestrales disponibles, de personas que
van a formar parte de la poblacion o universo de estudio, y determinar el
alcance geografico del estudio y el tiempo o plazo temporal al que se refiere
el comportamiento u opiniones analizadas.

e Seleccionar el método o procedimiento de muestreo, utilizando métodos
probabilisticos y no probabilisticos.

Determinar el tamafo de la muestra que tiene que ser representativa. Su tamafo
va a venir condicionado por el procedimiento de muestreo que se ha escogido.
Diseflar y preparar el cuestionario. En esta fase se determina el contenido y
formato del mismo.

Fases de preparacion:

e Se definen claramente cuales son las informaciones deseadas.
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Se redactan una serie de preguntas, que promuevan respuestas que
proporcionen la informacion deseada.

Se ordenan las preguntas en una secuencia logica, de manera que las
palabras sencillas y no ambiguas signifiqguen lo mismo para todos los
participantes.

Se hace un ensayo preliminar del cuestionario mediante una muestra
experimental de entrevistados.

Se examinan los resultados de la muestra experimental, tomando como
criterios la facilidad con que se pueden tabular las informaciones reunidas y
la calidad de las mismas.

Se redacta de nuevo el cuestionario para introducir las modificaciones
necesarias.

Decidir el tipo de encuesta que se va realizar.

La observacion: es una descripcion donde un investigador realiza un examen

atento de determinado hecho, situacibn o comportamiento en el que esta

implicado uno o varios sujetos.

Tipos de Observacion:

Observacion sistemética: Se dispone con precision el hecho a observar, el
lugar, la hora y se elabora una guia.

Observacion casual: Se efectla esporadicamente, pero se tiene conciencia
de lo que se observa.

Ventajas:

Permite registrar hechos reales, no opiniones como muchas de las técnicas
descritas.

Es la Unica técnica que hace posible el acopio de situaciones que no se

pueden reproducir.

Reuniones de grupo: es la técnica mediante la cual un conjunto de personas

dirigidas por el investigador, a veces divididas en subgrupos, se reunen para

analizar una cuestion o emitir una opinion respecto a algun asunto.

Tipos de reuniones:
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e Reuniones de grupo: Un conjunto de sujetos estudian y discuten una
cuestion agregandose a una agenda.

e Reunion tipo comilla: El grupo se divide en comillas (en subgrupos de tres a
cinco personas), donde cada una de los cuales analiza por separado una
cuestion, para abordar brevemente en cierta forma las condiciones
generales.

¢ Ventajas:

e Permite obtener en poco tiempo mucha informacion.

e Proporciona un clima propicio que reduce las restricciones de los
participantes.

e Compromete al grupo mucho mas que otras técnicas con las decisiones
que se toman.

La tormenta de ideas: es donde un grupo de personas organizadas por el
investigador, emiten libre y emotivamente sus puntos de vista sobre algin asunto
0 pregunta especifica para generar un conjunto de formulaciones que en una
segunda parte de la reunion se analizan con todos.

Ventajas:

e Proporciona informacion abundante respecto a evidencias del problema y
posibilidades de resolver.

e Posibilita la libre participacion de todos los sujetos.

e Compromete al grupo con las propuestas formuladas.

Considerando las bases de datos de alimentacion continua, lo cual es muy
importante para asegurar que la informacion que se recopile sea exactamente la
necesaria, suficiente y que retna todos los parametros que debe cumplir para que
sea util. Es necesario demostrar que las herramientas disefiadas cumplan con los
parametros que garanticen la recogida de una informacion exacta y precisa para
mantener la eficacia del proceso investigativo. Como variables a evaluar se tienen:
Validez de contenido

Trata de conocer si la escala recoge los diferentes aspectos o dimensiones que se

consideran basicos y fundamentales en relacion al objeto de andlisis.
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Generalmente este tipo de validez es constatada por juicio subjetivo de uno o
varios investigadores.

Confiabilidad

La confiabilidad trata de asegurar que el proceso de medida de un determinado
objeto o elemento en el que se utiliza la escala esté libre de error aleatorio, o lo
gue es lo mismo, que el valor generado por la escala sea consistente y estable. En
la mayoria de las ocasiones las escalas constituidas por multiples atributos o items
son superiores a las formadas por un Unico item, pues son menos susceptibles de
errores aleatorios y por tanto mas fiables. Existen varios métodos para comprobar
la fiabilidad de una escala, se aplico el siguiente:

El grado de fiabilidad exigido, reflejado en el alpha de Cronbach, varia en funcion
del tipo de estudio. Asi, en los estudios exploratorios, se exige que este alcance
un valor del 0.6, mientras que en el resto de los estudios se consideran a una
escala fiable si el alpha de Cronbach se sitia entre 0.8 y 0.9. (Vernette, 1995).
Capacidad

Hace referencia a la capacidad de la escala para recoger cambios producidos en
el individuo respecto al objeto de medida. Se pretende que la escala permita
discriminar entre individuos que tienen actitudes distintas respecto al mismo
objeto, aunque tales diferencias sean muy pequefas. Dicha escala deberia ser
capaz, ademas, de captar variaciones en la actitud de un mismo individuo a través
del tiempo. Si se quieren determinar diferencias sutiles entre las valoraciones de
los diferentes individuos, se requiere de una escala con un nimero suficiente de
items; la capacidad depende ademas de las alternativas de respuesta que se le
ofrezcan al individuo, un numero pequefio de alternativas de respuesta no
mostraran facilmente la posible variaciéon de las actitudes del entrevistado.

Etapa 3. Cronograma de ejecucion.

Una vez seleccionado el equipo de trabajo se procede a restablecer el cronograma
de trabajo y definir los responsables para cada una de las actividades, para ello se
utiliza el gréfico de Gantt. Apoyado por un modelo confeccionado por el equipo de

trabajo, donde se explican todas las actividades a ejecutar (Reynaga, 2018).
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Etapa 4. Diagndéstico de la gestion de los procesos juridicos de
vivienda

La etapa se encuentra orientada a la realizacion del diagnéstico de la gestion de
procesos juridicos de vivienda en la Oficina de Tramites, el cual le sirve al equipo
de trabajo para ubicarse en la situacion actual del sistema tratado en cuestion.
Para ello, se definen varios pasos:

1. Definicion de los objetivos del diagndstico

Se definen los objetivos que se pretenden alcanzar con el diagnostico de la
situacion actual de la gestion de procesos juridicos de vivienda en la Oficina de
Tramites de Sancti Spiritus.

2. Caracterizacién general y estado actual del objeto de estudio
En este paso la autora define todos los procesos juridicos no litigiosos que se
desarrollan en la Oficina de Tramites, asi como las normas legales en la que
descansan los mismos. De igual forma, caracteriza la estructura organizacional de
la Oficina de Tramites de la Vivienda de Sancti Spiritus, donde se recepcionan
todos los procesos juridicos.

3. Aplicacion de herramientas

Una vez confeccionado el instrumento para la recogida de la informacién y
corregido después de haber sido probado en una muestra piloto, se pasa a la
etapa del trabajo de campo, que no es mas que la recogida de datos, importante
en este momento es determinar las fuentes de informacion.

Otro aspecto significativo es una vez calculada la muestra, decidir dénde, quiénes
y el tiempo para aplicar los instrumentos. Considerando las bases de datos de
alimentacion continua, lo cual es muy importante para asegurar que la informacién
gue se recopile sea exactamente la necesaria, suficiente y que retna todos los
parametros que debe cumplir para que sea util.

Etapa 5. Anéalisis de la informacién y determinaciéon de los
problemas que afectan la gestién de los procesos juridicos de
vivienda en la Oficina de Tramites de Sancti Spiritus

Toda la informacién que se recolecte en las fases anteriores se edita, codifican,

tabulan y se procesan a través de técnicas estadisticas para presentar en forma
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eficiente los resultados de la investigacion (Bernal, 2005).

Después de concluida la recogida de informacion lo que obtiene el investigador es
una suma de hechos y datos individuales, es decir, conjunto de cuestionarios,
entrevistas u otro tipo de instrumento de recogida de informacion. Sin embargo, en
estas condiciones aun no es posible llegar a conclusiones investigativas, es
necesario antes cierta organizacion y tratamiento de tales datos.

