UNIVERSIDAD TECNOLOGICA
INDOAMERICA

FACULTAD DE INGENIERIA Y TECNOLOGIA DE LA
INFORMACION Y LA COMUNICACION

CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

TEMA:

REINGENIERIA AL PROCESO DE EMISION DE PERMISOS DE

FUNCIONAMIENTO A ESTABLECIMIENTOS REGULADOS POR EL
MINISTERIO DEL INTERIOR

Trabajo de titulacion previo a la obtencion del titulo de Ingeniero Industrial

Autor:

Homero Francisco Lozano Simba

Tutor:

Ing. Gustavo Almeida, M.Sc

QUITO - ECUADOR
2019



APROBACION DEL TUTOR

En mi calidad de Tutor del Trabajo de Titulacion, “REINGENIERIA AL
PROCESO DE EMISION DE PERMISOS DE FUNCIONAMIENTO A
ESTABLECIMIENTOS REGULADOS POR EL MINISTERIO DEL INTERIOR”
presentado por Homero Francisco Lozano Simba, apruebo la propuesta de

Proyecto, para optar por el Titulo Ingeniero Industrial.
CERTIFICO
Que dicho trabajo de investigacion ha sido revisado en todas sus partes y considero

que redne los requisitos y méritos suficientes para ser sometido a la presentacion

publica y evaluacion por parte del Tribunal Examinador que se designe.

Quito, 3 de junio del 2019

Ing. Gustavo Almeida, M. Sc.



AUTORIZACION POR PARTE DEL AUTOR PARA LA CONSULTA,
REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL, Y PUBLICACION
ELECTRONICA DEL TRABAJO DE TITULACION

Yo, Homero Francisco Lozano Simba, declaro ser autor del Trabajo de Titulacion
con el nombre “REINGENIERIA AL PROCESO DE EMISION DE PERMISOS
DE FUNCIONAMIENTO A ESTABLECIMIENTOS REGULADOS POR EL
MINISTERIO DEL INTERIOR”, como requisito para optar al grado de Ingeniero
Industrial y autorizo al Sistema de Bibliotecas de la Universidad Tecnologica
Indoamérica para que con fines netamente académicos divulgue esta obra a través
del Repositorio Digital Institucional (RDI-UT]I).

Los usuarios del RDI-UT]I, podran consultar el contenido de este trabajo en las redes
de informacion del pais y del exterior, con las cuales la Universidad tenga
convenios. La Universidad Tecnoldgica Indoamérica no se hace responsable por el
plagio o copia del contenido parcial o total de este trabajo.

Del mismo modo, acepto que los Derechos de Autor, Morales y Patrimoniales,
sobre esta obra, serdn compartidos entre mi persona y la Universidad Tecnoldgica
Indoamérica, y que no tramitaré la publicacion de esta obra en ningln otro medio,
sin autorizacion expresa de la misma. En caso de que exista el potencial de
generacion de beneficios econdmicos o patentes, producto de este trabajo, acepto
que se deberan firmar convenios especificos adicionales, donde se acuerden los
términos de adjudicacion de dichos beneficios.

Para constancia de esta autorizacion, en la ciudad de Quito, a los 09 dias del mes
de marzo del 2019, firmo conforme:

Autor: Homero Francisco Lozano Simba

Firma:

NUmero de Cédula: 1710205160

Direccion: Quito, Loma de Puengasi, Barrio San Isidro de Puengasi.

Correo Electronico: homer241284@live.com.ar

Teléfono: 0992811975



DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Quien suscribe, declaro que los contenidos y los resultados obtenidos en el presente
trabajo de investigacion, como requerimiento previo para la obtencién del Titulo de
Ingeniero Industrial, son absolutamente originales, auténticos y personales y de
exclusiva responsabilidad legal y académica del autor.

Quito, 3 de junio del 2019

Homero Francisco Lozano Simba
C.C.: 1710205160



APROBACION TRIBUNAL

El trabajo de Titulacion ha sido revisado, aprobado y autorizada su impresion y
empastado, sobre el Tema: “REINGENIERIA AL PROCESO DE EMISION DE
PERMISOS DE FUNCIONAMIENTO A ESTABLECIMIENTOS REGULADOS
POR EL MINISTERIO DEL INTERIOR”, previo a la obtencion del Titulo de
Ingeniero Industrial, redne los requisitos de fondo y forma para que el estudiante

pueda presentarse a la sustentacion del trabajo de titulacion.

Quito, 3 de junio del 2019

Ing. Liliana Topon. M. Sc.

Ing. Paul Remache M. Sc



DEDICATORIA

En cada una de las letras de este proyecto se
encuentra plasmado un gran esfuerzo que es
dedicado a Dios, a mis padres que me dieron la
vida, educacion, apoyo; ya que, supieron
guiarme y aconsejarme siempre.

A mi esposa e hijos, que han sido mi apoyo y
pilar fundamental e incondicional en los
momentos cuando parecia que me iba a rendir.
A todas esas personas que de una u otra manera
fueron parte de este logro y motivaron mis
ganas de concluir de la mejor manera mis
estudios y empezar a desarrollarme como

profesional.

Homero Francisco Lozano Simba



AGRADECIMIENTO

Mi agradecimiento esta dirigido a mi padre, mi
madre, mis hermanos e hijos fuente constante
de apoyo y motivacion.

Mi mas sincero y destacado agradecimiento a
mi esposa por su apoyo incondicional en las
largas jornadas dedicadas al estudio; ya que sin
su ayuda, comprensién, exigencia, y apoyo
moral no hubiera logrado culminar con éxito mi

carrera universitaria.

Homero Francisco Lozano Simba



INDICE DE CONTENIDOS

PRELIMINARES Pag.
TEM A et r e e e rre e e e I
APROBACION DEL TUTOR.....coiuiiititeeeeeee ettt I
AUTORIZACION POR PARTE DEL AUTOR .....oovciiiieeeeeeeeee e i
DECLARACION DE AUTENTICIDAD .......oiveveeeeeeeeeseeessiesesesesensenissensnes iv
APROBACION TRIBUNAL ...ooveeieeereesee e iss s sasses s Y
DEDICATORIA ..ottt Vi
AGRADECIMIENTO ..ottt vii
INDICE DE CONTENIDOS ......ooveiiieerceeeeteeesseeisesestsss s s esses s sssse s viii
INDICE DE TABLAS ..ottt X
INDICE DE FIGURAS.........ooiiiiiiiisiisiess et Xi
INTRODUGCCION ..ottt 1
EL PROBLEMA .. oottt e e e rne e 3
JUSTIFICACION ..ottt 9
OBUIETIVOS ...ttt ettt ne e 10
ODBJELIVO GENEIAL ......c.viiiieciecie et 10
ODbjetivos ESPECITICOS......ccviiiiiiieece et 11
MARCO TEORICO ..ottt s 11
METODOLOGIA ..ot 27
Modalidad Bésica de 1a INVeStigacion............cccoeiereneneieneseee s 31
D8 CAMPO et 31
BIDHOGIAfiCa. . .c.veivieciece e 32
Linea de INVESLIQACION. ........ccccieieiiecie ettt 32
NIVElI DESCIIPLIVO ...ttt sbe e 33
NIVEI EXPHCALIVO ...ttt 33
RESULTADOS ...ttt e e nna e e nee e 34
Limitaciones del eStudio de CAS0..........couvriereerieiieie e e 37
Resultados del eStudio 08 CASO ........c.ccveueiieiieie e 37
Conclusiones y RECOMENUACIONES ........cveierieriiiiiiieiieriieeee e 41
PROPUESTA DE SOLUCION ...ttt 42

