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RESUMEN

Se tiene como objetivo determinar el impacto de los escases de personal en el procesamiento de los
expedientes ingresados en la Direccion General del Servicio Nacional de Catastro (DGSNC) del
Paraguay, durante el periodo de noviembre a diciembre del 2023. Se baso en un enfoque cuantitativo,
de disernio no experimental, transversal, descriptivo y correlacional. La poblacion consistio en 124
participantes con una muestra de 58 personas. La tasa de respuesta fue de 93% (54). Los criterios de
inclusion fueron funcionarios en cardcter de permanentes, contratados, comisionados y consultores de
la Direccion General del Servicio Nacional de Catastro y con participacion voluntaria. Los datos
recolectados de la encuesta se realizaron por conveniencia en el 2024. Se utilizo la encuesta con un
cuestionario distribuido en 3 dimensiones con 8 items. Ademds, se recopilaron datos de los informes
publicados por la DGSNC, que incluyen expedientes ingresados y pendientes de proceso,
correspondientes a los meses de noviembre y diciembre de 2023. En 2023, se observa un aumento
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gradual en el ingreso de expedientes, alcanzando un total de 221.907 casos, con un promedio de 8.824
expedientes pendientes en siete meses. Cada funcionario operativo maneja 9,4 expedientes diarios y
procesa el 77% de un expediente en una hora. Los items con las medias mds altas son el 4, sobre el
aumento de quejas ciudadanas por el atraso en el procesamiento y 6, que menciona la frustracion por
el incremento en el tiempo de espera para la resolucion de tramites, ambos (x=4,0). Se concluye que
la insuficiencia del personal plantea un problema critico sobre la entrega de los servicios solicitados,
impactando en la eficiencia operativa y en la percepcion del desenvolvimiento la institucion.

Palabras clave: Escasez de personal, Servicio Nacional de Catastro, Procesamiento de
Expedientes, Saturacion de trabajo, Paraguay.

ABSTRACT

The objective is to determine the impact of personnel shortages on the processing of files entered into
the General Directorate of the National Cadastre Service (DGSNC) of Paraguay, during the period
from November to December 2023. It was based on a quantitative approach, non-experimental,
transversal, descriptive and correlational design. The population consisted of 124 participants with a
sample of 58 people. The response rate was 93% (54). The inclusion criteria were permanent,
contracted, commissioned and consultant officials of the General Directorate of the National Cadastre
Service and with voluntary participation. The data collected from the survey was carried out for
convenience in 2024. The survey was used with a questionnaire distributed in 3 dimensions with 8 items.
In addition, data was collected from the reports published by the DGSNC, which include files entered
and pending processing, corresponding to the months of November and December 2023. In 2023, a
gradual increase in the entry of files is observed, reaching a total of 221,907 cases, with an average of
8,824 pending files in seven months. Each operational officer handles 9.4 files daily and processes 77%
of a file in one hour. The items with the highest means are 4, about the increase in citizen complaints
due to delays in processing and 6, which mentions frustration due to the increase in waiting time for
the resolution of procedures, both (x=4, 0). It is concluded that the insufficiency of personnel poses a
critical problem in the delivery of the requested services, impacting operational efficiency and the
perception of the institution's development.

Keywords: Staff shortage, National Cadastre Service, File Processing, Work saturation, Paraguay.

1. INTRODUCCION

Los progresos en la tecnologia digital han cambiado de manera notable el funcionamiento de las
empresas en la actualidad, promoviendo transformaciones clave en la gestion de los recursos, haciendo
hincapié en el capital humano (Aroca Caiza, 2025). Se entiende que el capital humano, muchas veces
llamado recursos humanos, gestion de recursos o talento humano, es el drea que estudia las relaciones
de las personas en las organizaciones (Raffino, 2020 citado en Escurra Ovelar et al., 2023).