El célculo de los resultados puede ser realizado por medio de una pagina en Excel
gue garantice el rapido procesamiento de los items evaluados, ademas en la
proxima fase la autora del procedimiento expone una herramienta considerando la
base bibliografia existente, de acuerdo a la complejidad de la variable, para poder
llegar a los indicadores como conjunto de rasgos preceptibles que haran posible
una referencia empirica a la presencia del concepto, donde se hace necesario la
identificacion de los procesos juridicos de la vivienda.

Del desarrollo de etapas anteriores se identifican una serie de problemas que
afectan el desempefio de la gestion de procesos juridicos en el objeto de estudio.
Estos deben ser analizados para conocer lo que sucede y aplicar mejores
experiencias. Los problemas obtenidos son reducidos en correspondencia con su
nivel de importancia lo cual se logra exponiéndole a los expertos seleccionados,
los problemas detectados y cada uno ir4 expresando las ideas acerca de ellos,
donde pueden ratificarse los mismos, variarse su contenido, afiadirse algunos y
eliminarse otros.

Fase 2. Implementacion

Fase dirigida a exponer e implementar las acciones que en correspondencia con
los problemas determinados permita el mejoramiento del proceso. En la misma se
propone la herramienta “lus Vivienda”. Una APK que permite que contribuya a
alcanzar los objetivos propuestos.

Etapa 1. Analisis del nivel de integracién de los procesos
juridicos de vivienda y sus normas legales

Para dar respuesta a los problemas seleccionados en la fase anterior, el equipo de
trabajo se dispone a realizar un analisis del nivel de integracion que existe entre

los procesos juridicos de vivienda que se reciben en la Oficina de Tramites de
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Sancti Spiritus y sus normas legales; para agruparlos segun sus afinidades y
gestionarlos de forma integrada.
Para lo cual se utiliza el diagrama de afinidad, o como también se conoce: Método
KJ; desarrollado por el japonés Jiro Kawakita. Con esta herramienta se obtiene la
afinidad existente entre dos o mas ideas o contenidos y a partir de las
caracteristicas comunes entre ellas se agrupan y analizan (Navarrete et al., 2020).
Se lleva a cabo por el equipo de trabajo y su moderador, quienes siguiendo varios
pasos:

e Definen el problema

e Generan ideas

e Colocan codigos

e Agrupan segun las caracteristicas comunes que encuentren

e Discuten los grupos creados y modifican de ser necesario

e Nombran los grupos y lo discuten.
De esta forma, se logra la integracién de los procesos analizados y las normas
gue los sustentan, quedando creadas las condiciones para la implementacion del
procedimiento de gestion integrada.
Etapa 2. Disefio e implementacion de la APK “lus Vivienda”
El procedimiento para la gestion integrada de los procesos juridicos de vivienda en
la Oficina de Tramites de Sancti Spiritus, se implementa a través de una APK
llamada “lus Vivienda”, o lo que es lo mismo: “Derecho de Vivienda”; en la que se
integran de forma sencilla y viable para cualquier persona, los requisitos y normas
necesarios para presentar ante la Oficina de Tramites este tipo de procesos.
El disefio del contenido de la aplicacidén se divide en 5 secciones:
Inicio: es la seccidn que presenta a la aplicacién, explicando de quién y para qué
se realiza la misma.
Tramites: contiene los 10 procesos juridicos no litigiosos que se presentan en la
Oficina de Tramites con o sin representacién letrada, los que con solo (un toque)
se abren y muestran las normas, requisitos y documentos necesarios para que se

radiguen los mismos.
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Marco Legal: contiene textualmente las cinco normas juridicas que amparan la
tramitacion de los procesos mencionados.
Glosario: contiene la definicion de palabras claves para la busqueda y orientacion
del que lo consulte.
Locales: contiene la direccion y los teléfonos de los tres locales pertenecientes a la
Direccién Municipal de la Vivienda en Sancti Spiritus.
Para el desarrollo de la aplicacion se elige el entorno Embarcadero Rad Studio
10.3.2 Rio utilizando un proyecto multiplataforma que permite a los desarrolladores
crear aplicaciones robustas y escalables de alto rendimiento para el sistema
operativo Android, utilizando los componentes de terceros FNC y FMX soportables
en este entorno, que brindan experiencias amigables al usuario que interactda con
la aplicacion.
El software destinado a la orientacion de tramites juridicos del Sistema de la
Vivienda se disefia de forma sencilla y comoda para cualquier usuario, pues ofrece
una serie de elementos al alcance de un toque que permiten la busqueda de
informacion rapida y necesaria para tramitar en dicha institucion.
Etapa 3. Validacidon de la APK “lus Vivienda”
Una vez confeccionado, se somete al criterio de los expertos, quienes se encargan
de la validacion del procedimiento y su APK “lus Vivienda”
Se realiza mediante el método Delphi: técnica para lograr un consenso (no una
combinacion de opiniones) en un grupo de expertos. Los expertos envian sus
respuestas a un facilitador, pero no se retnen con la finalidad de evitar conflictos
en tematicas técnicas. Este método elimina conflictos de personalidad en areas
técnicas y es Util para evitar que las personalidades mas fuertes impongan sus
puntos de vista en la discusion (Hernandez et al., 2017).

e Una vez elegido el tema o instrumento a medir y el grupo de expertos, se

define el tiempo de aplicacién del método.
e El moderador elabora el cuestionario y se lo distribuye a los expertos en la
primera vuelta.

e Obtenidas las respuestas, se tabulan y analizan.
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e Se elabora una segunda vuelta con un cuestionario mas especifico y con
encuestas principalmente cerradas, practicAandose lo mismo que en la
primera vuelta.

A patrtir de las opiniones expresadas por los expertos, se procede al consenso y
convergencia de todos los criterios.

Fase 3. Sistema de control

La presente etapa permite controlar de forma directa y continua la nueva forma de
gestién integrada para los procesos juridicos de vivienda en la Oficina de
Tramites; posibilitando la determinacion de las desviaciones existentes y sus
acciones correctivas.

Para el funcionamiento eficaz del sistema de control deben ser considerado los
siguientes pasos:

Etapa 1. Creacion de la comision de control

Para la creacion de la comisiébn de control se tienen en cuenta personas con
capacidad y legitimacién laboral para dicho desemperio; toda vez que no pueden
coincidir con los que tramitan los procesos cotidianamente. Pueden ser de la
propia entidad o de un ente con superior jerarquia, que visiten y evalten el
desarrollo de la gestion de los procesos.

Etapa 2. Determinacidon de las variables de control

Con la puesta en marcha de la gestion integrada para la recepcion de procesos
juridicos de vivienda en la Oficina de Tramite, se hace necesario obtener algunas
herramientas para su control; constituyendo las variables y los indicadores un
eslabon importante en esta funcién.

La variable es aquello que va a ser objeto de medicion y que tiene que aportar
evidencia del desempefio de los procesos en cada uno de los requisitos de
seguimiento y medicion. Van a tener como expresion numeérica cuantificable a los
indicadores.

Un indicador es un soporte de informacion que representa una magnitud de
manera que a través del analisis se permite la toma de decisiones sobre los
parametros asociados (Juran, 1999).