Presentacion de 1a ProPUESTA .........coveiveeiiiiie i 42



Justificacion de 1a ProPUESIA ........ccvevveiieieee e
BIBLIOGRAFIA ..ottt

ANEXOS



INDICE DE TABLAS

Tabla N° 1: Proceso actual emision de permisos de funcionamiento................... 8
Tabla N° 2: Categorizacion de Establecimientos regulados por el Ministerio del

11T T ) SRR PRR 26
Tabla N° 3: Relacionamiento entre Portafolio de Servicios y la Arquitectura de

PIOCESOS ...ttt r e nne e 32
Tabla N° 4: MediciOn de ENCUESEAS ........cccoueieieriiie e 36
Tabla N° 5: Descripcion del Proceso Mejorado..........ccccovveveeienencincneiseine 45



INDICE DE FIGURAS

Pag.
Figura N° 1: Banner pasos para obtener Permiso de Funcionamiento.................. 2
Figura N° 2: Diferencias entre mejora, redisefio y reingenieria............c.cccceveunen. 13
Figura N° 3: Modelo de reingenieria de ProCes0S .........ccccvvervveveesieeieerieseeseanens 14
Figura N° 4: Componentes de la reingenieria de procesos...........cccevererverereennen. 17
Figura N° 5: Estructura Ministerio del INterior. .........cccccovevieviiiieiiencse e, 18
Figura N° 6: Estructura Ministerio del Interior — Gobernaciones. ...................... 21
Figura N° 7: Capas de la prestacion de servicios y administracion por procesos.
............................................................................................................................... 29
Figura N° 7: Capas de la prestacion de servicios y administracion por procesos 30
Figura N° 8: Medicion encuestas- INfragstructura...........c.ccocevrererineneneienennnn. 38
Figura N° 9: Medicion encuestas-Equipo y Materiales..........c.ccooeovirennienennn. 39
Figura N° 10: Medicion encuestas- Tramitologia ...........cccoceoreiniiinncinciines 39
Figura N° 11: Medicion encuestas- Tramitologia ..........ccoceveviiieinicnennenenn 40
Figura N° 12: Medicion encuestas- Tecnologia de Contacto............cccceeveeruennen. 41

Figura N° 13: Ciclo de administracion por ProCeS0S.........cccccvevverveeivervesieeseannens 44



INTRODUCCION

El presente caso practico de estudio tiene como objetivo mejorar el proceso
actual para la emision de permisos de funcionamiento a establecimientos regulados
por el Ministerio del Interior a nivel nacional por medio del disefio de una
Reingenieria del Proceso para satisfacer las necesidades de la ciudania que desea
regularizar su establecimiento, contribuyendo de esta manera a mantener el orden

publico y seguridad ciudadana a nivel nacional.

Para desarrollar una reingenieria de procesos en el Ministerio del Interior, se
realizard un analisis y diagramacion de flujos de ejecucién del proceso, para la
identificacion de las mejoras dentro del proceso actual que se ejecuta para la
prestacion del servicio de emision de permisos de funcionamiento a
establecimientos regulados por el Ministerio del Interior, que se encuentra

disponible a la ciudadania.

En el pais existen instituciones publicas que ofrecen servicios a la ciudadania
dentro de los cuales emiten permisos de funcionamiento de acuerdo a sus
competencias, sean estos a empresas, asociaciones, establecimientos, personas
naturales o juridicas, bajo el cumplimiento de la normativa legal vigente que ampara

su cumplimiento.

El Ministerio del Interior, posee una normativa legal que ampara la ejecucion de
este proceso, dentro del cual establece los pasos a seguir por los ciudadanos que
desean regularizar sus establecimientos, asi como los requisitos que deben presentar

a la institucion para acceder al servicio en estudio.

Las autoridades del Ministerio del Interior consientes de la responsabilidad que
tiene la institucion con la ciudadania de garantizar un servicio de calidad y con el
propésito de establecer lineamientos, directrices y procedimientos claros y
especificos que sirvan de base para la ejecucion del proceso y la prestacion del

servicio en estudio, y dentro del ambito de sus competencias, asi como garantizar



que la ejecucion del servicio se encuentre debidamente documentada, planificada y
ordenada, para garantizar el cumplimiento de los derechos fundamentales que se
estipulan en la Constitucion Politica de la Republica del Ecuador, y para dar
cumplimiento a la normativa legal vigente decidieron implementar una
herramienta tecnoldgica para que la ciudania pueda acceder la prestacion del

servicio por medio de una plataforma web.

El permiso de funcionamiento a locales y establecimientos sera otorgado
Unicamente por medio de la plataforma web desarrollada para efecto con la
aprobacion de las Intendencias Generales de Policia de cada provincia, el mismo
que tendra una vigencia de 2 afios fiscales, el cual debera ser renovado una vez se
cumpla el periodo estipulado, aclarando que la recuperacion de costos por este
concepto debera ser cancelado anualmente, y al usuario le correspondera realizar el
cancelacién del valor asignado a través de la Direccion Financiera del Ministerio

del Interior.

Para acceder al servicio, los ciudadanos deberan ingresar a la plataforma web
deberan seguir los pasos correspondientes para el efecto, los cuales se detallan
dentro de la misma, como se puede observar en la imagen figura N° 1 Banner pasos

para obtener Permiso de Funcionamiento.

& c @ & https://www.ministeriointerior.gob.ec/permiso-anual-de-funcionamic 50% e @ || Q Busca

MINISTERIC DEL
INTERIOR

®| permiso de Funcionamiento

Pasos para obtenerel
Permiso de Funcionamiento

PERMISOS OF FNCONAMIENTO.

&
o =

HAZ CLICK PARA INGRESAR
www.mdl.gob. ®

Figura N° 1: Banner pasos para obtener Permiso de Funcionamiento
Fuente: Ministerio del Interior
Elaborado por: Ministerio del Interior



El servicio en estudio se presta por medio de la plataforma web, y para la
ejecucion del proceso correspondiente se realiza la validacion de los requisitos
establecidos para cada establecimiento, para posteriormente sean analizados por el
Intendente General de Policia de cada provincia, para identificar los
establecimientos que requieren de una inspeccion previa a la autorizacion de su
permiso de funcionamiento. Es en esta etapa en donde se posee un cuello de botella

debido a la coordinacion que se debe realizar con el usuario.