En una organizacion, el capital humano de cualquier nivel jerarquico, juega un papel importante en el
desarrollo eficiente y eficaz de las actividades previstas, con el fin de alcanzar un mismo objetivo
(Chiavenato et al., 2009; Aparicio, 2024). Asimismo, la disponibilidad y distribucion correcta del
personal contribuye a una productividad y eficiencia organizacional positiva, en proporcion a las
actividades que les son encomendadas y su capacidad de concretarlas (Ulrich et al., 2010).
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Existen factores que determinan la productividad de una organizacion, entre las cuales se encuentra
la correcta asignacion de recursos, el flujo correcto de las tareas, la implementacion oportuna de
tecnologia de la informacion, el diseio del lugar de trabajo adecuado, entre otros. Segun Fontalvo-
Herrera et al. (2018), el factor determinante en un mayor grado de productividad, es la tecnologia,
donde se establecen automatizaciones en los diversos procesos existentes, implicando consigo
productos o servicios de mayor calidad por los procesos tecnologicos implementados. Esto a su, Arias
(2023), afirma que la productividad es una determinante economica, en la cual se miden las salidas
(productos o servicios) brindadas a causa de los factores influyentes, como el capital humano
(Appelius, 2013 citado en Rivas Ochoa y Vasquez Samame, 2025), la infraestructura y tecnologia
durante el tiempo requerido.

Por ello es importante conocer sobre el funcionamiento castastral Paraguayo, para abordar el tema
relacionados a su capacidad productiva con el personal establecido. En Paraguay, la Direccion
General del Servicio Nacional de Catastro (DGSNC), dependiente del Ministerio de Economia y
Finanzas (Ley 7158/2023), es la institucion encargada de administrar los procesos relacionados con
el catastro de bienes inmuebles del pais, a través del establecimiento de directivas, sistemas y
procedimientos, divulgar las informaciones técnicas relativas al catastro, a efecto de dotar el pais de
un catastro nacional confiable, actualizado y efectivo para la toma de decisiones.

Actualmente, la DGSNC cuenta con mas de 50 tipos de servicios que son brindados tanto a la
ciudadania en general como a otras instituciones publicas, mediante sus respectivas direcciones. Los
servicios mayormente requeridos son, los certificados catastrales, tanto del darea rural, como el area
urbana, el cotejo y registro de planos georreferenciados, fraccionamiento (loteo) de inmuebles,
mensuras administrativas, entre otros (Servicio Nacional de Catastro [SNC], 2022).

En relacion a lo mencionado, es necesario realizar una investigacion del impacto que genera los
escases de funcionarios en el procesamiento de expedientes de catastro, donde la viabilidad de
procesamiento puede ser interpuesta y superada por la cantidad de personal existente actualmente.

El procesamiento de los expedientes catastrales, son competencia exclusiva del personal de la DGSNC,
dependiendo del tipo de servicio, estos documentos pueden ser entregados a mesa de salida (finalizados
o con informe negativo a la solicitud) o a mesa de observados, teniendo en cuenta que la misma
presenta inconvenientes a ser subsanados para su posterior proceso y remision a salida. Tanto
los servicios, como el procesamiento requerido en la institucion, son afectados directamente por la
capacidad de produccion, que, a su vez es limitada por la cantidad de funcionarios. Determinar el
impacto que esto genera, ayudarda a mejorar la gestion del capital humano, tanto como su
disponibilidad, la asignacion de funciones y recursos adecuados, que influye directamente en la
capacidad de produccion y o procesamiento de expedientes en los tiempos y en las formas establecidas.

La Direccion General de Catastro de Espaiia (2003) en su ponencia “Primer Simposio Europeo para
la Renovacion de Estrategias Informaticas y Telemdticas en Catastro y Registros” deduce que, el
Sistema de Informacion Catastral es un Sistema dinamico y abierto con numerosos flujos de
intercambios de informacion, con multiples agentes externos que interactuan con las bases de datos
catastrales, tanto como suministradores de informacion, como siendo usuarios y clientes de la misma.

Es importante mencionar que, a mayor cantidad de trabajos solicitados, mayor serd el capital humano
requerido, “El factor humano esta presente en todos los momentos del hecho productivo, ya que se

requiere de la participacion de las personas y de una permanente relacion social laboral entre ellas’
(Cequea & Nuriez Bottini, 2011).
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En sintesis, a través del presente trabajo de investigacion se desea determinar el impacto de la escasez
de personal, respecto al procesamiento eficiente de expedientes en la DGSNC del Paraguay en el 2023..