Para establecer un buen sistema de indicadores se siguen los siguientes pasos:
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e Establecer los objetivos de la medicién
e Identificar factores criticos de éxito: aquellos elementos que no pueden
faltar en un proceso.
e Establecer indicadores teniendo en cuenta los factores criticos de éxito
e Determinar para cada indicador:
Etapa 3. Determinacidon de desviaciones
Todo comportamiento fuera del rango establecido por los indicadores de las
variables es considerado una desviacién. Son nuevos problemas que afectan el
desempefio eficaz de la gestion integrada de los procesos juridicos de vivienda y
pueden ser trabajados de forma directa en correspondencia con la magnitud de
ocurrencia o ser seleccionadas por el nivel de impacto en el comportamiento
deseado; exigiendo una debida correccion.
Etapa 4. Establecimiento de acciones correctivas
Conocidas todas las causas que estan afectando el buen desempefio del objeto
de estudio y su nivel de importancia, se procede a listar todas las posibles
acciones que pueden ejecutarse con el fin de corregir las desviaciones
encontradas. Estas acciones deben estar enfocadas a eliminar o disminuir la
incidencia de los problemas fundamentales.
2.4. Evaluacion de la satisfaccion en los clientes internos de la
Oficina de Tramites
El procedimiento disefiado para la gestion de los procesos juridicos en la Oficina
de Tramites de la Vivienda en Sancti Spiritus incide en la satisfaccion de los
clientes internos de esta entidad. Por ello, la autora evalla la satisfaccion
mediante una encuesta, que cuenta con 9 preguntas y donde se miden
parametros como:
e Impacto que tiene la gestion de los procesos juridicos en la Oficina de
Tramites de la Vivienda de Sancti Spiritus.
e Utilizacion de la herramienta disefiada para la implementacion del
procedimiento y funcionamiento.
e Criterio de satisfaccion de los clientes internos en la Oficina de Tramites de

la Vivienda de Sancti Spiritus.
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2.5. Conclusiones parciales

3. El procedimiento mantiene una estructura logica — secuencial, indicando
a través de 3 fases y 12 etapas, los objetivos a alcanzar, mediante un
enfoque de mejora continua, que permite la retroalimentacion mediante
acciones correctivas.

4. El software que implementa el procedimiento es una APK para teléfonos
moviles con sistema operativo android y permite a los clientes internos
la orientacion y asesoria de los procesos juridicos que se recepcionan

en la Oficina de Tramites de Sancti Spiritus.

49



CAPITULO 3. IMPLEMENTACION DEL PROCEDIMIENTO PARA LA
GESTION DE PROCESOS JURIDICOS EN LA OFICINA DE
TRAMITES DE LA VIVIENDA

3.1. Introduccidn

El presente capitulo radica en la implementacién del procedimiento disefiado para
la gestion integrada de los procesos juridicos en la Oficina de Tramites de la
Vivienda. Se considera apropiado orientar la comprobacion practica hacia el
estudio del proceso en analisis; demostrando la viabilidad y validez del
procedimiento elegido, que expone los principales problemas del proceso objeto
de analisis y las posibles soluciones.

3.2. Implementacién del procedimiento elegido para la gestién
integrada de los procesos juridicos

Complementando la secuencia de fases a ejecutar para la implementacion del
procedimiento se procede a describir los resultados obtenidos para cada una de
ellas.

Fase 1. Diagndéstico y proyeccion

En esta fase se conforma el estudio. A través de sus etapas se obtendran
resultados importantes como: la seleccion del equipo de trabajo y el grupo de
expertos, el diagnostico del objeto de estudio, la seleccién de la muestra, la
recopilacion de la informacion y el cronograma a seguir para obtener resultados
que permitan complementar el objetivo trazado en la investigacién y el avance a
las demas fases.

Etapa 1. Seleccién del grupo de expertos y el equipo de trabajo
Para dar cumplimiento a esta etapa del procedimiento se selecciona, en reunion
con trabajadores de la organizacion, el equipo de trabajo para el desarrollo del
proyecto, el cual queda conformado por:

v Jefa de la Oficina de Tramites

v Tramitador de procesos juridicos (Licenciado en Derecho).

v Técnico en informatica de la Direccion Municipal de la Vivienda.

Una vez conformado el equipo de trabajo se seleccionan los expertos quienes

emiten sus criterios a través de cuestionarios. Para ellos se toma una proporcién
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estimada de error de 0.01, un nivel de precision de 0.1 y un valor de la constante K
de 6.6564 para un 99 % de nivel de confianza.

- 0.01*(1-0.01) *6.6564

5 =6.58~7
0.10

El siguiente paso corresponde a la valoracion sobre el nivel de experiencia que
poseen los expertos, evaluando los niveles de conocimientos que tienen sobre la
materia. Para ello, se realiza una autoevaluacion de los niveles de informacién y
argumentacion que tienen sobre el tema en cuestion. Deben marcar con una X, en
una escala creciente del 1 al 10, el valor que se corresponde con el grado de
conocimiento o informacion (ver Tabla 3.1.) que tienen sobre el tema a estudiar.

Tabla 3.1. Grado de conocimiento o informacion de los expertos.

Expertos 112 (3 |4 |5 (6 |7 |8 |9 |10 |ValordeKc
1 X 1

2 X 0,9

3 X 1

4 X 0.8

5 X 0,9

6 X 0.9

7 X 0.8

Fuente: Hurtado de Mendoza (2010).

Luego se determina el coeficiente de argumentaciéon (Ka) y se orienta que
marquen con una (X) cudl de las fuentes ha influido mas en su conocimiento, de
acuerdo con los niveles: alto (A), medio (M) y bajo (B), tal y como se indica en la
tabla 3.2.

51



Tabla 3.2. Nivel de Argumentacion o fundamentacion.

Expertos
Fuentes de
» 1 2 3 4 5 6 7
argumentacion
AIMB|A MB|lA MB|A MB|A MB|A MB|A MB
1. Analisis tedricos
. X X X X X X X
realizados
2. Experiencia
_ X X X X X X X
obtenida
3. Trabajos de
_ X X X X X X X
autores nacionales.
4, Trabajos de
) X X X X| X X X
autores extranjeros.
5. Conocimiento del
estado actual del
X X X X| X X X
problema en el
extranjero
6. Intuicidn X X X X X X X

Fuente: Hurtado de Mendoza (2010).

Los valores reflejados por cada experto en la tabla, se contrastan con los valores
de una tabla patron y se calculan los valores de Ka. A continuacion se muestran
los resultados:

Kal = 0.3+0.5+0.05+0.05+0.05+0.05 = 1

Ka2 = 0.3+0.4+0.05+0.05+0.05+0.05 = 0.9

Ka3 = 0.3+0.5+0.05+0.05+0.05+0.05 = 1

Ka4 = 0.2+0.4+0.05+0.05+0.05+0.05 = 0.8

Ka5 = 0.3+0.4+0.05+0.05+0.05+0.05 = 0.9

Ka6 = 0.3+0.5+0.05+0.05+0.05+0.05 =1

Ka7 = 0.2+0.4+0.05+0.05+0.05+0.05 = 0.8

Con el resultado de los valores del coeficiente de conocimiento (Kc) y el
coeficiente de argumentacion (Ka), se obtiene el valor del coeficiente de
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competencia (K); que es el coeficiente que determina la cantidad de expertos que
participan en la investigacion.
Kc+ Ka

2

0,8 < K <1,0 coeficiente de competencia alto

K =

5< K <0,8 coeficiente de competencia medio
K <0,5 coeficiente de competencia bajo

Tabla 3.3. Determinacion de los valores del coeficiente de competencia de los

expertos.

Valores de K Valoracion de resultados

Kl=(1+1)/2=1 coeficiente de competencia alto
K2=(0.9+0.9)/2=0.9 coeficiente de competencia alto
K3=(1+1)/2=1 coeficiente de competencia alto
K4=(0.8+0.8)/2 = 0.8 coeficiente de competencia alto
K5=(0.9+0.9)/2=0.9 coeficiente de competencia alto
K6=(0.9+1)/2 = 0.95 coeficiente de competencia alto
K7=(0.8+0.8)/2 =0.8 coeficiente de competencia alto

Fuente: Hurtado de Mendoza (2010).

Una vez finalizada la seleccion, el grupo de expertos queda conformado tal y como
se enuncia en la tabla 3.4.

Tabla 3.4. Conformacioén del grupo de expertos.

Expertos Ocupacion

Blasa Moreno Lic. en Derecho y MSc.

Yusleivy Vazquez Castillo Lic. en Derecho y MSc.

Yuliesky Garcia Rodriguez Lic. en Derecho y MSc.

Olidia Quintero Villavicencio Lic. en Derecho (20 afos de

experiencia en la Vivienda)

Odalys Guriérrez Fanjul MSc. en Direccion

Yangzet de la Caridad Valdés Paneca Ing. Informética
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Yusmaikel Cabrera Marin Lic. en Ciencias de la

Computacion y MSc.

