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INFORMACION GENERAL
Contextualizacion del tema

Las instituciones que generan tramites se encuentran bajo frecuentes cambios que
demandan servicios que cambian de forma impredecible (Garcia y Lépez, 2021). Otros factores
como la estacionalidad, la normativa y la falta de previsidn de las personas establecen picos en
las labores que impactan la capacidad operativa (Rodriguez, 2023). Esto no solo impacta en la
satisfaccion del usuario, también afecta la eficiencia de los procesos de gestion. (Fernandez et
al., 2022).

En muchos casos el tiempo de respuesta se extiende y la falta de optimizacidn de recursos
desemboca en demoras innecesarias, afectando el servicio e incrementando la presion en los
empleados (Martinez y Pérez, 2024). Ademas, con la implantacion de nuevos sistemas y
automatizacién en los procesos, la demanda continlia generando desafios que tienen que ser
abordados de manera enfatica (Lopez, 2020).

Aspectos igualmente importantes son la falta de integracidn en los sistemas de informacién,
aqui muchas instituciones operan con plataformas solitarias que dificultan la interaccién
departamental, y crea retrasos adicionales y aumento de trabajo administrativo (Sanchez y
Gomez, 2023). La interoperabilidad de sistemas y estandarizacion de procesos conducen a
mejorar la eficiencia operativa (Ramirez, 2021).

De igual forma, el desconocimiento del usuario en los requisitos y procesos sobre la
presentacién de tramites incrementa las solicitudes incompletas o incorrectas, y conlleva a
procesos de revision que aumentan los tiempos de respuesta (Pérez y Torres, 2022). La falta de
informacidn sobre los tramites y los requerimientos representa un factor que contribuye a la
ineficiencia del sistema e insatisfaccion del usuario.

Ademas, los recursos asignados a la gestion de tramites se muestran sobrecargados en
periodos de alta demanda, y repercute en la calidad del servicio otorgado, y a la vez en el
bienestar del personal (Diaz et al., 2025). La carga laboral y falta de personal conducen a errores
en la gestidn de solicitudes afectando la confiabilidad del sistema y generando insatisfaccion del
ciudadano promedio (Lara, 2023).

Por lo tanto, mejorar la gestidén de tramites se presenta en una oportunidad de garantizar un
mejor servicio mas eficiente y equitativo. La identificacion de tendencias sobre las solicitudes,
el desarrollo de estrategias, enfoque de recursos y la implementacién de herramientas

tecnoldgicas podrian contribuir a la mejora del sistema y satisfaccién del (Mendoza, 2021).



Problema de investigacion

Existe una situacion que se enfoca entre la creciente demanda de los tramites con la
capacidad muy limitada de la organizacion encargada de realizar la tarea de manera eficiente.
También, existe la dificultad existente en la demanda de servicios, la cual se concentra en
algunos periodos de alta demanda o bajo circunstancias de ultima hora por parte de los usuarios.
La situacidn plantea un potencial conflicto de como brindar un buen servicio y la capacidad
operativa de la entidad con la finalidad de manejar dicha carga de trabajo sin comprometer la
seguridad de los datos, a esto se incluye la distribucién de recursos y tendencias que se aplica
sobre la presentaciéon de tramites, mismos que son claves al momento de abordar esta

problemadtica en un intento de mejorar la gestién institucional.

Cada vez existe la necesidad de reaccionar de forma rapida y eficiente, donde se intenta
reducir los tiempos de espera hacia los usuarios, quienes experimentan en muchos casos la
frustracién al no recibir una respuesta oportuna, ademas de los trabajadores sometidos a cargas
de trabajo excesivas que impulsan el estrés y agotamiento. La presidn por atender solicitudes
incrementa el margen de error en la calidad del servicio y muy importante en la proteccidn de

datos.

Objetivo general

Analizar el proceso de gestion de trdmites mediante la utilizacién de técnicas de Big Data con

la finalidad de mejorar la eficiencia del servicio por medio de la visualizacidn de datos.

Objetivos especificos

Contextualizar los fundamentos tedricos sobre la gestidn de tramites y su impacto en

la eficiencia institucional.

e Analizar las variables que inciden en la demanda y asignacién de recursos aplicado a la

gestidn de los tramites.

e Desarrollar un Tablero utilizando técnicas de Big Data para procesar, examinar y
visualizar informacién en tiempo real, simplificando la toma de decisiones estratégicas

y la mejora de procesos institucionales.

e Valorar mediante criterio objetivo la propuesta de investigacion a través de la opinion

de profesionales en el campo de manejo de datos.



Vinculacion con la sociedad y beneficiarios directos:

El mejoramiento sobre la gestion de tramites, impulsa la eficiencia operacional a la vez que
aplica un efecto positivo en la sociedad, cuando se reducen de los periodos de espera y
simplificacion de procesos, asi los ciudadanos observan como los servicios se desarrollan mas

agilmente y experimentan una experiencia positiva dotando de credibilidad a la institucion.

Financieramente se reducen costos de tiempo y dinero, debido a que se eliminan los
traslados fisicos y por medio de la implantacion de herramientas digitales y automatizacion, los
procesos permiten mayor accesibilidad de las personas en zonas rurales y muy especialmente a

quienes poseen discapacidad.

A nivel institucional se crea la mejora en la distribucién de la carga, y muy importante
reduciendo el riesgo laboral sobre el personal administrativo, que puede experimentar un alivio
mejorando su desempefio y bienestar. Ademas, un analisis de datos facilita la asignacion
equitativa de los recursos, asegurando que los tramites prioritarios reciban la atencion adecuada

sin afectar la disponibilidad de servicios generales.

La optimizacion de la burocracia y una relacién mas cercana entre las instituciones y la
sociedad, se establece con el acceso a la informacion de calidad, mejorando de esta manera la
comunicacion institucional y muy importante hacia la ciudadania. Ademas, de intensificar la

socializacién de trdmites y resolucién de inquietudes.



CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1. Contextualizacion general del estado del arte

La gestidon administrativa es objeto de estudio por el grado de impacto en la eficiencia
organizacional y en los ultimos afios se han postulado diferentes aristas buscando respuestas
sobre la nueva era digital, automatizacién y el andlisis de datos aplicado a los procesos. Los
autores Pérez y Ramirez (2021), en su libro "Digitalizacion y automatizacion de tramites en la
administraciéon publica”, hablan sobre transformacién digital y como ésta ha cambiado la
perspectiva operativa en instituciones y la implementacion del Big Data (Datos Masivos) en la
mejora continua de los procesos, asi se logra reducir los tiempos de espera y la experiencia

ciudadana mejora.

Con respecto a los diferentes estudios relacionados a la optimizacidn tramites aplicados a
empresas del sector publico o gubernamentales, se han realizado varias actividades, algunas de
manera detallada sobre las dificultades existentes en la forma que se realiza la administracién y
seguimiento de tramites a nivel gubernamental. La eficiencia en la gestion estd destinada a
identificar muchos de los diferentes inconvenientes de los diferentes procesos administrativos,
en nuestro pais existen muchas regulaciones, disposiciones e incluso guias que detallan en gran
medida como una medida para agilitar el despacho de todos y cada uno de los tramites de los

diversos entornos en donde estos se van creando.

Un trdmite de manera general corresponde a un tipo especifico de proceso creado con la
finalidad de satisfacer una necesidad enfocada o definida como un Unico destino la atencidn del
ciudadano. Son estos mismos, quienes experimentan de primera mano la calidad o la deficiencia
de la atencion que en la mayoria de casos se encuentra gestionada por funcionarios mediocres
o procedimientos inadecuados, a pesar de la existencia de normas que tienen como objetivo el

brindar un buen servicio.

Cuando se habla de tramites estatales los términos “mejor servicio” implica la integracion de
sistemas que ayuden a evitar redundancias en la gestidén de los datos, reducciéon de los tiempos
de retardo por medio de la automatizacion, la disponibilidad que permitan la continuidad de
procesos y atenciones, accesibilidad mediante el uso de herramientas tecnologias y conexiones

de Internet para facilitar la gestidn sin importar la ubicacién geografica.

Un elemento muy importante esta relacionado con los nivele de seguridad de los datos
personales, a pesar que las regulaciones son muy claras sobre el tratamiento de la informacién

se deben implementar actividades adicionales que van mas alla de los controles tecnoldgicos



como el caso de la honestidad y valores de las personas que administran la informacién, ademas
de brindar informacién clara y concisa de tal manera que los usuarios comprendan los

procedimientos.

Otros estudios destacan cdmo las nuevas herramientas permiten optimizar los flujos de
trabajo, optimizando la validacion de la informacién y la forma de como con la ayuda de la
implementacidon de modelos predictivos se puede reducir la taza de error en la gestion de los
datos. También es importante mencionar las estrategias basadas en el uso de tecnologias en la
nube y soluciones descentralizadas accesibles que conducen a la reduccidn de costos operativos
mediante la digitalizacién de tramites y la forma en que la implementaciéon de tecnologias

digitales no solo mejora la eficiencia y la calidad de los diferentes servicios.

Los mismos gastos operativos pueden ser canalizados a otras dreas importantes, donde el
ciudadano experimenta los beneficios de una correcta y adecuada migraciéon al mundo de los
servicios digitales, por lo tanto, los primeros beneficiarios del uso de las nuevas tecnologias y el
Big Data cuando la automatizacién de procesos disminuye la necesidad de desplazamientos
fisicos y la optimizacidn los tiempos de atencién generando ahorros significativos de los

recursos.
1.2.Proceso investigativo metodolégico

1.2.1. Enfoque de la investigacion

El presente trabajo tiene enfoque cualitativo, porque analiza de manera profunda la gestién
de trdmites y el grado de impacto en la ciudadania. En este sentido, el trabajo realiza la
aplicacion andlisis de documentos y el impacto en la experiencia del usuario. Se recopila
informacion mediante el analisis de informes gubernamentales, articulos académicos

permitiendo una comprension del estudio (Creswell ,2021).

1.2.2. Poblacién y muestra

La poblacion esta enfocada a instituciones publicas del Ecuador que realizan tramites. La
muestra del estudio se basa en un muestreo sobre el registro de tramites y tiempos de entrega,
la provincia, tipo y frecuencia de tramites, de esta forma se intenta evaluar la eficiencia
operativa del servicio, identificacidon zonas de saturacion, definiendo estrategias de mejora del
proceso de atencién de tramites. El Unico criterio en la seleccién de la muestra, radica en el
hecho que se trabajan con datos que corresponden al periodo 2024, por lo tanto, en este caso

no se trata de una muestra probabilistica.



1.2.3. Instrumento

El proyecto emplea la observacién directa para registrar el funcionamiento de los procesos
administrativos. Se utiliza cuando se necesita analizar comportamientos y flujos de trabajo en
tiempo real, dicha observacién directa se aplica en las entidades que realizan gestién de
trdmites, aqui se intenta evaluar aspectos tales como tiempos de espera, herramientas y

eficiencia operativa. El Anexo 1 ejemplifica este proceso.

La aplicacién, implementa una observaciéon estructurada con criterios especificos de
evaluacidon, documentando de manera detallada el flujo de los tramites. La informacidn
recopilada puede ayudar a identificar posibles problemas y oportunidades de mejora continua

sobre el servicio ofrecido.

La informacion recopilada en bases de datos estructuradas, facilita el procesamiento y
analisis, donde se eliminan valores nulos y de bajo valor que faciliten el calculo de indicadores
tales como tiempos de respuesta, eficiencia y satisfaccién del usuario. Posteriormente, se

aplicaran visualizaciones que faciliten la interpretacién de los datos.