2. MATERIALES Y METODOS

El estudio se baso en un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, transversal, descriptivo y
correlacional. La poblacion consistio en un total de 124 participantes cuya muestra arrojo a 58
mediante un nivel de confianza del 90%, un margen de error del 8% y un grado de heterogeneidad del
50%. La tasa de respuesta fue de 93% (54). Los criterios de inclusion fueron a funcionarios de ambos
sexos, en cardcter de personales permanentes, contratados, comisionados y consultores de la Direccion
General del Servicio Nacional de Catastro, distribuidos de manera indistinta en los siguientes 12
departamentos: Geoprocesamiento, Catastro Urbano, Catastro Rural, Agencia Regionales, Agencia de
Ciudad del Este, Agencia de Encarnacion, Agencia de Concepcion, Coordinacion Técnica Catastral,
Regimenes Especiales — Area de Loteamiento, Inspeccion y Mantenimiento, Catastro Digital y Atencion
al Recurrente, participantes operativos o de produccion de la Direccion General del Servicio Nacional
de Catastro y con participacion voluntaria, mientras que los criterios de exclusion fueron
colaboradores inactivos, pertenecientes de otros departamentos que no fueron nombrados con
anterioridad y en periodo de permiso, vacaciones, entre otros. Los datos recolectados de la encuesta
se realizaron por conveniencia durante la primera y segunda semana de noviembre de 2024,
considerando la disponibilidad del horario laboral y la demanda de servicios en esta area. Para el
cuestionario, se utilizo Google Forms, distribuido en 3 dimensiones con 8 items (Impacto en la
percepcion publica [3], Consecuencias para los ciudadanos [4], y Causas del atraso [1]), el cual fue
compartido a través de un enlace QR (ver tabla 1). Se empleo la escala de Likert de 4 puntos. Se solicito
a los participantes que respondieran con sinceridad y responsabilidad, dado el compromiso que
implica esta investigacion. Por otro lado, se empleo la técnica de revision documental a través de fichas
de registro. Se recopilaron datos de los informes publicados por la DGSNC, que incluyen expedientes
ingresados y pendientes de proceso, correspondientes a los meses de noviembre y diciembre de 2023.
Se empleo el anonimato de los participantes como aspectos éticos de la investigacion.

Tabla 1. Matriz de operacionalizacion

e omerson e |

1. La demora en la resolucion de expedientes afecta
negativamente la imagen publica de la Direccion General
del Servicio Nacional de Catastro.

Escala de
Impacto en la 2. Los retrasos en la gestion de los expedientes han Likert de 5
percepcion afectado la confianza de los ciudadanos en la eficiencia de puntos
publica (IPP) la Direccion General del Servicio Nacional de Catastro.
Efecto del 4=Muy de
atraso en el 3. El aumento en el tiempo de espera ha deteriorado la Acuerdo
procesamiento relacion entre la Direccion General del Servicio Nacional 3=De
de expedientes de Catastro y los usuarios de los servicios. acuerdo
2=En
. 4. El atraso en el procesamlento'de expedientes ha Desacuerdo
Consecuencias generado un aumento en las quejas por parte de los 1=Muy en
Ppara los ciudadanos. Desacuerdo
ciudadanos
(CC) 5. El retraso en la atencion de los expedientes catastrales
ha generado problemas en el acceso de los ciudadanos a
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Variable Dimension item Medicion

otros servicios vinculados (por ejemplo, tramites de venta
de inmuebles, permisos de construccion, etc.).

6. El incremento en el tiempo de espera para la resolucion
de tramites ha generado frustracion entre los ciudadanos
que utilizan los servicios catastrales.

7. Los retrasos en la entrega de los resultados de los
expedientes han generado consecuencias econdomicas para
los ciudadanos, como la postergacion de transacciones

inmobiliarias.
Causas del 8. La escasez de personal ha sido la causa principal de los
atraso (CA) retrasos en la entrega de servicios a los ciudadanos.

Nota: Elaboracion propia (2024).

3. RESULTADOS

A continuacion, se presentan algunos de los resultados mdas destacados: En cuanto a la verificacion
documental del informe disponible en la DGSNC, se expone el siguiente resultado: En el grafico 1, se
presenta la cantidad de expedientes ingresados, durante el periodo 2021 a 2023, en la DGSNC. Se
visualiza un incremento gradual en el ingreso de expedientes, haciendo énfasis en el 2023 con un total
de 221.907 casos a tratar.