Fuente: elaboracion propia.

Se les orienta las teméticas de estudio a los seleccionados y se organiza la forma
y via de consultas; las cuales pueden ser por correo, teléfono o personalmente.
Etapa 2. Determinacion de la muestra y herramientas a emplear

La investigacion utiliza muestras no probabilisticas, donde la eleccion de los
elementos no depende de la probabilidad, sino del proceso de toma de decisiones
de una persona.

Por la incidencia que tienen en la gestidn integrada de los procesos juridicos de la
Oficina de Tramites, la autora decide muestrear el 100 % de los clientes internos
de dicha oficina, incluyendo a los 5 especialistas en derecho de la subdireccion
juridica que laboran atendiendo al publico en la misma; lo que se traduce en 10
participantes:

v Jefa de la Oficina de Tramites

v 3 Técnicos en tramitacion

v 1 Recepcionista

v 5 Especialistas en derecho de vivienda (abogados).

Herramientas a utilizar

La encuesta utilizada para el diagnéstico contiene 5 preguntas para conocer la
opinion de los clientes internos con relacion a la gestion de los procesos juridicos
en la Oficina de Tramites. (Ver Anexo 1).

La pregunta 1 valora la gestion de los procesos juridicos desde una perspectiva
interna y permite marcar una de las cuatro opciones: muy buena, buena, regular y
mala.

La pregunta 2 permite conocer como es la busqueda de informacién para la
gestion de los procesos analizados; teniendo opciones como: rapida, lenta y lleva
algo de tiempo cuando existen dudas.

En la pregunta 3 se pregunta si se apoyan en algin documento o instrumento para

el desempefio laboral.
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La pregunta 4 como se explicd anteriormente tiene como total de encuestados a 8
personas, pues dos no se apoyan ningun documento o instrumento. Se les
proporciona la opcién de elegir entre: normas juridicas, manuales, software et al..
La pregunta 5 se realiza con el objetivo de conocer la preferencia de los clientes
internos sobre los medios de apoyo a su trabajo. Se vuelve a encuestar al 100 %
de la poblacién dandole la oportunidad de marcar las opciones de: normas
juridicas, manuales o guias de apoyo y software.

Prueba previa del instrumento

Como todo cuestionario debe probarse primeramente con el objetivo de corregir
errores que puedan incidir negativamente en los resultados, se hace una prueba
previa a 3 clientes, detectandose errores gramaticales, los que se rectificaron para
la confeccion del cuestionario final.

Validacion del instrumento

Para estar seguros de la utilidad de una escala de medida, es necesario el
instrumento a tres niveles: validez, confiabilidad y capacidad.

Validez de contenido

Conociendo en qué consiste la validez de contenido y la dependencia del juicio
subjetivo de quien investiga, se puede afirmar que el instrumento confeccionado
es valido, teniendo en cuenta que la investigacion realizada esta cimentada en una
amplia y profunda revision bibliogréafica del tema. Ademas, el analisis de la misma
se realizé utilizando la técnica de la dinamica de grupo, considerando que el
instrumento propuesto cuenta con un namero suficiente de items para detectar las
pequefias diferencias entre las valoraciones de los individuos.

Confiabilidad

Para comprobar la fiabilidad de los instrumentos que se propone el calcularon los
alpha correspondientes a diferentes criterios de dicho instrumento para evaluar el
grado de consistencia de ellos. Es importante destacar que el alpha de Cronbach
se aplico para las escalas constituidas por varios items por ser mas fiable (Tabla
3.5). El coeficiente alpha de Cronbach arrojo resultados de 0.91 y 0.75

respectivamente que corrobora la confiabilidad de ambos.
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Tabla 3.5 Coeficiente alpha de Cronbach cuestionario clientes

internos.
Preguntas Criterios Alpha de
del Cronbach
Cuestionario Estandarizada.
1 Gestion de los procesos juridicos .7583
2 Busqueda de informacion .8333
3 Apoyo de instrumentos .7592
4 Instrumentos .8562
Normas juridicas .9012
Manuales 71674
Sofware .8145
Otros .7620
5 Normas juridicas .8590
Manuales o guias de apoyo 9144
Otros 1527
Resumen .8956

Fuente: elaboracion propia.

Capacidad

Se puede considerar que el instrumento propuesto cuenta con un ndmero
suficiente de items para detectar las pequeiias diferencias entre las valoraciones
de los individuos.

Por otra parte existe capacidad, debido al amplio nimero de alternativas de
respuesta, que se ofrecieron al individuo, para dar una puntuacion a cada
declaracion de la escala propuesta; esto permite detectar las pequeias

variaciones en los cambios de actitud de cada individuo encuestado.
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Etapa 3. Cronograma de ejecucidn

Una vez seleccionado el equipo de trabajo se procede a restablecer el cronograma
de trabajo y definir los responsables para cada una de las actividades, como
técnica puede ser utilizada el grafico de Gantt. En la figura 3.1 se observan los

resultados obtenidos.

Fecha |Fecha Duracion en meses
inicial | final

Septiembre  Octubre  Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo  Abril
2020 2020 2020 2020 2021 2021 2021 2021

Diagnéstico y 14/09/20 30/11/20

proyeccion —

Implementacién  1/12/20  29/01/21 {

Sistema de 1/02/21  23/04/21
control ’

Figura 3.1. Cronograma de ejecucion del proyecto. Fuente: elaboracion propia.
Etapa 4. Diagnoéstico de la gestion de procesos juridicos de
vivienda

1. Definicion de los objetivos del diagnéstico

Para el estudio del diagndstico el equipo de trabajo junto a la autora define como
objetivo: determinar el estado actual de la gestion de los procesos juridicos en la
Oficina de Tramites de la Vivienda.

2. Caracterizacién general y estado actual del objeto de estudio
Desde el triunfo revolucionario en 1959 el Estado cubano ha promulgado diversas

normas que sirven como basamento legal para la presentacién y desarrollo de los
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procesos juridicos relacionados con la vivienda. De tal forma que, no son pocos

los tramites no litigiosos que transitan por la Oficina de Tramites a instancia de

parte, con o sin representacion letrada; con caracteristicas y sustento legal similar;

lo que dificulta su orientacion y gestion. Entre ellos se encuentran los que refleja la

tabla 3.5.

Tabla 3.5. Procesos juridicos de vivienda y sus normas legales.

Procesos juridicos

Normas legales

Transferencia de propiedad
de viviendas vinculadas o

medios basicos.

Ley 65, Ley General de la Vivienda de 1988
Decreto-Ley No. 322/2014 del
Estado.

Resolucion No. V-002, del
Construccién, de fecha 27 de agosto de 2014.

Acuerdo No. 8574/2019 del Consejo de Ministros.

Consejo de

Ministerio de la

Transferencia de propiedad a
ocupantes legitimos

anteriores a 1985.

Ley 65, Ley General de la Vivienda de fecha.
Decreto-Ley No. 322/2014 del

Estado.

Consejo de

Transferencia de propiedad
de viviendas otorgadas en

arrendamiento permanente.

Ley 65, Ley General de la Vivienda de fecha.
Acuerdo No. 8574/2019 del Consejo de Ministros.

Transferencia de propiedad a
de

viviendas y ocupantes de

los usufructuarios

cuartos, habitaciones 0

accesorias.

Ley 65, Ley General de la Vivienda de fecha.
Acuerdo No. 8574/2019 del Consejo de Ministros.

Transmision de los derechos
sobre la vivienda en caso de
ausencia definitiva del pais

de su propietario.

Ley 65, Ley General de la Vivienda de fecha.
Decreto-Ley No. 322/2014 del
Estado.

Resolucion No. V-001, del

Construccion, de fecha 27 de agosto de 2014.

Consejo de

Ministerio de la
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Transmisién de los derechos | Ley 65, Ley General de la Vivienda de fecha.
sobre la vivienda en caso de | Decreto-Ley No. 322/2014 del Consejo de
fallecimiento de su | Estado.

propietario. Resolucion No. V-001, del Ministerio de la
Construccién, de fecha 27 de agosto de 2014.