1.3. Analisis de resultados

En el mundo actual, el crecimiento exponencial de los datos ha impulsado la necesidad de
herramientas y metodologias avanzadas para su almacenamiento, procesamiento y
visualizacidn. En este contexto, el uso de Big Data se ha convertido en un pilar fundamental para

el andlisis eficiente y la toma de decisiones informadas.

Para nuestro proyecto, aprovecharemos Google Colab como plataforma para el
almacenamiento y procesamiento de datos. Su infraestructura basada en la nube nos permite
acceder a una capacidad de cdmputo flexible y escalable sin la necesidad de instalar software
adicional en equipos locales. Esto nos facilita trabajar con grandes volimenes de datos sin

restricciones de hardware.

El lenguaje de programacion Python sera nuestra principal herramienta de procesamiento.
Gracias a bibliotecas especializadas como Pandas y NumPy, podremos manipular datos de
manera eficiente, realizar limpieza y transformacion, y extraer informacién relevante. Ademas,
su integracién con otras herramientas lo convierte en una opcion versatil para el analisis de

datos.

Para el proceso de analitica se utilizé el modelo predictivo estadistico ARIMA (Autoregressive

Integrated Moving Average) por las siguientes razones:



e Adecuacion a series temporales: Permite analizar tendencias y predecir valores futuros

basdndose en datos historicos.

e Modelado de relaciones pasadas: Captura la influencia de valores anteriores sobre los

actuales.

e Manejo de variabilidad temporal: Identifica patrones estacionales y fluctuaciones en los

tiempos de tramite.

e Precisidn en predicciones: Genera estimaciones confiables para la planificacién y toma

de decisiones.

e Validacidn con datos reales: Las predicciones han mostrado coherencia con registros

historicos.

Como parte de este estudio, se elaboraron wireframes que estd en el anexo3 que traza la

estructura de cada una de las visualizaciones antes de su implementacién definitiva en Tableau.

En cuanto a la visualizacidn, utilizaremos Tableau, una plataforma reconocida por su
capacidad de generar representaciones graficas interactivas y comprensibles. La visualizacion de
datos es clave para interpretar patrones, tendencias y correlaciones, permitiéndonos comunicar

hallazgos de manera efectiva a diferentes audiencias.

El uso de Big Data en este proyecto nos permite manejar grandes volimenes de informacion
de manera estructurada, mejorando la precisién del analisis y optimizando tiempos de
procesamiento. Al trabajar con datos masivos, podemos obtener una vision mas amplia y
detallada del fendmeno que estamos estudiando, facilitando la toma de decisiones

fundamentadas.

En conclusion, la combinaciéon de Google Colab, Python y Tableau nos proporciona una
infraestructura robusta y eficiente para el andlisis de datos a gran escala. El enfoque basado en
Big Data no solo mejora la capacidad de procesamiento y almacenamiento, sino que también

potencia la generacidén de conocimientos valiosos a partir de los datos disponibles.

Mediante la observacion directa se identificd que la asignacion de trdmites es un proceso
manual gestionado en un documento de Excel, lo que genera posibles retrasos, sobrecarga de

trabajo y falta de control en el seguimiento este método propenso a errores humanos.

El presente andlisis incluye el conjunto de datos de la base de registros de trdmites de una
entidad publica, aqui se muestra la clasificaciéon de solicitudes, respuestas, localizacién de

oficinas y tendencias de mayor demanda. Se utilizan muestras de la base de datos original

7



debido al gran tamafio del repositorio, bajo el formato de datos de archivo separados por comas
(CSV), los mismos que fueron seleccionados en base a la importancia y que contienen
informacidn fundamental cuando se intenta identificar caracteristicas en términos de eficiencia

y tiempos de atencion.

El procesamiento de la totalidad del conjunto de datos puede generar un costo elevado en
infraestructura, sin aportar beneficios convenientes, se optd por enfocar el andlisis Unicamente
en dichos datos. La seleccion del archivo optimiza el uso de recursos y garantiza resultados
representativos en concordancia con los objetivos del estudio aplicado al objetivo de optimizar

los tiempos de respuesta y atencidn al ciudadano.

El trabajo expuesto tiene la finalidad de identificar los mecanismos de asignacién de recursos
sobre procesos administrativos y en consecuencia brindar una atencién mas decente a las

personas usuarias del servicio.



CAPITULO I1: PROPUESTA

2.1.Fundamentos tedricos aplicados

El trabajo propone la aplicaciéon del Big Data, establecida como herramienta de cambio y
modernizacion de atencién de tramites, donde se incluye el desafio de procesar y analizar
informacidon de manera masiva haciendo uso estratégico de técnicas y procedimientos de Big
Data, con el objetivo de transformar la burocracia en un sistema eficiente y transparente, basado

en informacion actual.
Big Data

El término se relaciona con la capacidad de almacenar y analizar datos masivos, identificando
comportamientos que ayudan a proyectar conclusiones y tendencias ocultas en la informacién.
Segln Laney (2001), se toman en cuenta ciertas caracteristicas que forman parte de este

concepto:
e Volumen: Cantidad de informacidn generada por los sistemas.
e Velocidad: Rapidez por medio de la cual los datos se capturan, procesan y analizan.
e Variedad: Diversidad de los datos.
e Veracidad: Calidad de la informacion.
e Valor: Conocimiento de utilidad en la toma de decisiones.
Aplicacion del Big Data en la Gestion de Tramites