230.000

221.907
e 217.732

210.000

200.000

150,000 187.592

180.000

170.000

2021 2022 2023
Figura 1. Expedientes ingresados a la DGSNC, periodo 2021-2023 (fuente: DGSNC, 2023)

En la tabla 2, se observa el resumen de los expedientes pendientes de proceso de los ultimos siete meses
del 2023, correspondiente a las 12 areas de la Direccion General del Servicio Nacional de Catastro
(DGSNC, 2023). El departamento de Geoprocesamiento, es el departamento que cuenta con mayor
cantidad de expedientes pendientes, con un 24.59% en noviembre y 27.88% en diciembre de la
totalidad. El promedio entre de expedientes pendientes de los siete meses es de 8.824.

En la tabla 3, se presenta el resumen de los promedios de expedientes a procesar de los correspondiente
a las 12 areas de la Direccion General del Servicio Nacional de Catastro. Se asigna 9,4 expediente por
cada dia y funcionario operativo, teniendo en cuenta los dias hdbiles de trabajo (sin descontar
vacaciones ni feriados), las horas (sin descontar horario de almuerzo, capacitacion o reuniones).
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Tabla 2. Expedientes pendientes de proceso

ftems Departamento /drea Junio Julio Agosto  Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
1 Geoprocesamiento 3.270 3.205 2.803 2.238 2.362 2.567 3.202
2 | Area de Loteamiento 1.311 1.234 962 873 1.094 1.197 1.467
3 | Catastro Urbano 447 790 870 1.326 1.074 1.838 1.643
4 | Catastro Rural 142 340 305 973 1.214 1.651 1.852
5 Agencia Regional 10 17 8 7 46 21 26
Agencia de Cindad
6 | del Este 724 914 714 956 868 8406 1.245
Agencia de
7 Encarnacion 598 686 674 655 1.008 1.314 1.245
Agencia de
%8 | Concepcidén 103 148 104 143 163 226 196
Area de Asuntos
9 | Catastrales L. 213 22 196 192 219 160 153
Inspeccion v
10 | Mantenimiento 384 390 443 528 604 455 279
11 Catastro Digital - - - - - - -
12 Regimenes Especiales 81 70 72 116 75 166 177
Total 7.283 8.016 7.151 8.007 9.385 10.441 11.485

Nota: Explicacion breve de abreviaturas o aclaraciones necesarias sobre la tabla.

Tabla 3. Promedios de expedientes 2023 por funcionario

Promedios

I(V;%sz?; ?ﬁgf:siggfss Observ3dos Total a Expedigntes_ plc FuncI:Ei):)?‘l.a?ilg por
(EI) (o)) Procesar (EI+0O) Funcionario dia
Enero 18.492,3 7.089,9 25.582,2 206,3 9,4
Febrero 18.492.3 7.089,9 25.582,2 206,3 9,4
Marzo 18.492,3 7.089,9 25.582,2 206,3 9,4
Abril 18.492,3 7.089,9 25.582,2 206,3 9,4
Mayo 18.492,3 7.089,9 25.582,2 206,3 9,4
Junio 18.492.3 7.089,9 25.582,2 206,3 9,4
Julio 18.492,3 7.089,9 25.582,2 206,3 9,4
Agosto 18.492.3 7.089,9 25.582,2 206,3 9,4
Septiembre 18.492,3 7.089,9 25.582,2 206,3 9,4
Octubre 18.492,3 7.089,9 25.582,2 206,3 9,4
Noviembre 18.492.3 7.089,9 25.582,2 206,3 9,4
Diciembre 18.492.3 7.089,9 25.582,2 206,3 9,4

Total 221.907 85.079 306.986

* Expedientes observados, al reingresar se vuelve a proceso como un Exp. nuevo. Fuente: Elaboracion propia
(2024)
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geograficos y otros). Con la aplicacion de la siguiente formula, se verifica que cada funcionario
procesa el 77% de 1 expediente en I hora.