Legalizacion de locales | Ley 65, Ley General de la Vivienda de fecha.
convertidos en viviendas | Acuerdo No. 8574/2019 del Consejo de Ministros.

adecuadas.

Legalizacion de viviendas | Ley 65, Ley General de la Vivienda de fecha.
terminadas por esfuerzo | Acuerdo No. 8574/2019 del Consejo de Ministros.
propio sin  cumplir las

formalidades establecidas.

Fuente: elaboracion propia.

Los procesos juridicos no litigiosos y a instancia de parte que se desarrollan en la
Direccion Municipal de la Vivienda, se presentan en la Oficina de Tramites de esta
entidad.

Es alli donde se orienta a la poblacion en cuanto a derecho de vivienda, se revisan
los documentos necesarios para la tramitacion y finalmente actuando conforme a
derecho se recibe el tramite. Luego de que se emita su posterior Resolucion, en la
propia oficina, se notifica y desglosan los documentos correspondientes para cada
caso.

Cuenta con una jefa de oficina y tres técnicos que se encargan de la recepcion y
desglose de los documentos; asi como una recepcionista. Diariamente fluctia por
alli un especialista en derecho de vivienda que junto a uno de los técnicos se
encargan de revisar, asesorar y orientar los procesos juridicos que se reciben.
Actualmente no existe una gestion que integre a estos procesos y sus normas, de
acuerdo a sus caracteristicas similares y su forma de tramitarse; por lo que los
propios operadores de derechos y personal asistente (clientes internos) muchas
veces se encuentran desorientados y terminan por presentar o recibir tramites de

forma incorrecta, que mas tarde, hay que archivar.
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3. Aplicacion de herramientas

Respecto a la valoracion de la gestion de los procesos juridicos de un total de 10
encuestados como muestra, que representa el 100 % de la poblacion de la Oficina
de Tramites y los especialistas en vivienda que apoyan en la atencion a la
poblacién; 6 respondieron que la gestidon era (regular) lo que significa el 60 % del
total y 4 marcaron (bien) para un 40 %.

En cuanto a la busqueda de informacion para la gestion de los procesos
analizados; de un total de 10 encuestados; 9 respondieron que (lleva algo de
tiempo cuando existen dudas) lo que significa el 90 % del total y 1 marco (lenta)
para un 10 %.

De un total de 10 encuestados, 8 respondieron de forma afirmativa que se apoyan
en algun documento o instrumento para el desempefio laboral resultando el 80 %
y 2 de forma negativa para un 20 %; lo que la muestra para la pregunta 4 no seria
de 10 personas pues esta depende de la cantidad que respondiera que si se
apoyan en documentos o instrumentos para su labor.

Los 8 encuestados que se apoyan en instrumentos para el desempefio laboral
manifiestan que el Unico medio que utilizan son las normas juridicas, pues no
cuentan con otros para gestionar los procesos juridicos.

Sin embargo cuando se vuelven a encuestar a los 10 clientes internos, 7 personas
(70 %) que prefieren apoyarse en la tecnologia, o sea, en un software y 3 para un
(30 %) en manuales o guias de apoyo.

Confirmandose de esta forma los principales problemas que existen en la gestion
de los procesos juridicos que se desarrollan en la Oficina de Tramites. Con la
encuesta se pudo conocer que no existe una buena gestion, pues no constan con
manuales, ni guias, ni tecnologia para la consulta, solo se apoyan en las normas
juridicas que enlentecen los procesos, necesitando de la existencia de los mismos.
2. Prueba previa del instrumento

Como todo cuestionario debe probarse primeramente con el objetivo de corregir
errores que puedan incidir negativamente en los resultados, se hace una prueba
previa a 3 clientes, detectandose errores gramaticales, los que se rectificaron para

la confeccion del cuestionario final.
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3. Validacion del instrumento

Para estar seguros de la utilidad de una escala de medida, es necesario el
instrumento a tres niveles: validez, confiabilidad y capacidad.

Conociendo en qué consiste la validez de contenido y la dependencia del juicio
subjetivo de quien investiga, se puede afirmar que el instrumento confeccionado
es valido, teniendo en cuenta que la investigacion realizada esta cimentada en una
amplia y profunda revision bibliogréfica del tema. Ademas, el andlisis de la misma
se realizé utilizando la técnica de la dinamica de grupo, considerando que el
instrumento propuesto cuenta con un numero suficiente de items para detectar las
pequefias diferencias entre las valoraciones de los individuos.

Etapa 5. Analisis de la informacion y determinacién de Ilos
problemas que afectan la gestién de los procesos juridicos de
vivienda en la Oficina de Tramites de Sancti Spiritus

Considerando lo anteriormente expuesto, se decide conocer los problemas que
inciden en la gestion de los procesos juridicos de vivienda en la Oficina de
Tramites. Para ello la autora se apoya en el equipo de trabajo y mediante la
tormenta de ideas, se obtienen los principales problemas que afectan al proceso,
ver tabla 3.6.

Tabla 3.6. Principales problemas en la gestion de los procesos juridicos.

No. | Problemas

Dispersion juridica en materia de derecho de vivienda.

Ausencia de manuales o guias de trabajo para la recepcion de los tramites.

Carencia de medios informaticos para la prestacion de los servicios.

Al W] N B

Insuficientes murales que comuniquen los diferentes tipos de tramites

juridicos que la entidad realiza.

5 Ausencia de software para teléfonos maviles disponible a la poblacion para la

consulta de procesos juridicos en materia de vivienda.

6 Ausencia de un procedimiento para la gestion integrada de procesos juridicos.

7 Falta de capacitacién de los clientes internos y el personal de la oficina.

Fuente: elaboracion propia.
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Para el andlisis de la informacion se emplearon varios métodos entre los que se
encuentran la observacién y la encuesta. La encuesta hubo de utilizarse para
obtener la opinion que tienen los clientes internos de la gestion de los procesos
juridicos en la Oficina de Tramites; lo que permite observar como se lleva a cabo
dicha gestion, los medios o instrumentos de apoyo que emplean y que prefieren
utilizar para el desempefio de sus labores y la importancia que tiene el acceso a la
informacion rapida y precisa.

Fase 2. Implementacidn

En esta fase se integran los procesos juridicos no litigiosos que se recepcionan en
la Oficina de Tramites a instancia de parte; creando las bases para la
implementacion del procedimiento para la gestién integrada.

Etapa 1. Analisis del nivel de integracion de los procesos
juridicos de vivienda y sus normas legales

Empleando la técnica del Diagrama de afinidad o Método KJ segun lo planteado
por Lopez (2016) y con ayuda del grupo de trabajo, se logran crear 4 grupos de
procesos juridicos, reunidos por sus caracteristicas comunes, relacionados en la
tabla 3.7.

Tabla 3.7. Integracion de procesos juridicos no litigiosos.

Transferencias de | Legalizaciones Transmision de

Propiedad derechos

Transferencia a los | Legalizacibn de locales | Transmision de los

usufructuarios de | convertidos en viviendas | derechos sobre la
viviendas y ocupantes de | adecuadas. vivienda en caso de
cuartos, habitaciones o ausencia definitiva del
accesorias. pais de su propietario.

Transferencia a | Legalizacién de viviendas | Transmision de los
ocupantes legitimos | terminadas por esfuerzo | derechos sobre la
anteriores a 1985. propio sin cumplir las |vivienda en caso de

formalidades establecidas. | fallecimiento de su

propietario.
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Transferencia a los
arrendatarios permanente

del fondo estatal.

Transferencia de
viviendas vinculadas o

medios basicos.

Fuente: elaboracion propia.

En el primer grupo se encuentran las transferencias de propiedad de viviendas,
diganse: los usufructos, cuartos o habitaciones; los arrendamientos, los medios
bésicos y viviendas vinculadas y las que se encontraban ocupadas desde antes de
1985 por alguna de las razones contenidas en ley.

El elemento méas importante que las une es la ocupacion de quien solicita el
trdmite, toda vez que vincula y surte efectos legales.