El problema fundamental de la atencidn del cliente, es el retardo en la atencién hacia el
usuario, producto de la sobrecarga de tramites y la inoperancia de los procesos (Gonzélez y
Pérez, 2023). Mediante la aplicacion del Big Data se puede identificar de manera anticipada
ciertos problemas relacionados con el manejo de recursos (Dacmos Group, 2024). Algunas

estrategias se muestran a continuacion:
e Estudio de datos con periodos de alta demanda y distribucion de personal.
e Herramientas de inteligencia artificial.
Modelos de Procesamiento de Datos en la Nube

La Big Data usa plataformas de procesamiento en la modalidad de nube robustas y flexibles,

por ejemplo, existe Google (Servicios y Aplicaciones) o Tableau (interpretacién de datos



complejos) para procesar y analizar grandes cantidades de informacion sin necesidad de costos

excesivos.
Impacto en la Transparencia y Toma de Decisiones

El acceso real a datos permite mejorar la transparencia aplicando auditoria. Segun, Garcia y
Martinez (2021) se indica que los sistemas de Big Data colaboran a reducir los errores y a
identificar irregularidades de los procesos. El impacto de la tecnologia sobre el entorno publico

se refleja en la mejora de la relacion entre las entidades y la ciudadania.

2.2. Descripcion de la propuesta

Este trabajo explora la estructura de la gestién administrativa del manejo de tramites
institucional, al recoger caracteristicas y tendencias y busca describir comportamientos del
manejo de la atencion al cliente, cuyo servicio se define como la gestidon de certificados de

propiedades.
a. Estructura general

El proceso de andlisis de datos integra diversas estrategias para asegurar la coherencia de la

informacidn y la validez como se muestra en la Figura 1.
Figura 1

Diagrama del Ciclo de Investigacién

Planteamiento del Problema |- -----------------------------o-oo-oooooo oo » Desarrollo Andlisis

«

1
Obtencién de datos ~ Femmmmm e E | Recopilacién y Observacion :
1
L e e e e e e e e e e e 1
I === e —————— -
1
Limpiezadedatos ~  |mmmmmmmmmmmsmmmmeeooooeeoooooooooooooo P Depuracién

«

Andlisis de Datos e oo oo e i Consolidacién

«

Elaboracion de Resultados ~ f--==-mmmmmmm oo L Tablas e Ilustracion

Nota. La Figura 1 describe las fases del ciclo del proyecto que permitieron conseguir el

objetivo.
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La informacion del presente estudio proviene del Catastro Publico de bienes raices que se
encarga de emitir los certificados de Escrituras Publicas, cuyos trdmites generan registros de
inscripcion de propiedades, por términos de confidencialidad el nombre se mantiene en reserva,
el conjunto de datos esta compuesto de un aproximado de 1’000.200 de registros que incluye
el tipo de trdmite, ciudad de origen, fechas de inicio, fechas de finalizacién y el estado del

certificado.

Como parte del proceso para validar la informacion se realiza la limpieza de conjunto de
datos, de esta forma se asegura la consistencia de los datos y durante la exploracion se encontrd
unos pocos registros que no tenian los campos completos, por lo tanto, esto fueron suprimidos
haciendo uso de una linea de comando lenguaje (Pandas: dronna), ademds no se encontraron
valores duplicados, por cuando se trata de informacién que lleva una numeracién o registro

Unico.

La Figura 2 muestra la seleccién de los campos utilizados hasta este punto, después de
aplicarse la depuracidn, actualmente se dispone de 1°000.000 de registros idéneos listos para el

analisis.
Figura 2

Seleccién de Columnas

Blpyton ++ [ 8 -~

P5 G:\Python> & C:/Users/Carlos/AppData/Local Microsoft/WindowsApps /PythonSoFtwareFoundation. Python. 3.13_ghzSnZiFra8pd/python. exe

al de registros en el dataset: 1666868
rthonz

Nota. La Figura 2 describe la seleccion de los campos de interés.
A continuacion, se colocan nombres intuitivos en los encabezados, para su mejor

compresion.

A continuacidn, en la Tabla 1 se presentan los nombres definidos de las variables:
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Tabla 1

Campos de la Tabla

Campo Definicion Tipo de Dato
Id trdmite Identificador Unico del tramite. Integer
Indica la clasificacion o categoria

Tipo Tramite - . Strin

P del tramite (p. ej.: titulo, etc.). g

TR Provincia en la que se realiza o se .
Provincia tramite . L. String
gestiona el tramite.
Fecha en la que se da inicio formal
Fecha inicio tramite al tramite (registro o presentacion Date
oficial).
NP Fecha en la que el tramite

Fecha fin tramite q Date

concluye (finalizado oficialmente).

_ Describe la situacion actual del .
Estado del tramite .. g s " String
tramite (p. ej.: "finalizado").

Nota. Tabla 1 muestra la estructura de la tabla con tipo de datos

En la Figura 3 se muestran los nombres de las columnas reemplazadas, mejorando la claridad

del analisis.

Figura 3

Actualizacién de Nombres de Columnas

Tramite

m :
2624-11-26 2824-11-27 i

Nota. La Figura 3 describe la actualizacién de los nombres de las columnas.

El analisis se centra en la comprension situacional de los servicios de entrega de
certificados, de esta manera se evalla el impacto de las mejoras introducidas en las etapas
posteriores del andlisis. En la Figura 4 se muestra un ejemplo de los tramites que tienen

mayor acogida.
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Figura 4

Tipo de Tramites

Total Tipe de Tamite

TipeT.. =
Titulo de
Eienes

Haices

Duplicado

del Titulo -

Titulo de
Propiedad
del Inmueble

Titulo de
Estatuto
Personal

Titulo de
Gravamen
del Inmueble

Nota. La Figura 4 describe los tipos de tramites que existen actualmente.

En la Figura 5 presenta un grafico de burbujas que ilustra el tiempo de retardo con los
trdmites en una entidad gubernamental. Cada burbuja representa la entrega de un
certificado con el tiempo de espera promedio. El 'Titulo de Gravamen del Inmueble 2024' es
mas grande, haciendo notar con énfasis el mayor retraso.