Con estos antecedentes y con la finalidad de garantizar una prestacion del
servicio de calidad a la ciudadania, la Direccion de Procesos, Servicios, Calidad y
Gestion del Cambio, la Direccién de Control y Orden Publico, la Direccion
Financiera, y la Direccién de Disefio e Implementacién de TI, realizan un trabajo
en conjunto para identificar las mejoras y desarrollar una reingenieria al proceso de
emision de permisos de funcionamiento a establecimientos regulados por el

Ministerio del Interior.

EL PROBLEMA

A nivel mundial la economia de mercado es considerada el factor més relevante
para las empresas; sean estas prestadoras de servicios o manufactureras, publicas o

privadas, ademas de considerar factores como:

e Habilidad de nuevas compafiias para ingresar el mercado.

e Habilidad de proveedores para dominar los costos de los competidores del
mercado.

e Habilidad de los clientes para para influir en los precios de los competidores.

e Habilidad de incorporar nuevas cualidades en los productos.

e Habilidad de identificar nuevas actividades competitivas de las compafiias

rivales.

Adicionalmente, se debe considerar que las mejoras que se realicen en los

procesos de las instituciones dependera de factores como la coordinacion,



planificacion, organizacion, direccion, control y los lineamientos o normas que sean
emitidos por el gobierno de turno, la tecnologia disponible y la globalizacion, los
cuales pueden producir cambios considerables en el ambiente de negocios de las
empresas de un pais, y esto refleja un aumento de la habilidad de manejar los
nuevos retos que plantea la competencia a nivel global.

Con este antecedente se dentro de la organizacion sebe considerar el uso de
herramientas que se enfoquen en la identificacién de mejoras a los procesos que
permitan utilizar el minimo de recursos disponibles, como por ejemplo Kaizen,
Cinco eses (5s), Mapeo de cadena de valor, 0 Hosing Kanri seguin lo describe
Carballo, Arellano, & Rios, (2018).

En los ultimos afios a nivel mundial se ha estd experimentando cambios
significativos en los aspectos politicos, econémicos y tecnoldgicos, lo cuales
afectan indirectamente al crecimiento de las regiones, pero también generan
directamente nuevos espacios que pueden ser aprovechados por los pequefios

empresarios de las regiones.

La falta de celeridad en el incremento de la economia, las pocas oportunidades
de inclusién en el comercio exterior, el acelerado crecimiento de la aplicacion de
tecnologias de informacidn, en la empresas privadas e instituciones publicas , ha
provocado el cambio de patrones consumo y produccion a nivel mundial,
incluyendo las demandas globales que se desprenden de los objetivos del Plan de
Desarrollo Sostenible y la Agenda 2030, las cuales dentro de su desarrollo presentan
nuevos desafios y oportunidades para un desarrollo justo y sostenible para todos los
paises de América Latina, segun lo indica Dini & Stumpo( 2018).

En América Latina las pequefias y medianas empresas, son conocidas con el
término de MIPYMES, y son consideradas como le eje del tejido productivo de
la region debido a que son la que generan un mayor volumen de empleo formal, lo
cual permite garantizar la eficacia en la generacion de una nueva dinamica de
analisis para fomentar el desarrollo de la regién permitiendo un crecimiento

econdémico mas acelerado y continuo, garantizando la inclusion de la personas y



una sostenibilidad confiable ya que representan el 99, 5 % en la region, segun lo
sefiala Dini & Stumpo (2018)

En el Ecuador con el afdn de mejorar y potenciar el trabajo de las micro,
pequefias y medianas empresas, se realizé el andlisis de los servicios que las
instituciones publicas brindan a los ciudadanos, con el objetivo de identificar cada
uno de los tramites y requisitos que deben ser entregados por las personas naturales

0 juridicas, representantes legales, duefios de establecimientos.

Para lograr este objetivo la presidencia de la republica establecié que la
administracion publica central, institucional y que dependa de la funcion ejecutiva
deberé realizar el analisis correspondiente de sus procesos internos asi como de sus
servicios institucionales, para la identificacion de mejoras enfocandose en la
eliminacién de la duplicidad de requisitos y actividades que debe realizar el
ciudadano, generan de esta manera servicios eficientes, transparentes y de calidad,

generando de esta manera una simplificacion de tramites.

Uno de los principales lineamientos para ejecutar la simplificacion de tramites
es facilitar la interaccion del ciudadano, micro, pequefia, mediana empresa y
la Administracion publica central, dentro de la prestacion de los servicios
disponibles, facilitando de esta manera el acceso y la facil ejecucion de los
servicios, asi como racionalizar el uso de recursos publicos, costos, tiempos,
y pasos de ejecucion del ciudadano, micro, pequefia y mediana empresa,

conforme lo estipula el (Decreto Ejecutivo 149, 2013).

Para dar cumplimiento a los lineamientos de la Presidencia de la Republica, el
Ministerio del Interior por medio de la Direccién de Administracion de Procesos
realizo el analisis correspondiente de sus servicios disponibles para la ciudadania y
una vez registrarlos en la herramienta de gestion por resultados (GPR), en la cual

se visualiza que los servicios a la ciudadania son los siguientes:



e Emision de Autorizacion para realizacion de Espectaculos Publicos

e Emision de Permiso de Funcionamiento para locales y establecimientos
regulados por el Ministerio del Interior

e Emision de Autorizacion para la realizacion de Promociones, Rifas y Sorteos

e Emision de permisos de operacion y certificados para compafiias que brindan
servicios de vigilancia, seguridad privada y transporte de especies monetarias y
valores

e Certificacion de Seguridad de Entidades Financieras

¢ Registro de ingreso y salida del pais de personas nacionales y extranjeras

e Asesoria e informacion migratoria

¢ Reclutamiento en linea para aspirantes a Policia Nacional

e Emision de certificados de antecedentes en linea

e Emision de autorizacion e informe de seguridad para la contratacion del servicio

de Vigilancia y Seguridad Privada en Entidades Publicas

Una vez realizado el analisis correspondiente, con los resultados de la demanda
identificada en los tramites que la ciudadania realiza directamente en esta Cartera
de Estado, y cumpliendo con los requerimientos de la normativa legal vigente, se
escogid el servicio de “EMISION DE PERMISOS DE FUNCIONAMIENTO A
ESTABLECIMIENTOS REGULADOS POR EL MINISTERIO DEL
INTERIOR”, para realizar una reingenieria al proceso que permite ejecutar la

prestacion de este servicio, y es el tema de este trabajo de estudio.

Adicionalmente dentro del andlisis realizado entre la Direccion de Control y
Orden Publico y la Direccion Financiera con el acompafiamiento de la Direccion de
Administracion de Procesos y la Direccion de Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion, se logrdé precisar a todos los establecimientos que son sujetos a
control por parte del Ministerio de Interior, lo cual permitié agruparlos en categorias

de acuerdo a su incidencia en la alteracion del orden publico.