El segundo grupo estad destinado a las legalizaciones de viviendas o locales
convertidos en viviendas adecuadas; conceptos que se detallan en el glosario de
términos de esta investigacion. El principal elemento conector es la forma de
adquirir el inmueble, pues los dos procesos emergen de la construccion por
esfuerzo propio de una vivienda, con caracteristicas similares, pero en diferentes
condiciones. El marco juridico que los ampara esta compuesto por la Ley 65, Ley
General de la Vivienda, Resolucion No. V-001/2014 del Ministerio de la
Construccion y Acuerdo 8574/19 del Consejo de Ministros.

En el tercer y ultimo grupo se ubican los inmuebles que teniendo propietarios se
guedan ocupados por personas que convivieron con ellos antes de fallecer o
emigrar, transmitiéndose, en ambos casos, el derecho a adquirirlos. EI marco
juridico que los ampara esta compuesto por la Ley 65, Ley General de la Vivienda
y la Resolucion No. V-001/2014 del Ministerio de la Construccion.

Con la conformacion de estos grupos se integran todos los procesos juridicos no
litigiosos que se presentan en la Oficina de Tramites de la Vivienda, facilitando a
los actores involucrados el disefio e implementacion de una gestion integrada, que

proporciona a la alta direccion un pensamiento sistémico para el analisis y la toma
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de decision en la entidad; lo cual coincide con lo expresado por Antinez en el afo
2017.

Etapa 2. Disefio e implementacion de la APK “lus Vivienda”

El procedimiento para la gestion integrada de los procesos juridicos en la Oficina
de Tramites de la Vivienda en Sancti Spiritus se implementa a través de la
herramienta APK “lus Vivienda”, la cual contribuye a la integracion de todos los
procesos no litigantes que se presentan en la oficina, permitiendo la busqueda de
informacion de forma rapida y eficiente.

Para la construccion del disefio de la aplicacion o el modelo de la interfaz se
utilizaron los modelos establecidos o plantillas propias de Embarcadero Rad
Studio 10.3.2 Rio, a través de los cuales se pudo obtener una interfaz de usuario
bastante sencilla e intuitiva para el usuario final. Se detalla en términos generales
lo que tiene la aplicacion en cada seccion y su respectivo diagrama.

v Interfaz de pantalla inicial

Cuando la aplicacién se abra a través del icono ubicado en el escritorio de cada
Smartphone se puede visualizar en primera instancia una imagen de bienvenida a
través de la cual se muestra un mensaje explicativo sobre la APK dirigida al
usuario. En la figura 3.2 se puede observar en la parte inferior de la pantalla un

menu de opciones con todos los servicios que ofrece la aplicacion.

4:53 PM il 4G CTED

lus Vivienda

Bienvenidos a la aplicacion maovil
de la Direccién Municipal de la
Vivienda de Sancti Spiritus,
donde puede conocer como
adquirir la propiedad de un
inmueble sin status legal.

DIRECCION MUNICIPAL DE LA VIVIENDA

=

INICIO TRAMITES MARCO LEGAL GLOSARIO LOCALES

- - -

Figura 3.2 Interfaz de “lus Vivienda’/pantalla de inicio. Fuente: Elaboracion propia
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v Interfaz de la seccion Tramites

Tiene como objetivo mostrar los diferentes trdmites no litigiosos que se pueden
presentar en la Oficina de Tramites con o sin representacion letrada. Detalla los
requisitos y fundamentos de derecho que requiere cada proceso juridico, ademas
posee un buscador que localiza la palabra deseada en cada interfaz, tal y como se

refleja en la figura 3.3.

4:53 PM il 4G D

lus Vivienda

TRAMITES o

Transferencia de la propiedad de viviendas
vinculadas o medios basicos

Transmision de los derechos sobre la
vivienda en caso de fallecimiento de su
propietario

Transmision de los derechos sobre la
vivienda en caso de ausencia definitiva del
pais de su propietario

Transferencia de la propiedad de viviendas a
ocupantes legitimos anterior a 1985
Legalizacion de viviendas terminadas por la
poblacion sin cumplir las formalidades
legales

Transferencia de la propiedad a los

arrendatarios permanentes de viviendas del
fondo estatal

Legalizacién de los locales

Transferencia de la propiedad a los
usufructuarios y ocupantes de cuartos,
habitaciones o accesorias

-~ =1
o S W
L 00"

INICID TRAMITES MARCD LEGAL GLOSARIO LOCALES

- - -

Figura 3.3 Interfaz de “lus Vivienda’/Tramites. Fuente: Elaboracion propia
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v Interfaz de la seccion Marco Legal

Persigue como objetivo brindar un material de consulta juridica disponible para los
clientes internos y el resto de la poblacién interesada, que contiene las normas
legales que amparan la tramitacion de los procesos, tal y como se refleja en la

figura 3.4.

4:53 PM il 4G T 2D

lus Vivienda

MARCO LEGAL o) ]

Ley &5, Ley General de la Vivienda de 1988
Decreto-Ley No. 322/2014 del Consejo de
Estado

Resoluciéon No. V-001/2014 del Ministerio de
la Construccion

Resolucion Mo, V-002/2014 del Ministerio de
la Construccidn

Acuerdo 8574/19 del Consejo de Ministros

A = W il

INICID TRAMITES MARCO LEGAL GLOSARIO LOCALES

- - -

Figura 3.4 Interfaz de “lus Vivienda’/Marco legal. Fuente: Elaboracion propia
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v Interfaz de la seccion Glosario de Términos
Define los conceptos de las palabras claves de cada proceso para la busqueda y
orientacién de quien lo consulte; con el objetivo que todos puedan comprender el

lenguaje juridico, como se refleja en la figura 3.5.

4:53 PM

lus Vivienda
GLOSARIO DE TERMINOS jo

Bienes inmuebles

Vivienda adecuada

Viviendas vinculadas

Vivienda medio basico

Viviendas en arrendamiento permanente

Locales convertidos en viviendas sin status
legal

Cuarto o habitacion
Accesoria
Ocupante legitimo

s — (=1
ﬂ ' - | il
= L Uyl
e [[ee [w] TRAMITES MARCO LEGAL GLODSA&RID LOCALES
| @ <

Figura 3.5 Interfaz de “lus Vivienda’/Glosario. Fuente: Elaboracién propia
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v Interfaz de la seccién Locales
Contiene la direccion y los teléfonos de los tres locales pertenecientes a la
Direccién Municipal de la Vivienda en Sancti Spiritus: la Oficina de Tramites, la

Direccion y la Subdireccién Juridica, con el objetivo de orientar y guiar a la

4:53 PM .l 4G D

lus Vivienda
LOCALES

poblacion.

Direccion General

calle Juan Gualberto Gomez No. 116 entre
Frank Pais y Tirso Marin

41329568

41326587

Oficina de Tramites

calle Juan Gualberto Godmez No. 104 entre
Frank Pais y Tirso Marin

41336342

Subdireccion Juridica

calle Maximo Gomez No.59, entre Tirso
Marin y Candido Calderon

41336345

A 2 T E

INICIO TRAMITES MARCO LEGAL GLOSARID LOCALES

| - -

Figura 3.6 Interfaz de “lus Vivienda’/Locales. Fuente: Elaboracion propia

De esta forma queda conformada la aplicacion para moéviles android “lus
Vivienda”, con un modo de navegacion facil y rapido, en el que con solo un toque
se abren las diferentes funciones, utilizandose el botén de atras para salir de la

misma.
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Etapa 3. Validacion de la APK “lus Vivienda”

Con la participacion del grupo de expertos y utilizando el método Delphi se logré
llegar a un consenso sobre la validacion de la herramienta, mediante la encuesta
reflejada en el Anexo 2; toda vez que el 100 % de los expertos manifesté que:

4 La herramienta implementada contribuye a la gestion integrada de los
procesos juridicos; pues favorece la planificacion, organizacién, ejecucion y control
de un conjunto de acciones administrativas en pos de integrarlos; coincidiendo con
el concepto que adopta la autora en el primer capitulo de la investigacion.

4 Tiene un valor social, practico, juridico; metodologico, tedrico y econémico;
aunque segun su opinion predominan los tres primeros, como se refleja en la

figura 3.7.