Figura 5

Tiempos de Demora de Tramites

Tiempo de Demora tramite

Titulo de
Estatuto

Titule de Gravamen del
Inmueble

20249

20249

Titulo
Propiedad

Nota. La Figura 5 describe el tramite de servicios que mas tiempo se demora.
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La Figura 6 muestra un mapa nacional donde los circulos azules representan la ubicacion y
volumen de tramites administrativos en Ecuador. Su tamano indica la cantidad de tramites,
destacando las zonas de mayor demanda.

Figura 6

Distribucion de Tramites a Nivel Nacional

Mapa de a Nivel Nacional

© 2025 Mapbox © OpenStreetiMap

Nota. La Figura 6 describe el total de los tramites de cada provincia.

Existen diversas metodologias usadas en la prediccién de series, en este contexto tenemos
el modelo AutoRegressive Integrated Moving Average (ARIMA) establecido como un modelo
basado en autoregresion que ofrece alta precision en datos histéricos, siendo ideal para
patrones ciclicos y repetitivos (IBM, s.f.). Las Redes Neuronales permiten modelar relaciones
complejas en los datos, pero requieren grandes voliumenes de informacion y recursos
computacionales elevados (IBM, s.f.). Prophet disefiado para manejar tendencias de forma

flexible (IBM, s.f.).

La Tabla 2 muestra una tabla comparativa que ayuda a definir la metodologia a utilizar:
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Tabla 2

Tabla Comparativa de Metodologias

Criterio Peso (%) ARIMA Redes Neuronales Prophet
Precision (Error MAE) 25% Alta (9/10) Variable (7/10) Buena (8/10)
Muy alta
Facilidad de interpretacién 20% Baja (4/10) Media (7/10)
(10/10)
Requisitos computacionales 15% Bajos (9/10) Altos (3/10) Medios (7/10)
Depende del Excelente
Manejo de estacionalidad 15% Bueno (8/10)
entrenamiento (6/10) (10/10)
Si, pero con
Funciona con pocos datos 10% Si (10/10) No (3/10) menor precision
(7/10)
Velocidad de
10% Rapido (9/10) Lento (2/10) Medio (7/10)

entrenamiento

Total Ponderado 100% 9.05/10 4.95/10 7.75/10

Nota. La Tabla 2 describe la comparativa del modelo mas adecuado en la gestion de tramites.

El analisis de tiempos de respuesta en trdmites administrativos requiere una prediccion
que incluya precision, interpretabilidad y eficiencia, el modelo ARIMA cumple con estas
caracteristicas, ademds en base a la tabla comparativa previamente descrita tiene una
calificacion alta con respecto a otras metodologias sobre caso motivo de estudio y proporciona
un analisis de series temporales adecuado para predecir el retardo de los tramites que se
pronostican en los durante los anos 2025 a 2026, de esta manera se puede realizar un modelado

de datos con patrones histéricos con patrones de tendencia.

b. Explicacion del aporte

15



El aporte radica utilizar técnicas de Big Data afin de mejorar la eficiencia de entrega de
certificados haciendo una respuesta precisa de las necesidades de los usuarios, como se detalla

a continuacion:
e Instalacién de software esencial como Python y diversas bibliotecas.
e Los datos se obtienen de un archivo CSV.
e Inspeccion de la estructura y limpieza de datos.

e Técnicas de exploracidon de los datos y generar visualizaciones ayudando a tomar

decisiones.
e Extraer conclusiones basadas en el andlisis realizado.
c. Estrategias y/o técnicas

Consultas bibliograficas y andlisis de datos, complementados con informacién obtenida de

diversas bases de datos.

Estrategia:
e Establecer fuentes de informacion.
e Revision de bibliografia para entender las técnicas y procesos de anadlisis de datos.

e Seleccionary clasificar los datos recopilados.
e Datos tabulares presentados en forma grafica.

Objetivo:
e Recopilar, procesary analizar datos.

e Obtener conclusiones de los datos.

Acciones:
e Técnicas que aseguren la estructura organizada y metddica.
e Recopilar la informacién, almacenarla en un repositorio. Iniciar el analisis de datos
una vez completada la recopilacion.
e Organizar los datos relevantes para alcanzar el andlisis mas eficiente y exhaustivo.
e Aplicar métodos de extraccidn transformando los datos en informacidn util.
e Transformar los datos numeéricos en gréaficas para facilitar la interpretacion.

Conclusiones fundamentadas que respalden decisiones y mejoras futuras.
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2.3. Validacidn de la propuesta
La validacién utiliza la consulta de expertos en el drea de Big Data y andlisis de datos. Dichos

expertos deberdn cumplir con criterios:
e Estudios avanzados y conocimientos especificos afines al proyecto.
e Historial comprobado en el manejo y analisis de grandes voliumenes de datos.
e Contribuir con perspectivas y conocimientos especializados.

La evaluacién indica que el proyecto es iddneo y representa un aporte innovador sobre el
manejo de datos. Los evaluadores coinciden en que la propuesta cumple con los estdandares de
contenido, normativas aplicables y teorias pertinentes para la realizacién efectiva del andlisis.

La Tabla 3 detalla el perfil de los especialistas.

Tabla 3

Perfil de Especialistas

Apellidos y Nombres Aios de experiencia  Titulacion Académica Cargo
Mg. Diego Fabian 10 afios MAGISTER EN Coordinador de Tics
Gonzalez Ibarra TECNOLOGIAS DE LA

INFORMACION

MENCION EN

SEGURIDAD DE REDES Y
COMUNICACIONES

Ing. Johny Fernando 10 afios INGENIERO EN SISTEMAS Jefe Zonal de la
E INFORMATICA Unidad de
Informatica

Bolafios Benavides

Nota. Elaboracién propia Anexo 2
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2.4.Matriz de articulacion de la propuesta

En la Tabla 4 se presenta la matriz que sintetiza la articulacion del producto realizado con los sustentos tedricos, metodoldgicos, estratégicos-técnicos y

tecnolégicos empleados.