Toda vez se finalizd el andlisis y para que la ciudadania se encuentre informada
sobre el acceso al servicio de emision de permisos de funcionamiento, y conforme
se encuentran definidas en la normativa (0887 NORMATIVA PARA LA



INTERVENCION DE LAS Y LOS INTENDENTES GENERALES DE POLICIA,
SUBINTENDENTES DE POLICIA Y COMISARIOS NACIONALES DE
POLICIA DEL PAIS , 2018), las categorias identificadas se definieron de la

siguiente manera:

e Centros de tolerancia

e Centros de diversion para mayores de edad

e Licorerias y depositos de cerveza

e Locales de consumo de alimentos preparados
e Supermercados

e Tiendas y abacerias

e Centro de entretenimiento

e Hospedaje

Con este antecedente y para estandarizar el proceso que los Intendentes
Generales de Policia deben realizar para emitir los permisos de funcionamiento se
levanto el proceso manual, como se puede observar en la Tabla N° 1: Proceso
actual emisiéon de permisos de funcionamiento y adicional se puede observar el
Anexo 1. Diagrama de flujo situacion actual de la emision de permisos de

funcionamiento.



N° Actividad Rol Documento
1 [Receptar la solicitud y documentacion habilitantes Recaudador fiscal Solicitud, documentos anexos

2 |Revisar solicitud y documentacién habilitante para emision Recaudador Fiscal Solicitud, documentos habilitantes

3 |Revisar solicitud y documentacion habilitante para renovacion |Recaudador Fiscal Solicitud, documentos habilitantes
4 |Devolver la solicitud y documentacion al usuario Recaudador fiscal Solicitud y documentos habilitantes
5 |Registrar en la base datos Recaudador fiscal Registro de solicitud y documentacidn habilitante
6 |Entregar expediente Recaudador fiscal Expediente

7 |Analizar el expediente Intendente / Comisario Expediente

8 |Realizar la inspeccion Intendente / Comisario Acta de aprobacion de inspeccion

9 [Realizar informe de resultado de la inspeccion Intendente / Comisario Informe de Inspeccién

10 [Registrar informacion Recaudador Fiscal Expediente

11 [Desglosar informacion Intendente / Comisario Expediente

12 [Dictar resolucion favorable Intendente / Comisario Expediente

13 [Registrar en el sistema Intendente / Comisario Expediente

14 | Notificar al usuario Intendente Correo electronico

15 [Registrar en el sistema la entrega Intendente Expediente- Sistema

[y
(o2}

Entregar PAF

Intendente / Comisario

Permiso anual de funcionamiento

17 [Planificar operativo Intendente / Comisario Planificacion, cronograma
18 [Aprobar planificacion del Operativo Director de Control Y orden Publico Planificacion, aprobacién
19 |Ejecutar operativo Intendente / Comisario Acta. Citacion, sello de Clausura

N
o

Juzgar

Intendente / Comisario

Acta de Juzgamiento

N
[y

Registrar detalles del Juzgamiento

Intendente / Comisario

Acta de Juzgamiento. Notificacion al infractor

N
N

Registrar en la base de datos

Intendente / Comisario

Acta de Juzgamiento. Notificacion al Infractor. Impugnacion

N
w

Verificar cumplimiento de planificacion

Analista de la Direccion de Control y Orden Publico

Constatacion y registro en el sistema

N
S

Registrar en la base de datos

Analista de la Direccion de Control y Orden Publico

Constatacion y registro en el sistema

Tabla N° 2: Proceso actual emision de permisos de funcionamiento

Fuente: Ministerio del Interior
Elaborado por: El Investigador




JUSTIFICACION

El Ministerio del Interior como ente rector de la seguridad ciudadana, proteccion
interna y orden publico, a través de la Intendencias Generales de Policia, otorga el
permiso de funcionamiento de los locales y establecimientos que son regulados por
esta Cartera de Estado, y debido a la demanda de la prestacion del servicio de
emision de permisos de funcionamiento para establecimientos regulados por el
Ministerio del Interior a nivel nacional, para mejorar la calidad de la prestacion de
servicio decididé implementar una plataforma web, para que los usuarios puedan

realizar el trdmite por el este medio.

Con el afan de brindar una atencién eficiente, rapida y que proporcione
soluciones a la ciudadania, garantizando de esta manera una atencion de calidad y
en el proceso de modernizacion, el Ministerio de Interior implementa el sistema
(SITMINT) para la gestion de los tramites de emision y renovacion de Permisos de
Funcionamiento, con la finalidad de facilitar y agilizar la obtencion del permiso de

los establecimientos regulados por esta Cartera de Estado.

Teniendo en cuenta que la regulacion y la prestacion de servicios de las
empresas dedicadas a actividades econdmicas en locales y establecimientos
regulados por el Ministerio del Interior es uno de los compromisos de calidad para
brindar un servicio orientado al usuario, la institucién pone a disposicion de la
ciudadania los siguientes mecanismos de subsanacion en caso de que existan
inconvenientes en el manejo del sistema, los usuarios pueden acercarse
personalmente a la Intendencia o Comisarias de su localidad, a fin de que reciban
el respectivo soporte técnico en la creacion de usuarios y asesoria en la realizacion
del tramite a traves de la plataforma web del Ministerio del Interior para la Emision
de Permiso de Funcionamiento para locales y establecimientos regulados por esta

cartera de Estado.

El presente estudio se fundamenta en la necesidad de analizar e identificar

oportunidades de mejora a la prestacion actual del servicio, para lo cual se realiza



un seguimiento a la demanda del mismo por medio de la pagina web, con el
proposito de implementar un ciclo de mejora continua en el proceso que permite la
ejecucion de la prestacion del servicio, debido al compromiso que la institucion con
la ciudadania, de regular la prestacion de servicios en los centros de tolerancia;
centro de diversion para mayores de edad; licorerias y depoésitos de bebidas
alcoholicas al por mayor; locales de consumo de alimentos preparados;
supermercados; tiendas y abacerias; centros de entretenimiento; hospedaje, en
cumplimiento de la normativa legal vigente Acuerdo Ministerial 887 “Normativa
para la intervencion de las y los Intendentes Generales de Policia, Subintendentes

de Policia y Comisarios Nacionales de Policia del Pais”.

Debido a que no se cuenta con suficientes estudios de alcance nacional sobre las
necesidades de los ciudadanos en territorio, y las estrategias de socializacion, el
presente trabajo es conveniente para afianzar un mayor conocimiento de los

inconvenientes que tiene la ciudadania para acceder al servicio

Por otra parte, la investigacion contribuye a ampliar los datos sobre la emision
de permisos de funcionamiento para los establecimientos sujetos a control del
Ministerio del Interior, para contrastarlos con otros estudios similares, y analizar
las posibles diferencias que pueden encontrar en cada tipo de categoria del servicio

en estudio.