Exp,procesado por hora =

((Prom Exp.Ingres mensual + Prom Exp. Obser mensual) — (Prom Exp Pend. mensual)

Cant.de Funcionarios * Dias habiles « Horas

((25.582,2) — (8.824)
12422+ 8

= 0.77 expedientes porcesado en una hora

Seguidamente, aplicando la regla de tres, se determina que, cada funcionario requiere al menos 1,3 hs
para el procesamiento de un expediente. Por lo que utilizando la misma regla, se necesita al menos 137
funcionarios para el procesamiento de expedientes en tiempos establecidos en el mes de Noviembre y
Diciembre 2023.

En cuanto a los resultados de las encuestas, el 67% de los encuestados son mujeres, mientras que el
33% son hombres. En la tabla 4, se observa que los encuestados, son mayoritariamente contratados
con un 48,1%, seguido de los permanentes, con un 29,6%, consultores 16,7% y comisionados 5,6%.

Tabla 4. Tipo de relacion laboral de los colaboradores (n=54)

Relacion laboral Cantidad (%)

Contratados 26 (48,1)
Permanentes 16 (29,6)
Consultores 9 (16,7)
Comisionados 3 (5,6)

Total 54(100)

Nota: Elaboracion propia (2024).

En la tabla 5, se observa que los encuestados, en primer lugar, son del departamento de Atencion al
recurrente, con un 24,1%, seguido de por el departamento de catastro digital con un 14,8%. Los demas
departamentos representan al 61,1%.
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Tabla 5. Colaboradores por departamentos (n=54)

Departamento Cantidad (%)

Atencion al Recurrente 13 (24,1)
Catastro Digital 8 (14,8)
Catastro Rural 7 (13)
Agencias Regionales 6 (11,1)
Geoprocesamiento 5(09.3)
Agencia Ciudad del Este 3(5,6)
Agencia de Encarnacion 3(5,6)
Regimenes Especiales - Area de Loteamiento 3(5,6)
Area de Asuntos Catastrales L. 2(3,7)
Inspeccion y Mantenimiento C. 2 (3,7)
Catastro Urbano 1(1,9)
Agencia de Concepcion 1(1,9)
Total 54 (100)

Nota: Elaboracion propia (2024).

En el grdfico 2 se observa que los items con la media mas alta son el 4, “El atraso en el procesamiento
de expedientes ha generado un aumento en las quejas por parte de los ciudadanos”, y el 6, “El
incremento en el tiempo de espera para la resolucion de tramites ha generado frustracion entre los
ciudadanos que utilizan los servicios catastrales”, ambos con un promedio de (x=4,0). Por otro lado,
el item con la media mas baja fue el 3, “El aumento en el tiempo de espera ha deteriorado la relacion
entre la Direccion General del Servicio Nacional de Catastro y los usuarios de los servicios”, con un

promedio de (x=3,7).

Finalmente, las medias de las tres dimensiones (IPP, CC y CA) resultaron ser bastante equilibradas,
con valores de (x=3,9), (x=3,9) y (x=3,8) respectivamente. Esto indica una percepcion similar en cada
una de estas dreas, lo que sugiere que los usuarios tienen opiniones relativamente consistentes sobre

los aspectos evaluados.
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Figura 2. Media de los items analizados (n=54) (fuente: elaboracién propia, 2024)

4. DISCUSION

Este trabajo de investigacion se baso en el estudio del impacto de los escases del personal en el
procesamiento de expedientes en los meses de noviembre y diciembre 2023 en la Direccion General
del Servicio Nacional de Catastro del Paraguay.

Por lo tanto, la percepcion de los funcionarios de la institucion sobre el impacto que genera los escases
del personal en el procesamiento de expedientes, varia levemente de acuerdo a la relacion laboral
existente entre ambas partes. Siendo los permanentes, personal con mayor experiencia en
procesamiento de expedientes. Una persona con una relacion laboral de consultor o contratado, podria
tener una percepcion levemente diferente sobre el impacto de los escases del personal.