Valor de la APK “lus Vivienda”

m Social ® Juridico m Metodoldgico

Econdmico = Tedrico ® Practico

Figura 3.7 Valor de la APK “lus Vivienda”. Fuente: Elaboracion propia
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v La herramienta APK “lus Vivienda” resulta viable pues los contenidos
compartidos con esta, son claros, actualizados y de utilidad; premiando a la
aplicacion de caracteristicas esenciales.

v La aplicacion es Uutil, accesible, deseable y creible; coincidiendo con Vargas
(2017), cuando manifiesta que el panel de experiencias del usuario integra
aspectos importantes que deben analizarse para el uso de aplicaciones, maxime si
los usuarios son personas con conocimientos medios sobre el uso de las nuevas
tecnologias.

v "lus Vivienda” posee atributos que toda aplicacion debe tener a la hora de
enfocarse en la usabilidad, coincidiendo con lo esgrimido por Aplicarium (2018),
cuando expresa que la usabilidad se relaciona con la facilidad de uso que las
personas pueden darle a un producto o herramienta en particular. De esta forma,
se comprueba que la aplicacion a través de la cual se implementd el
procedimiento, resulta efectiva, eficaz, portable y contextualizada.

Fase 3. Sistema de control

La presente fase permitié controlar de forma directa y continua la nueva forma de
gestion integrada para los procesos juridicos de vivienda en la Oficina de
Tramites; posibilitando la determinacion de las desviaciones existentes y sus
acciones correctivas.

Para el funcionamiento eficaz del sistema de control deben ser considerado los
siguientes etapas:

Etapa 1. Creacion de la comision de control

Para el proceso de creacion de la comisién de control se tienen en cuenta una
serie de requisitos que deben cumplir los integrantes, estos deben estar dotados
de conocimientos juridicos e informaticos, quedando conformada por:

v Jefa de la Oficina de Tramites.

v Especialista en derecho de la Direccion Provincial de la Vivienda.

v Informatico de la Direccién Municipal de la Vivienda.
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Etapa 2. Determinacién de las variables de control

Siguiendo los pasos establecidos por Juran (1999) para lograr establecer un buen
sistema de indicadores que permita la toma de decisiones sobre los parametros
asociados, se determina que los mismos sean:

v Quejas o inconformidades con la atencién ofrecida en la Oficina de
Tramites para los procesos juridicos.

v Tramites archivados definitivamente.

v Despachos con el Subdirector Juridico.

Etapa 3. Determinacion de desviaciones y acciones correctivas
En este paso de deben detectar los nuevos problemas que afectan el desempeiio
eficaz de la gestidn integrada de los procesos juridicos y que pueden ser
trabajados de forma directa en correspondencia con la magnitud de los mismos;
exigiendo una debida correccién. Sin embargo, por causa del poco tiempo de
implementacion del procedimiento, en los controles efectuados no se han
detectados sintomas de desviacién que impliquen la necesidad de estas acciones.
3.3 Evaluacion de la satisfaccion en los clientes internos

Una vez validada la APK “lus Vivienda”, la autora evaluo la satisfaccion de los
clientes internos, que no son mas que los 10 trabajadores de la Oficina de
Tramites; aplicandoles la encuesta del Anexo No. 3; resultando que el 100 % de
los encuestados manifiesta que:

v La gestion integrada de los procesos juridicos que se desarrollan en la
Oficina de Tramites tiene un alto impacto, otorgandole una calificacion de muy
buena. Resultado que coincide con lo expresado por los expertos en su validacion
cuando manifestaron que tenia valor en varias esferas; ademas de sentirse muy
satisfechos con la nueva forma de gestidn; pues la integracién de los procesos,
unido a la utilizacion de la APK en sus teléfonos, ha viabilizado su trabajo y la
atencion a la poblacion.

v Se auxiliaron de la APK “lus Vivienda” para el desempefio de su labor;
aunqgue el 90 % lo hizo desde sus teléfonos maoviles y el 10 % tuvo que instalarla,
con ayuda de otro programa, en la PC de su oficina, debido a que su movil no

posee la tecnologia necesaria. Este resultado muestra la necesidad que tienen las
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empresas u organizaciones de actualizar las tecnologias de la informacion para el
desempeiio de sus acciones.
v “lus Vivienda” funciona correctamente; pero solo el 70 % la emplea
frecuentemente; respondiendo el otro 30% que la usa algunas veces, pues su
labor no requiere de su uso constante. Aun asi todos consideran que la
informacion contenida es muy buena y se obtiene de forma rdpida, encontrandose
dispuestos a recomendarla a otras personas.
Luego del analisis de la encuesta se pudo apreciar que los clientes internos de la
Oficina de Tramites, se sienten muy satisfechos con la gestion integrada de los
procesos juridicos que se desarrollan en la oficina; toda vez que los logra agrupar
de una forma sencilla y concisa.
Ademas, el empleo de la APK “lus Vivienda”, trajo consigo una nueva forma de
preparacion y orientacion; contribuyendo a la eficacia, eficiencia, efectividad,
agilidad y contextualizacion de los procesos juridicos. Ya no se requiere cargar
con varias normas impresas, ni preguntarse en qué cuerpo juridico se encontraran
los requisitos y documentos de un proceso determinado; estos fueron algunos de
los criterios expresados por los encuestados; una vez que comprobaron que la
aplicacion ofrecia varias opciones para encontrar la informaciéon requerida; a
través de una interfaz precisa o del buscador.
3.4 Conclusiones parciales
Una vez concluido el tercer capitulo se arriban a las siguientes conclusiones:
1. El procedimiento para la gestion de los procesos juridicos en la Oficina de
Tramites de la Vivienda de Sancti Spiritus se implementé mediante de la
APK “lus Vivienda”; cumpliendo con los requisitos de usabilidad, utilidad,
accesibilidad y credibilidad.
2. La integracion de los procesos juridicos en la Oficina de Tramites de Sancti
Spiritus a través del procedimiento de gestion implementado, contribuy6 a

elevar la satisfacciéon de los clientes internos.
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CONCLUSIONES

1. A pesar de la amplia base teorica sobre el tema, se evidencia en el marco
tedrico desarrollado, la inexistencia de un procedimiento de gestién que
integre los procesos juridicos en la Oficina de Tramites de la Vivienda de
Sancti Spiritus, influyendo en la satisfaccion de los clientes internos que alli
laboran.

2. Se disefia un procedimiento para la gestién de los procesos juridicos en la
Oficina de Tramites de la Vivienda que mantiene una estructura légica —
secuencial y permite a los clientes internos gestionar de forma integrada los
procesos juridicos, bajo los principios de mejora continua, flexibilidad,
creatividad y suficiencia legal.

3. El procedimiento implementado permite a los clientes internos gestionar los
procesos juridicos con eficacia y eficiencia; haciendo uso de las tecnologias
de la informacion, desde un software (APK) para teléfonos méviles, con un
enfoque de actualidad, usabilidad y dinamismo.

4. Los clientes internos con la implementacion del procedimiento para la
gestion integrada, se sienten muy satisfechos; pues trajo consigo una
nueva forma de orientacion y asesoria; contribuyendo a la efectividad,

agilidad y contextualizacién de los procesos juridicos.
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RECOMENDACIONES

1. Continuar la investigacion utilizando como muestra poblacional a clientes
externos que puedan hacer uso de la APK “lus Vivienda”; evaluando los efectos de
la misma en la prestacion de servicios.

2. Determinar en etapas posteriores las desviaciones del procedimiento y

aplicar las correcciones pertinentes como parte de las acciones de control.
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ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario propuesto para aplicar a los clientes internos
Estimado cliente:

La Oficina de Tramites de la Direccion Municipal de la Vivienda realiza un
diagnéstico sobre la gestion de los procesos juridicos que en ella se realiza y los
instrumentos empleados para ello; apoyandose en el siguiente cuestionario.

Marque con una X

1. ¢Qué opina de la gestiébn de los procesos juridicos en la Oficina de
Tramites?