OBJETIVOS

Objetivo General

Mejorar el proceso actual para la emision de permisos de funcionamiento a
establecimientos regulados por el Ministerio del Interior a nivel nacional por medio
del disefio de una Reingenieria del Proceso para satisfacer las necesidades de la

ciudania que desea regularizar su establecimiento.



Objetivos Especificos

e Diagnosticar el proceso actual para la emision de permisos de funcionamiento
a establecimientos regulados por el Ministerio del Interior a nivel nacional.

e Disefiar una Reingenieria del Proceso para satisfacer las necesidades de la
ciudania que desea regularizar su establecimiento.

e Socializar el proceso mejorado a Intendencias Generales de Policia,
Subintendencias Generales Policia, Comisarias Nacionales Policia y ciudadania

por medio de capacitaciones en territorio.

MARCO TEORICO

Para la representacion de los procesos, actividades, informacion, recursos,
personas, entradas, salidas, comportamiento, objetivos y restricciones del modelo
para una institucion se debe tener en cuenta que la reingenieria de procesos soporta
la toma de decisiones, facilita la interoperabilidad de los procesos, caracteriza la
separacion entre el modelo del procesos y su funcionalidad, segun lo expone

(Ingenius, Cordero, Chacdn, Safay, & Criollo, 2016).

Se debe tener en cuenta que la economia de los mercados es la fuerza que
con mayor frecuencia motiva a la reingenieria de procesos. Los métodos de
administracion e ingenieria deben mantenerse a la par de los con la nuevas

demandas del mercado.

En la actualidad la reingenieria de procesos es de aplicacion obligatoria por
todas las empresas publicas y privadas, que se interesen en la mejora de sus
procesos, para mejorar la prestacion de sus servicios o productos, esto debido a que
permite incrementar la competitividad frente a la demanda del mercado, procurando

la reduccion de tiempos innecesarios y COstos.



Reingenieria

La reingenieria de procesos tiene como finalidad identificar la aplicacion de
los diferentes enfoques administrativos para iniciar el cambio en la
organizacion, dentro de los cuales se idéntica la mejora, el redisefio y la
reingenieria, aclarando que cada uno se podra aplicar de acuerdo a los
requerimientos que tenga la organizacion, conforme lo estipula (Macdonald,
1996).

A continuacién se realizard& una breve descripcion de los enfoques

administrativos mencionados, segun lo manifiesta (Macdonald, 1996):

Mejora de procesos.- Dentro de la administracion de calidad enfocada en la
mejora continua se promueve principalmente la mejora de procesos, lo que
genera una analisis de la ejecucion actual del proceso, con el objetivo de que
el impacto sea considerable dentro de la cultura laboral de la organizacion,
con la participacion de todos los integrantes de la ejecucion del procesos en
estudio.

Redisefio de Procesos.- El redisefio de procesos tiene un enfoque directo al
cliente, para el desarrollo de la mejora de los procesos existentes, teniendo en
cuenta que se considera como una evolucién natural de dentro del principio
de calidad total.

Reingenieria de procesos.- El enfoque de la reingenieria de procesos es el
replanteamiento y redisefio radical de los procesos de la organizacién
incrementando el desempefio de los nudos criticos dentro de la ejecucion del

procesos en estudio, como son costos, calidad y tiempos de respuesta.

En la siguiente Figura N° 2 Diferencias entre mejora, redisefio y reingenieria
se visualiza la diferencia entre cada uno de los enfoques que se debe tener en cuenta

para identificar si se ejecuta una mejor, redisefio o reingenieria de procesos.



imperativo | Ato | Radical |
Necesidad ‘ ‘ ‘
| T Reingenieria
dela d
. : e € proceso
nformacon = : Redlseno | p
| : ~ del proceso
Mejora del
= } Poc roceso
|
Saces
Bajo Expectativa de resultados Draméticos
Corto, bajo Tiempo y costos para la mejora Largo, alto
Bajo Compromiso Ejecutivo Muy alto
Figura N° 2: Diferencias entre mejora, redisefio y reingenieria

Para gque una reingenieria de procesos se realice con éxito, se debe cumplir con

Fuente: (Macdonald, 1996)
Elaborado por: El Investigador

siete condiciones, (Daniel & Brandon, 1999):

1. Habilidad para orientar el proceso de reingenieria de acuerdo con una

metodologia sistematica y amplia.

2. Administracion coordinada del cambio para todas las funciones del

negocio que se vean afectadas.

3. Habilidad para evaluar, planear e implementar el cambio sobre una base

continuda.

N o g &

compafia.

Para realizar un correcta ejecucién de las condiciones antes mencionadas, la

organizacion debe identificar los cambios esenciales que ayudaran a obtener una

Habilidad para analizar el impacto total de los cambios propuestos.
Habilidad para visualizar y simular los cambios propuestos.
Habilidad para utilizar estos modelos sobre una base continGa.

Habilitada para asociar entre si todos los pardmetros administrativos de la
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ventaja competitiva y analizar las actividades que generan cuellos de botella, para

trabajar en la mejora de las mismas y se pueda implementar un cambio total al

proceso en estudio. Para lo cual la organizacion debera formular preguntas,

acciones y resultados dependiendo de la fase en las cual nos encontremos en

desarrollo, como se observa en la Figura N° 3 Modelo de reingenieria de Procesos.

iDande estmos hoy?
£Qué podamas harer para mejorzr?
#Coma pademas uttlizar |2 mejojr
compatencia?
i€ uiles son nuestras mejjores inversiones?
&Cuél es nuestra estrategia empresarial

na' s e mercadoy de fa campstencia
Defiricidn de I guia bisica del negocio

Opartunidades
Objetivas
Estrategia

Disgrma de flujo del rabsjo de alto rivel

£C6mo podemos cambiar?
iCusl sera el imparto de nusstros de
nusstros planes 7
Cma intergrar nuestros planes an las
operciones actuzles

Digrama de los pracesos de negorios
actusles
Nueva modelo, flujos de trabjzo canlz
reingerieriz
Andisis de impactos
Disefio de 2 nueva organizacidn,
fiujosde trbajo

Nuevas procesos y flujos de trabsjo

Definiciones de lossistmeas de 2l nuva

organizacidn yde los fujos de trabizjo
Cifrasda costos y beneficios

0ué cambios necesitamos hacer en la
forma como hacemos negocias?
£Como difguir el impacto sobre &l staff?
£C4mo conrdinar todos los cambios?

Dispoisicianes firancieras
Dasarrollo de sistemas de tecnoligias

Infrestructura tecnolégica
Recursas humanas y estructura

desamoollo
Pianeacion detallade d2
implementacian

Presuptesto 2decuzto
Plan de natas inicales de marketing

iEstamos haciéndolo tan bien coma
podemos?

£Que podemos hacer con nuavas idess?