Tabla 4

Matriz de Articulacion

EJES O PARTES SUSTENTO TEORICO  SUSTENTO ESTRATEGIAS / TECNICAS DESCRIPCION DE RESULTADOS INSTRUMENTOS
PRINCIPALES METODOLOGICO APLICADOS
Obtenciény Técnicas de mineria  Seleccién de Python y bibliotecas para Datos limpios y preparados para Python

Preparacion de Datosaplicadas a

Limpiezay
Transformacion de
Datos

Analisis Predictivo

Visualizacién de
Datos

observaciones

Procesamiento de
datos en tramites
administrativos

Identificacion de
patrones en la
demanda de tramites

caracteristicas relevantes, manejo de datos

normalizacidn y

manejo de valores

Eliminacién de valores
atipicos y datos
inconsistentes

Modelos de prediccion
basados en datos
histéricos

Representacién grafica Uso de tableros

para toma de
decisiones

interactivos

Normalizacién y
depuracion de datos

Machine Learning para
predecir demanday
optimizar recursos

Tableau para generar
reportes visuales

analisis

Datos depurados con valores
significativos

Predicciones sobre tiempos de

Python (Pandas)

Python (Scikit-learn) y

atencion y necesidades de recurso Tableau

Gréficos accesibles para
interpretacion de datos

Tableau

Nota: Elaboracién propia
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CONCLUSIONES

Las herramientas de Big Data contribuyeron a analizar y visualizar la distribucién de recursos
y tiempos de respuesta, evidenciando la necesidad de estrategias mas eficientes para mejorar

la atencion a los usuarios.

La integracion de toda la informacién en un solo lugar, establece que el trdmite mds demando
corresponde a la administracidon de inmuebles posibles debido a la demanda de bienes y raices
en el Ecuador, en sentido opuesto la gestion menos demandada son los duplicados de titulos, el
cual indica a que no existe mucha rotaciéon. En todo caso, esta informacién ha permitido conocer
que se debe brindar mas recursos a la gestién de tramites legales y administrativos. Es
fundamental analizar los tiempos de demora a través del uso de Big Data, con el objetivo de
identificar cuellos de botella y factores que influyen en la demora y asi asignar mas recursos para

la agilitar el tramite

El reporte visual resulto ser mds intuitivo y de facil compresién por medio de graficos, asi se
tiene una perspectiva real que nos conlleva a la mejora y modernizacién de los tiempos de

gestidn de tramites

Los criterios de evaluacidon de los especialistas indican que se aplicaron estrategias
acertadas y se considera estudio innovador encaminado a entender el compromiso de

entrega de tramites hacia la comunidad.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda utilizar herramientas adecuadas para analizar datos, porque no todas las
infraestructuras tienen un propdsito general, sino que estan optimizadas para propdsitos

especificos en diferentes necesidades.

Implementar una plataforma o sistema de bases de datos con acceso en tiempo real que

permite obtener informes mds rdpidos en la mejor toma de decisiones.

Utilizar herramientas que faciliten una rdpida implementacién de Dashboards interactivos

gue identifiquen oportunidades de mejora y optimicen tiempos de gestion.

Los criterios de evaluacion son fundamentales y deben ser aplicados por especialistas para

garantizar el rigor y la viabilidad de la investigacion.
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ANEXO 1

Registro de Tramites

HOJA DE OBSERVACION DIRECTA DEL PROCESO DE GESTION DE TRAMITES

Recepcién de la solicitud
El usuario realiza la entrega de documentacién en ventanilla y el funcionario revisa los

documentos verificando que estén completos. No existe un sistema de validacién.

Registro en la base de datos
Los datos del usuario se ingresan manualmente en una hoja de Excel. Se identifican posibles

errores humanos y retrasos en el proceso.

Asignacion de tramite
La asignacion se realiza de manera manual mediante el envio de un correo interno. No existe
un sistema para redistribuir las solicitudes, por lo tanto, se generan retrasos o sobrecarga de

trabajo.

Revisién del tramite
Un funcionario analiza la solicitud y determina si continua. Se observa el tiempo de respuesta y

se determina que varia dependiendo de la carga laboral del personal.

Generacién del certificado
Una vez aprobado el tramite, el certificado se elabora en un documento basico Word y se

firma. Se observa que no todo el personal utiliza la firma digital.

Entrega del documento al usuario
El usuario regresa a ventanilla a retirar su certificado. No existe notificacion automatica
completamente funcional porque existen usuarios que no tienen correo electrénico y se hace

una tarea manual en muchos casos.

Registro final del trdmite
Se transcriben los datos a un documento de Excel, que esta propenso a errores y pérdida de
informacidn. La recomendacidn determina el uso de un sistema de gestion moderno para

mejorar la trazabilidad.