Asi también, al exponer la cantidad de expedientes a procesar durante los meses de noviembre y
diciembre 2023, se obtiene un promedio mensual de 25.582 para los 124 funcionarios de la Direccion
General del Servicio Nacional de Catastro, siendo 8.824 la cantidad de expedientes mensuales
promedios pendientes de procesar. Seguidamente: Cada funcionario, que trabaja durante los 12 meses
del aiio, 22 dias habiles al mes, 8 horas diarias, sin descontar las horas de almuerzo, los feriados, las
vacaciones, permisos, reuniones y capacitaciones, requiere al menos 1,3 horas para procesar 1
expediente. Lo que se traduce en que, segun la cantidad promedio de expedientes a procesar de los
meses de noviembre y diciembre 2023, se requiere como minimo 13 personas mds para un mejor
procesamiento en los tiempos establecidos. Evidenciando la escasez o insuficiencia de personal en el
procesamiento de Expedientes.

Sin duda alguna, los resultados relevan preocupaciones significativas sobre la eficiencia de los
servicios catastrales. Los items 4y 6, que reflejan un promedio de (x=4,0), indican que el atraso en el
procesamiento de expedientes y el incremento en el tiempo de espera son factores que estan generando
un aumento notable en las quejas y frustraciones de los ciudadanos. Esto se traduce en que los usuarios
estan experimentando una insatisfaccion creciente con la calidad del servicio, lo que podria tener
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repercusiones negativas en la percepcion publica de la Direccion General del Servicio Nacional de
Catastro. La alta puntuacion en estos items resalta la necesidad urgente de abordar estos problemas
para mejorar la experiencia del usuario y restaurar la confianza en los servicios ofrecidos.

Por otro lado, el item 3, que presenta una media mas baja (x=3,7), propone que el aumento en el tiempo
de espera ha deteriorado la relacion entre la Direccion General y los usuarios, este aspecto no es
percibido con la misma intensidad que los problemas de quejas y frustracion. Esto podria indicar que,
si bien los usuarios son conscientes de la tension en la relacion, su principal preocupacion radica en
la ineficiencia del proceso. Es fundamental que la institucion no solo se enfoque en mejorar los tiempos
de respuesta, sino que también trabaje en la comunicacion y la relacion con los ciudadanos para
mitigar el impacto negativo que estos retrasos estan teniendo en la confianza y satisfaccion general
con los servicios catastrales.

Raeburn (2024) sefiala que el plazo de procesamiento abarca el tiempo que transcurre desde que se
recibe una orden de compra, en este caso, de un servicio, hasta que se transfiere a otro departamento
o proceso. Ademas, el tiempo de procesamiento forma parte del tiempo total de entrega, el cual tiene
un impacto significativo en la experiencia del cliente. Cuanto mas se extiende este plazo, mayor es el
efecto negativo en la satisfaccion del cliente.

Teniendo en cuenta la mencion anterior, y dada las repuestas de los encuestados, se evidencia el
impacto negativo de la imagen de catastro, de la relacion entre la institucion y sus usuarios, de la
afectacion economica que genera el retraso de entrega de servicios a los recurrentes.

5. CONCLUSIONES

En funcion de los resultados de esta investigacion, la escasez del recurso humano para el
procesamiento de expedientes en la Direccion General del Servicio Nacional de Catastro, resalta el
impacto negativo que genera sobre la ciudadania, al tratarse de un servicio publico.

El tiempo esperado de finalizacion de expedientes, se ve afectado principalmente por la falta o escasez
del personal para su proceso en mejores tiempos a lo requerido, resaltando un déficit en cuanto a la
eficiencia de entrega de los servicios solicitados por la ciudadania.

La ineficiencia para la finalizacion de los expedientes genera en su mayoria, un aumento de las quejas
por parte de los recurrentes, incrementa una imagen institucional poco comprensible ante los
ciudadanos, y especialmente, ralentiza las operaciones ligadas al comercio inmobiliario, provocando
el aumento de costos no previstos en las diversas transacciones inmobiliarias. Debilitando de esta
manera la confianza entre sus diversos actores.

En conclusion, de esta investigacion, la insuficiencia del personal plantea un problema critico sobre
la entrega de los servicios solicitados, impactando en la eficiencia operativa y en la percepcion del
desenvolvimiento la institucion. Es necesario incorporar mas personal capacitado y elaborar o
replantear las estrategias para un procesamiento de expedientes mas flexibles y adecuados a los
tiempos requeridos sin perder la seguridad que esto conlleva.
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