Inicio de a nueva operacian
Direccitn del negacio
Evaluaci{an del negacio

Utiidades
Experiencia

Figura N° 3: Modelo de reingenieria de Procesos

Fuente: (Daniel & Brandon, 1999)
Elaborado por: El Investigador

Técnicas de mejora de proceso

Para evitar cometer errores en la identificacion de los pasos establecidos para

realizar una reingenieria de procesos; y conforme lo menciona (Harbour, 1996): “es

necesario establecer una metodologia que nos permita identificar resultados

cuantificables, para acelerar la identificacion de las areas de mejora, para reducir

los desperdicios en el lugar de trabajo que se generan de estos”.




La organizacion debera tener presente que los pasos para establecer un proceso
son operacion, transporte, demora, inspeccion, re trabajo y almacenaje, para lo cual

se debe efectuar los siguientes:

e Definir los limites del proceso

e Observar los pasos del proceso

e Recolectar los datos relativos al proceso.
e Analizar los datos recolectados

¢ Identificar la areas de mejora

e Implantar y vigilar las mejoras

Para utilizar el método descrito, se necesita realizar lo siguiente, de acuerdo a las

recomendaciones de (Harbour, 1996):

1. Primero se identifica el proceso, o parte del mismo, que se desea mejorar.
Después, se define los limites del mismo, es decir, inicio y fin. Asimismo
se identifican rendimientos y se seleccionan las medidas pertinentes.

2. A continuacion, se observan los pasos del procese, incluyendo lo que en
realidad ocurre y cual es flujo del proceso. Mientras se observa todo esto,
se registra lo que se describe.

3. Ya sea durante o después de la fase de observacion, también se recaban
todos los datos cuantitativos relevantes relativos el proceso. Es preciso
recordar que una medida es un dato cuantitativo del proceso.

4. Después de recolectar los datos, se les analiza y resume. En otras palabras,
se determina lo que significan y de qué manera son importantes.

5. Con base en los datos analizados, se identifican areas de mejora. Primero
se va detras de las méas grandes. Después de eso, se sigue con las mas
pequefas.

6. Una vez que se identificd lo que se desea mejorar, se desarrolla algin tipo

de método de mejora. Se desarrolla una cura para la enfermedad.



7. Después de desarrollar un arreglo, implantarlo. Comprobarlo durante un
periodo de pruebas, se vigila asimismo la mejora para determinar su

funcionamiento.

Durante la identificacion y levantamiento de informacion, se debe tener en
cuenta que todo el personal que participa manifestara que le proceso esta mal, e
incluso realizaran comentarios y justificaciones de acuerdo a la vision que cada

responsable de levantamiento tenga.

Para cuél se debera estar muy atento, debido a que todas esas recomendaciones,
nos puede servir como informacion sumamente relevante al momento de identificar
la mejorara al proceso en estudio, sin embrago en la mayoria de la veces no se
encuentran sustentadas por documentos que permitan la verificacion, razon por la
cual se debe ser muy minucioso en el levantamiento de las situacion actual del

proceso.

Dentro de la orientacion hacia la ejecucion de los procesos, son pocas las
organizaciones que dan el interés que se requiere, por el desconocimiento de la
aplicacion que se obtiene para conseguir mejoras considerables dentro del giro del

negocio.

El analisis realizado por (Macdonald, 1996), el enfoque hacia la mejora de
resultados generalmente concibe fallas dentro de la incubacion de productos o
servicios de la organizaciones, debido a que no poseen una correcta administracion
de sus procesos, razén por la cual los ejecutivos no advierten que loa proceso se
encuentran enfocados en:

e Tecnologia obsoleta
e Précticas gerenciales obsoletas

e Laempresa; no el cliente

La reingenieria de procesos no se encuentra formulada para eliminar el tramite

interno de las organizaciones; mas bien, se convierte en el nexo que permite



mantener unida la estructura de la organizacién, debido a la facilidad de
administracion y oportunidad de mejora continua a sus procesos.

Con la aplicacidon de la reingenieria de procesos la direccion de la organizacion
puede generar nuevas estrategias de produccién o de la prestacion de servicios,
basandose en las necesidades de los clientes, colaboradores, proveedores, y los

organismos reguladores externos sean estos publicos o privados.

Los componentes para un reingenieria de procesos detallados por (Macdonald,
1996), se enfocan principalmente en identificar lo que se necesita, tomando como
linea base las necesidades de los clientes y lo objetivos de la organizacion. En
segundo lugar se debe tomar en cuenta el conocimiento sobre los procesos que se
posee, para definir si lo que se debe realizar es una mejora continua 0 un

reingenieria de proceso, como se puede observaren la Figura N° 4 Componentes de

A Reingenieria
de procesos

* Cambio
fundamentaly
drastico

* Mejorasdramaticos

* Integral

la reingenieria de procesos.

Necesidades o Compresion
delo Objetivos de dalos

clientes procesos

la empresa

* Ajustesfinos
* Aumentoen la

L | mejoras
§ o que es la empresa i
Lo que la empresanecesita ser * Orientadalas tareas

Figura N° 4: Componentes de la reingenieria de procesos
Fuente: (Daniel & Brandon, 1999)
Elaborado por: El Investigador

Problematica cambio en la base legal y actualizacion del proceso

En el Ecuador, el Ministro/a del Interior es el responsable de la garantizar la

seguridad ciudadana, proteccion interna y orden publico, de las personas que se
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encuentran dentro de pais, conforme lo establecido en el COESCOP, dentro del cual
le corresponde los siguiente literales para la emision de permisos de

funcionamiento.

Seguln el (CODIGO ORGANICO DE LAS ENTIDADES DE SEGURIDAD
CIUDADANA Y ORDEN PUBLICO, 2017, art. 64):

(...)Articulo 64.- Ministro o Ministra.- El titular del ministerio rector de la
seguridad ciudadana, proteccion interna y orden publico tendré las siguientes
funciones:

1. Elaborar planes, programas y proyectos en materia de seguridad ciudadana,
protecciéon interna y orden puablico, articulados al Plan Nacional de
Desarrollo, de acuerdo a lo establecido en las leyes y reglamentos;

3. Velar por la debida ejecucion de las politicas publicas en materia de
seguridad ciudadana, proteccion interna y orden publico, en el marco de los

derechos constitucionales y en armonia con el Plan Nacional de Desarrollo;

(..)

Segun el (ACUERDO MINISTERIAL 340 ESTATUTO SUSTITUTIVO AL
ESTATUTO ORGANICO DE GESTION ORGANIZACIONAL POR PROCEQS
DEL MINISTERIO DEL INTERIOR, 2017, art. 2):

En cumplimiento al COESCOP y la mision institucional de garantizar la
seguridad ciuadadana y convicencia social pacifica en el marco del respeto a
los derechos fundamentales, la democracia, y la participacion ciudadana con
una vision integralque sitta al ser humano en su diverdisidad como sujeto del
Buen Vivir.