Satisfaccién del usuario
Se entrevista al usuario y se conoce la insatisfaccién del servicio. Se identifica que los tiempos

de espera son los principales puntos de mejora que se deben solventar.
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Fecha de Tramite Tipa de Tamite Elaborado por | Fecha de Finalizacion | Estado Solicitante Correa Certificado Generardo Observaciones
20240301 Duplicado dal Titulo jsuario U 2024.05.05 VINALIZADO | Paticia vargas sofla fermandezge==* cam SI Correccidn menor
2024-03-01 Titulo de Ventas del Inmusble Usuario A 2024-03-05 FINALIZADO Ricardo Diaz daudia vegog com e Documento adicional requeride.
2024-03-02 Titulo de Propiedad del Inmueble Usuario C 2024-03-05 FINALIZADD Padro Ramirez daniela.pizarra @ .com Si Pendiente de revisian
2024-03-01 Titulo de Blisgueda de Inscripcien Usuaria & 2024-03-05 FINALIZADO Patricia Vargas ana martinez@#+“.com Si Documento adicional requeride
20240302 Titulo de Gravamen del Inmueble Usuario B 2024-03-07 FINALIZADD | Ana Martinez quillerma.navareg =~.com B Ninguna
20230301 Duplicado del Titulo Usuario C 2024 0304 TINALIZADD | Luis Rodrigues maria gbmes@* e com No. Documento adicional requeride
2024-03-01 Titulo de Bienes Raices Usuario C 2024-03-01 HNALIZADO Miguel Sandoval pedra.ramirez @, cam El Ninguna
2024-03-01 Mativa de Inscripcién Usuaria A 2024-03-05 FINALIZADO | Francisca Méndes daniela.pizarra @+ . com No n menor
2024-03-01 Titulo de Ventas del Inmueble Usuaria & 2024-03-05 FINALIZADO Juan Perez maria.gomez@**+*.com Si in menor
20280301 Titulo de Ventas del Inmusble Usuario B 20240304 FINALIZADD | Manuel Ortega matla abmez@ s - com [ Comeccian menor
20240302 Tilulo de Propiedad del Inmusble Usuaria A 20240304 FINALIZADO Pedro Ramirez Veranica.guzman @ r.com N Ninguna
2024-03-02 Titulo de Gravamen del Inmueble Usuario A 2024-03-08 FINALIZADO Andrea Pacheco elena.morales@*~**.com El Comeccidn menor
2024-03-02 Tilulo de Bienes Raices Usuaria A 2024-03-05 FINALIZADO Luis Rodriguez carlas lépez@ ==t .com El Ninguna
70780307 Titulo de Propiedad del Inmusble Usuaria R 2074-0305 FINALIZADD | Gabriela Sancher dieqo.rojas@ T com Ej Documents adicional requeridn
2024-03-02 Titulo de Estatuto Personal Usuznio C 2024-03-04 FINALIZADO | Pedro Ramirez claudia vega@ = cam o Correccian menor
20240301 Titule de Estatuto Personal Usuario A 20240305 FINALIZADO | Francisco Méndez Javiercastillo@=***.com Mo Documento adicional requeride
2024-03-02 Titulo de Ventas del Inmueble Usuario A 2024-03-05 FINALIZADO Daniela Pizarro ana.martinez@****.com No Pendiente de revision
20200302 WMotiva de Inscripeisn Usuarka A 20240304 FINALIZADD Gicga Rajas héctor figueroa r.com [ Ninguna
2074-03-07 Titulo de B enes Raices Usuano C 2074-03-00 FNALZADD Diega Rajas eruardo fuentes @ T com o Documanto adicional requendn
2024-03-02 litulo de Propiedad del Inmusble Usurio C 2028-03-04 FINALIZADD | Ana Martinez ardrea.prcheco@ = com Tio Pendiente d= revision
20240302 Duplicado del Titulo Usuario B 20240304 FINALIZADD | Soffa Fernandez IaLira,Lores @+ ++,com Na Ninguna
20240302 1itulo de sienes Ralces Usiiario C 2024 0305 nnALZAD0 | icardo Diaz quillerma.navariag *+-=.com o Documents adicional requeride
2024-03-02 Tituio de B encs Ralces Usuario 8 2024-03-05 FINALIZADD Juan Pérer jan, perer G com B Documants adicional requeride
2074-03-01 Titulo de Busgu=da de Inscripcion Usuario B 2074-03-00 FINALIZADD | Hector Figueroa rranuel ortaga @ com o Correccion menor
2024-03-01 Titulo de Gravamen del Inmueble Usuaria A 2024-03-08 FINALIZADO Flena Merales diego.rojas@*“=.com Si Pendiente de revisian
20240301 Wotiva de Inscripeion Usuario B 20240364 FINALIZADO | Eduards Fueres carlas I6pezg -+.com B Pendiente de revision
2024.03.02 ltulo de Gienes Ralces Usuario & 2024.05.05 VINALIZADO | Gabriela Sanchez rall mendoza g+ com B pendiente de revision
2024-03-01 Titulo de Propiedad del Inmusble Usuario A 2024-03-04 FINALIZADO | Luis Rodriguer clena moroles@e e com e Documento adicional requeride.
2024-03-02 Titulo de Gravamen del Inmueble Usuario C 2024-03-07 FINALIZADO | Francisca Méndes beatriz.carrillo@****.com Si Ninguna
2024-03-02 Titulo de Ventas del Inmuehle arin C 2024-03-04 FINALIZADO Patricia Vargas ana martinez@#+“.com No Documento adicional requeride
20240301 Duplicado del Titulo Usuiario C 2024-03-04 FINALIZADO | Verénica Guzman cecilia salas@ .com o Ninguna
20240301 Duplicado del Tilulo Usuario A 20240304 FINALIZADO | fernando Hemera vergnica.gusman @ .com Ell Pendiente de revision
2024-03-02 Titulo de Propiedad del Inmusble Usuario 8 2024-03-05 FINALIZADO Miguel Sandoval hécterfiguerna@*=++.com No Cormreccidn mencr
2024-03-01 Titulo de Busqueda de Inscripcien Usuaria A 2024-03-04 FINALIZADO Ricardo Diaz veranica.guzman @ ==.com El Correccian meanor
2024-03-01 Titulo de Bienes Raices Usuaria B 2024-03-05 FINALIZADO Fduarde Fuentes gabriela.sdnchez@*=** cam El Documento adicional requeride
2024-03-01 Titulo de BUsqueda de Inscripeien Usuario B 2024-03-05 FINALIZADD | Ceciia Salas miguel sancoval@ e .com o Comeccian menor
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”

MAESTRIA EN BIG DATA Y CIENCIA DE DATOS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacidn para evaluar la calidad del siguiente contenido digital “Andlisis
de gestidn de tramites que permitan mejorar los tiempos en atencién de usuarios en una entidad
publica”. Sus criterios son de suma importancia para la realizacion de este trabajo, por lo que se

le pide que brinde su cooperacidn contestando las preguntas que se realizan a continuacion.