() Muy buena ( ) Buena ( ) Regular ( ) Mala

2. ¢, Como es la busqueda de informacion para gestionar los procesos legales?
() Réapida ( )Lenta () Lleva algo de tiempo cuando existen dudas.
3. ¢, Se auxilia para el desempefio de su labor de algun instrumento de apoyo?
( )Si ( )No ( ) Aveces

4. De resultar positiva la respuesta anterior: ¢ cual de estos utiliza?

() Normas juridicas () Software

() Manuales o Guias de apoyo ( ) Otros

5. De los siguientes instrumentos ¢ cuél considera mas apropiado para una

gestién integrada de los procesos juridicos?

() Normas juridicas () Manuales o Guias de apoyo () Software

Muchas Gracias por emplear su tiempo en completar el cuestionario.



Anexo 2. Cuestionario propuesto para validar la APK segun el criterio de los

expertos.

1. ¢, Considera usted que la herramienta que se implementa contribuye a
gestionar de forma integrada de los procesos juridicos?

( )Si ( )No

2. Marque con una X qué valor contiene la herramienta implementada. Puede

marcar mas de una opcion.

() Tedrico: () Metodologico: () Econdmico:
() Préctico: ( ) Social: () Juridico:
3. A continuacion le ofrecemos diferentes aspectos que pueden tenerse en

cuenta para conocer los efectos que provoca la aplicacion, en los clientes internos
que la utilizan. Marque con una X la opcién u opciones que crea se ajusten segun
Su experiencia.

( ) Util: que sea totalmente utilizable para el usuario, con un alto nivel de facilidad,
o0 sea facil de usar.

() Deseable: un producto debe contener un nivel de integracién de elementos
multimedia equilibrado, evitando con ello la sobrecarga de material visual.

() Accesible: debe estar al alcance de todos, sin distincion de diferencias
individuales.

( ) Creible: aplicaciones que se basen en el aspecto creible deben generar
confianza y credibilidad en la informacion que difundan.

4. ¢Cree usted que la aplicacién “lus Vivienda” cumple con algunos de los
requisitos de usabilidad? De resultar positiva su respuesta marque una X los que
considere oportunos.

() Efectividad: radica en la necesidad que el usuario tiene de alcanzar objetivos
especificos para lo cual es usado el producto.

( ) Eficiencia: se basa en el tiempo que en pueden ser aprendidas las
herramientas de la aplicacibn. A menor tiempo de aprendizaje mayor sera la

eficiencia del producto.



( ) Portabilidad: lo facil que la aplicacion pueda ser portada o llevada de un lugar
a otro, asi mismo lo importante que resulta la instalacion y uso de la aplicacion en
diferentes plataformas.

() Contexto: que tan acertado es el uso de informacion referente a un contexto
especifico o el area de trabajo en el que estéa siendo utilizada la aplicacion.

5. ¢ Considera que la herramienta implementada contribuye a la satisfaccion
de los clientes internos?

( )Si ( )No



Anexo 3. Cuestionario propuesto para evaluar la satisfaccion de los clientes
internos.

Estimado cliente:

La Oficina de Tramites de la Direccion Municipal de la Vivienda realiza una
evaluacion de la satisfaccion de sus clientes internos respecto a la gestion de los
procesos juridicos que en ella se desarrollan; para ello se apoya en el siguiente
cuestionario.

Por favor marque con una X la casilla correspondiente y califique segun sea su
nivel de satisfaccion.

1. ¢ Qué impacto tiene la gestidn integrada en los procesos juridicos que en la
oficina se desarrollan?

( )Alto ( ) Medio ( )Bajo

2. ¢, Qué opina de la gestion integrada de los procesos juridicos en la Oficina
de Tramites?

( )Muybuena ( )Buena ( )Regular ( ) Mala

3. ¢, Se auxilia usted de la APK “lus Vivienda” para el desempefio de su labor?
( )Si ( )No

4. De resultar positiva la anterior respuesta ¢Funciona correctamente en su
movil?

( )Si ( )No ( ) Aveces

5. ¢Cuanto la utiliza?

() Frecuentemente () Poco frecuente () Algunas veces

6. ¢ Como resulta la busqueda de informacion con el uso de la APK “lus
Vivienda™?

() Réapida: mediante iconos o el buscador encuentro de inmediato la informacion
deseada.

() Lenta: Tardo mucho en encontrar la informacion deseada.

7. ¢, Como valora la informacion que contiene la APK “lus Vivienda”?

() Muy buena: es precisa y responde mis inquietudes correctamente.

( ) Buena: Permite conocer las caracteristicas generales de los procesos

juridicos a instancia de parte que se presentan en la Oficina de Tramites.



() Regular: Aunque contiene los requisitos para la presentacion de los procesos
juridicos que se desarrollan a instancia de parte en la Oficina de Tramites, no los
explica detalladamente.

() Mala: No se entienden los procesos expuestos en la aplicacion.

8. ¢, Recomendaria la aplicacion a otras personas?
( )Si ( )No () Solo a algunas personas
9. ¢ Qué tan satisfecho esta con la forma en que se gestionan los procesos

juridicos actualmente?
() Muy satisfecho
() Satisfecho

() Poco satisfecho

() Insatisfecho

Muchas Gracias por emplear su tiempo en completar el cuestionario.



Anexo 4. Glosario de términos

Bienes inmuebles: son aquellos que no se pueden transportar de un lugar a otro,
debido a sus caracteristicas, de tal forma, que si se transporta se destruye, ya que
forma parte del terreno; dentro de las se encuentran las viviendas.

Vivienda adecuada: es aquella construccién dedicada a una vivienda compuesta
por tres habitaciones como minimo en la que se desempefian actividades de aseo,
alimento y descanso. Debe ser construida por materiales idoneos, duraderos, para
que cumpla con el fin previsto. La superficie debe ser mayor de 25 metros
cuadrados.

Viviendas vinculadas: son aquellas que forman parte del patrimonio y se
destinan al aseguramiento y permanencia estable y prolongada de la fuerza de
trabajo en los 6rganos, organismos de la Administracion Central del Estado y
entidades nacionales, sean civiles o militares, de organizaciones politicas, sociales
o de masas, en interés de la defensa o seguridad del pais.

Vivienda medio basico: aquella que forma parte del patrimonio de 6rganos,
organismos de la Administraciéon Central del Estado y entidades nacionales, sean
estas civiles o militares o de organizaciones politicas, sociales 0 de masas y se
declara para:

a) Ser ocupada temporalmente por personal de direccion, técnicos y especialistas
de la entidad estatal u organizacion, dada su ubicacion, facilidades para el
desemperio de un cargo o funcion y necesidad de la fuerza laboral que representa
dicho técnico o especialista; y

b) personal técnico extranjero, casa de visitas, transito o protocolo, albergue
temporal para trabajadores.

Viviendas en arrendamiento permanente: son aquellos inmuebles urbanos,
propiedad del Estado, que a través de las Direcciones Municipales de la Vivienda,
se ceden, bajo las condiciones que establecen las normas y el pago de una cuota
mensual.

Locales convertidos en viviendas sin status legal: son aquellos espacios

estatales que sin cumplir los requisitos formales, fueron convertidos en viviendas



adecuadas o0 se encuentran en ejecucion, residiendo sus ocupantes de forma
permanente e ininterrumpida.

Cuarto o habitacion: es el aposento utilizado como dormitorio y uso mdltiple
compuesto de un solo local, enclavado en un inmueble, o construido en un terreno
yermo de propiedad personal o propiedad desconocida o de propiedad estatal,
dedicado a vivienda de una 0 mas personas, en el cual generalmente los bafios,
servicios sanitarios, llaves de aguas, pasillos y otros son de uso comun.

Accesoria: Aposento con puerta a la calle, ubicado o no en casa de vecindad,
cuarteria, ciudadela o solar, que puede tener servicios sanitarios propios y estar
delimitado interiormente por paredes medianeras en piezas de reducida
capacidad.

Ocupante legitimo: aquella persona que hubiere estado ocupando una vivienda
sin ser su propietario, con anterioridad al primero de enero de 1985 y se encuentre

en alguno de los casos que la horma prevé.