Segun el (ACUERDO MINISTERIAL 340 ESTATUTO SUSTITUTIVO AL
ESTATUTO ORGANICO DE GESTION ORGANIZACIONAL POR PROCEOS
DEL MINISTERIO DEL INTERIOR, 2017, art. 6): “El Ministerio del Interior,
posee un estructura organica de gestion por procesos, de acuerdo a la planificacion

estratégica y modelo de gestion, en la cual se identifica los procesos a nivel



Gobernante, Sustantivo, y Adjetivo”, como se puede observar en la Figura N° 5:
Estructura Ministerio del Interior.
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Figura N° 6: Estructura Ministerio del Interior
Fuente: Ministerio del Interior
Elaborado por: El Investigador
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De acuerdo a la estructura organizacional por procesos, el Ministerio del interior ejerce el
control del orden puablico en territorio, por medio de los Intendentes Generales de Policia a
nivel provincial y los Comisarios Nacionales de Policia a nivel cantonal, con los lineamiento
emitidos por la Direccion de Control y Orden Publico y la coordinacidon ejercida en territorio
por las diferentes Gobernaciones de cada provincia, en el &mbito de seguridad; como se puede
observar en la Figura N° 7: Estructura Ministerio del Interior — Gobernaciones, se brinda el

servicio de emision de permisos de funcionamiento a nivel nacional.
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Figura N° 8: Estructura Ministerio del Interior — Gobernaciones

Fuente: Ministerio del Interior
Elaborado por: El Investigador
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Con este antecedente y en cumplimiento de lo establecido por el Codigo Orgéanico de las
Entidades de Seguridad Ciudadana y Orden Publico (COESCOP), esta Cartera de Estado

puede generar instrumentos legales que permitan la prestacion de servicios a la ciudadania.

Por lo tanto el Ministerio del Interior emite la normativa para la intervencion de las y los
Intendentes Generales de Policia, Subintendentes de Policia y Comisarios Nacionales de
Policia del Pais, por medio del Acuerdo Ministerial 0887, para la emision de permisos de
funcionamiento a establecimientos regulados por el Ministerio del Interior, en el cuél se indica

todos los pasos que el usuario debe seguir para obtener su permiso de funcionamiento.

(0887 NORMATIVA PARA LA INTERVENCION DE LAS Y LOS INTENDENTES
GENERALES DE POLICIA, SUBINTENDENTES DE POLICIA Y COMISARIOS
NACIONALES DE POLICIA DEL PAIS , 2018), de acuerdo con el articulo 1 del Acuerdo
Ministerial en mencion:

Los permisos de funcionamiento seran emitidos por las Intendencias Generales de
Policia del Ministerio del Interior en cada jurisdiccion y seran de exclusivamente para
aquellos establecimientos cuya actividad econdmica se encuentre dirigida a servicios de
alojamiento a huéspedes, restaurantes, lugares donde se consuman alimentos y/o

bebidas alcohdlicas, los cuales no estén regulados por el Ministerio de Turismo.

Poblacion de estudio tiendas abacerias

Para ejercer el control de las actividades econémicas EI Acuerdo Ministerial en mencion
agrupa a todos los establecimientos sujetos a control por el Ministerio del Interior de siguiente
manera (ACUERDO MINISTERIAL 0887 NORMATIVA PARA LA INTERVENCION DE
LAS Y LOS INTENDENTES GENERALES DE POLICIA, SUBINTENDENTES DE
POLICIA Y COMISARIOS NACIONALES DE POLICIA DEL PAIS, 2018):

Categoria 1.- Centros de Tolerancia.-
Estos establecimientos son lo considerados exclusivamente centros de diversion par a
mayores de 18 afios, que involucran actividades sexuales. En el interior de estos

establecimientos se podra vender y/o consumir bebidas alcohdlicas.



Categoria 2.- Centros de diversion para mayores de 18 afios.-

Los establecimientos agrupados en esta categoria son los considerados centros de
diversion para mayores de 18 afios; que no se pertenezcan a la categoria 1, como bares,
bares ubicados en plazas de comidas o puestos ambulantes habilitados en camiones de
expendio de comidas y bebidas, discotecas, cantinas, galleras, karaokes, sal de
recepciones, billares, donde puedan vender y consumir bebidas alcohdlicas.

Categoria 3.- Licorerias y depositos de bebidas alcohdlicas al por mayor.-

Los establecimientos son aquellos en los cuales se puede realizar la venta de bebidas
alcoholicas Unicamente para llevar, y se encuentra prohibido el consumo en el interior
de los locales o en los alrededores de los establecimientos.

Categoria 4.- Locales de consumo de alimentos preparados.-

A todos los establecimientos, que su actividad econdmica se concentre en la preparacion
de alimentos como restaurantes, cafeterias en el interior de plazas de comida, complejos
deportivos, perderos, puestos ambulantes camiones para venta de comisas y bebidas,
comidas populares, picanterias, comedores, fondas, comidas ligeras: cafeterias,
fruterias, juglerias, heladerias, panaderias, café net, confiterias, asi como también
comida rapida, servicios de catering, entre otros similares.

Categoria 5.- Supermercados.-

Los establecimientos que pueden realizar la venta de alimentos y bebidas alcoholicas al
por mayor.

Categoria 6.- Tiendas y abacerias.

Se considera dentro de esta categoria a todos los establecimientos en los cuales se venda
alimentos y bebidas por menor, como: tiendas, abacerias, venta de frutas y legumbres,
frigorificos, tiendas naturistas, quioscos, abarrotes, micro mercados y establecimientos
dentro de gasolineras, en el interior o en los alrededores de estos establecimiento es
prohibido el consumo de bebidas alcohdlicas .

Categoria 7.- Centros de entretenimiento.-

Todos los establecimientos en tales como: juegos electronicos, salas de videojuegos,
canchas deportivas, billares, etc.

Categoria 8.- Hospedaje.-

Todos los establecimientos que brindan hospedaje no turistico de personas, como son

pensiones, residenciales, y moteles, que ofrezcan alimentos y bebidas alcohdlicas.



Para dar cumplimiento al Acuerdo Ministerial 0887, se elabor6 el cuadro de
categorizacion de los establecimientos sujetos a control del Ministerio del Interior como se
puede observar en la Tabla N° 3: Categorizacion de Establecimientos regulados por el

Ministerio del Interior.



CATEGORIA

CENTRO DE TOLERANCIA

ACTIVIDAD COMERCIAL

CENTRO DE TOLERANCIA VESPERTINO

500

ACTIVIDADES REFERENCIALES

- Club Privado con actividad sexual; Sala de masajes eréticos; Night Club; Casas de Cita; Cabaret.

CENTRO DE TOLERANCIA NOCTURNO

500

- Club Privado con actividad sexual; Sala de masajes eréticos; Night Club; Casas de Cita; Cabaret.