Datos informativos

Validado por:
Titulo obtenido: MAGISTER EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION MENCION EN

SEGURIDAD DE REDES Y COMUNICACIONES

C.1.: 0401359534

E-mail: dgonzalez@inamhi.gob.ec
Institucion de Trabajo: INAMHI
Cargo: Coordinador de Tics

Afios de experiencia en el area: 10
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Israel

ESPOG ’ Escuela de
Posgrados

Instructivo:

e Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso.

e Revisar, observar y analizar la propuesta de la plataforma virtual, blog o sitio web.

e Coloque una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,
Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e
Inadecuado equivale a 1.

Tema: “Analisis de gestion de tramites que permitan mejorar los tiempos en atencion de

usuarios en una entidad publica”

Indicadores Muy Bastante Adecuado Poco Inadecuado
adecuado = Adecuado adecuado
Pertinencia X
Aplicabilidad X
Factibilidad X
Novedad X
Fundamentacién pedagégica X
Fundamentacion tecnolégica X
Indicaciones para su uso X
TOTAL 35

Observaciones: Ninguna
Recomendaciones: Ninguna

Lugar, fecha de validacién: Quito 10 de marzo del 2025

oS¢
5

=
DIEGO FABIAN GONZALEZ IBARRA

b muds atechions cunenta pac:
DIEGO FABIAN
‘GONZALEZ IBARRA

Pégina 2 de 2

25



Universidad
Israel

ES POG | Escuela de
Posgrados
UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”
MAESTRIA EN BIG DATA Y CIENCIA DE DATOS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacidn para evaluar la calidad del siguiente contenido digital “Analisis

de gestidn de tramites que permitan mejorar los tiempos en atencidn de usuarios en una entidad

publica”. Sus criterios son de suma importancia para la realizacion de este trabajo, por lo que se

le pide que brinde su cooperacidn contestando las preguntas que se realizan a continuacion.

Datos informativos

Validado por:

Titulo obtenido: INGENIERO EN SISTEMAS E INFORMATICA

C.1.: 0401644745

E-mail: johny.bolanos@quito.gob.ec

ADMINISTRATIVA FINANCIERA - UNIDAD ZONAL DE INFORMATICA
Cargo: Jefe Zonal de la Unidad de Informatica

Afios de experiencia en el area: 10
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Universidad
s Israel

ESPOG | Escuela de
Posgrados

Instructivo:

e Responda cada criterio con la méxima sinceridad del caso.

e Revisar, observar y analizar la propuesta de la plataforma virtual, blog o sitio web.

e Coloque una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,
Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e
Inadecuado equivale a 1.

Tema: “Andlisis de gestion de tramites que permitan mejorar los tiempos en atencion de

usuarios en una entidad publica”

Indicadores Muy Bastante Adecuado Poco Inadecuado
adecuado = Adecuado adecuado
Pertinencia X
Aplicabilidad X
Factibilidad X
Novedad X
Fundamentacién pedagégica X
Fundamentacion tecnolégica X
Indicaciones para su uso X
TOTAL 35

Observaciones: Ninguna
Recomendaciones: Ninguna

Lugar, fecha de validacién: Quito 10 de marzo del 2025
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ANEXO 4

ﬁECUADOR | GESTION DE TRAMITES

"Responsabilidad cér:?p'enaamfento positivo” 1 . 0 0 O . 0 0 0 8 1 0 0 7 0 0 %
ANO

Total Tramite Tipo de Tramites Porcentaje de Tramites

Total Tipo de Tamite Tiempo de Demora tramite

Titulo de
Estatuto
TOTAL TRAMITES
1 OOO 000 Titulo de Gravamen del Inmueble
: ’ 2024
Titulo de Titulo de 22y
PORCENTAJE POR MES e e
Titulo de
Propiedad
v
Mapade a Nivel Nacional Porcentaje Provincia
N, Provincia Tramite
N~
y _Ec’qad or
. { -,

. ] ECUADOR | GESTION DE TRAMITES
FILTROS TOTAL TRAMITES DEL MES
A N 0] P'W’if"i‘a U2 January

024 :

w0
- / %,
TOTAL TRAMITES = / N\
/ \
580 =
1,000,000 B N
2] 555 555
Home a4 __
I
:
f
()
5z
i
15K

[] ZAMIORA CHINCHIPE

W Ti=mpe Cemora
. Total Trimite

30



Libro4 by Carlos Paredes

e
“Responsabilidad con pensamiento positive™

ANO

2024

TOTAL TRAMITES

41,715

Gy

liew on Tableau Public

Tipo Tramite
(Tedo)
Duplicado del Titulo

Motivo de Inscripcidn

Titulo de Bienes Raices

Titule de Blsqueda de Inscripcién
Titulo de Estatuto Personal
Titulo de Gravamen del Inmueble
Titulo de Propiedad del Inmueble
Titulo de Ventas del Inmueble

B ECUADOR | GESTION DE TRAMITES

GALAPAGOS

Provingia Tra

GALAPAGOS

Propiedad
del Inmusble
Tiulode
Verttas del
nmusble

Duplicado

el Titulo

Titulo de

Titulo de

Estatuto

Tiulode
Gravamen 18,687
del Inmusble

ok E ax =4 K 10 12K 14K 18K 18K 20K

Count of Tipo Tramite =

o3 Share

Dias 5,4
Dias 5,2

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Septiem.. Octubre Noviemb.. Diciembre

Agosto

W 2024 M 2025 W 2025
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