CENTRO DE DIVERSION PARA MAYORES DE EDAD

BAR

- Cervecero

KARAOKE

SALA DE RECEPCIONES

DISCOTECA

BILLARES (con venta de licor)

GALLERA

CANTINA

250

VENTA DE BEBIDAS ALCOHOLICAS EXCLUSIVAMENTE PARA LLEVAR

LICORERIA

20

DEPOSITO DE BEBIDAS ALCOHOLICAS AL POR MAYOR

20

- Depésitos de Cervezas

LOCALES DE CONSUMO DE ALIMENTOS PREPARADOS PARA SU

RESTAURANTE

50

FRUTERIA

HELADERIA

PANADERIA

CAFE-NET

CONSUMO INMEDIATO

CONFITERIA

50

CAFETERIA

COMIDAS LIGERAS

50

- Cine snack

CAFETERIAS Y RESTAURANTES EN EL
DEPORTIVOS

INTERIOR DE COMPLEIOS|

PARADERO

50

VENTA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS AL POR MAYOR

SUPERMERCADOS

20

VENTA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS AL POR MENOR

TIENDAS, ABACERIAS Y ABARROTES

- Tiendas Naturistas; frigorifico; Venta de frutas y legumbres; Bodega de alimentos y/o depésitos de|
gaseosas

MICROMERCADO

20

Minimarket

ESTABLECIMIENTOS UBICADOS DENTRO DE GASOLINERAS

CENTROS DE ENTRETENIMIENTO SIN VENTA DE BEBIDAS ALCOHOLICAS

JUEGOS ELECTROMECANICOS

Video juegos

JUEGOS DE MESA Y BILLARES (sin venta de bebidas alcohélicas)

50

CANCHAS DE FUTBOL SINTETICAS

Complejos Deportivos Privados

HOSPEDAJE

PENSION

MOTEL

Tabla N° 4: Categorizacion de Establecimientos regulados por el Ministerio del Interior
Fuente: Direccion Financiera — Ministerio del Interior
Elaborado por: Ministerio del Interior
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Lugar de estudio nivel nacional

El andlisis que se realizara sobre la prestacion del servicio en estudio constara de las

siguientes caracteristicas:

e Canales de Atencion

e Canales de Comunicacion

e Formas de Pago

e Plano del Servicio

e Encuestas

¢ Identificacion del Plano de servicio
e Percepcion ciudadana

Duracion de la investigacion 1 mes

El analisis correspondiente tendra la duracion de 1 mes teniendo en cuenta la disponibilidad
de una base de dato de usuarios que se obtiene del sistema se realizard una encuesta masiva a
los correos electronicos de las duefios o representantes legales de los establecimientos sujetos
a control del Ministerio del Interior, que han obtenido el correspondiente permiso.

METODOLOGIA

Para la elaboracidn de una reingenieria de procesos es necesario cumplir con los siguientes

pasos secuenciales para ejecutarse correctamente (Macdonald, 1996):

¢ Definicion de objetivos

e Capacitar al equipo

¢ Realizar un mapa de la situacién actual del proceso
o Definir necesidades del cliente

o Definir necesidades del negocio

e Aprobacion del proceso



Definicion de objetivos.- Corresponde a la direccion dela organizacion teniendo en cuanta

la los objetivos estratégicos, mision, vision de la organizacion.

Capacitar al equipo.- una vez confirmado el personal que participara en la ejecucion de
levantamiento de las oportunidades de mejora, se debe transmitir el conocimiento
correspondiente al proceso en analisis y a las herramientas técnicas que se utilizaran para

identificacion de las mejoras.

Realizar un mapa de la situacion actual del proceso.- En esta etapa es fundamental
enfocarse en el aspecto general del proceso para satisfacer las necesidades y verificar el
cumplimiento de los objetivos de la organizacién, por medio de una representacion gréfica de
la ejecucion del proceso en estudio.

Definir necesidades del cliente.- Una vez se encuentre realizado el mapa de la situacion
actual es necesario realizar un analisis de cada una de las actividades que se realizan para
identificar la influencia que tienen sobre el cliente, para lo cual se puede utilizar varias técnicas
como: comunicacion con un grupo de clientes, consultorias, cuestionarios, encuestas, grupos

de debates, etc.

Definir necesidades del negocio.- Con el objetivo de mantener un enfoque en el
cumplimiento de los objetivos de la organizacion se debe realizar un anélisis en el cual se
identifiquen las necesidades de la organizacion, las mismas que debe tener una relacion con

las necesidades de los clientes.

Aprobacidn del proceso.- El equipo de trabajo debe presentar a la direccion responsable de
la ejecucion del proceso el resultado del analisis realizado para la aplicacién de una
reingenieria, y que esta su vez valide que cumpla con los requerimientos de perfeccionamiento

del proceso ene estudio, previo de la aplicacién de la reingenieria.

Conforme los establece la Norma Técnica de Prestacion de Servicios y Administracion de
por Procesos, la cual se emite con la finalidad de establecer lineamientos, directrices y
parametros de cumplimiento para la prestacion de servicios y administracion por procesos,

con el fin de:



Segin la (NORMA TECNICA DE PRESTACION DE SERVICIOS Y
ADMINISTRACION DE POR PROCESOS,, 2016, art 1):

e Fomentar el ordenamiento, la eficacia y la eficiencia en las instituciones publicas; v,
e Asegurar la provision de servicios y productos de calidad orientados a satisfacer los
derechos, necesidades, requerimientos y expectativas de los usuarios; facilitando

ademas el cumplimiento de sus obligaciones.

Segin la (NORMA TECNICA DE PRESTACION DE SERVICIOS Y
ADMINISTRACION DE POR PROCESOS,, 2016, art 3):
El Ministerio del Interior al ser responsable de garantizar la seguridad ciuadadana y
convicencia social pacifica, como Institucion Publica debe implementar dentro de los
procesos institucionales que se ejecutan dentro cada una de las Coordinaciones,
Direcciones y unidades operativas, lo que establece la Norma Técnica en mencién, esto
debido a que es de cumplimiento obligatorio para todas Instituciones de la

administracion Publica Central, Institucional y que dependen de la Funcion Ejecutiva.

Segin la (NORMA TECNICA DE PRESTACION DE SERVICIOS Y
ADMINISTRACION DE POR PROCESOS, 2016, art 21):

Es importante mencionar, que las instituciones publicas, deben implementar la
metodologia establecida en la Norma Técnica, antes mencionada, para la prestacion de
servicios y administracion por procesos; ya que, se combina la gobernanza, el ciclo de
mejora de procesos Y las tecnologias de la informacion y comunicacién; cumpliendo de

esta manera con la capa estratégica, capa operacional y capa de tecnoldgica.

Conforme se indica en la Figura N° 9: Capas de la prestacion de servicios y administracion

pOr procesos.



ESTABLECIMIENTO DEL ENTORNO

CAPA
ESTRATEGICA

CAPA
OPERACIONAL

CAPA
TECNOLOGICA

RETROALIMENTACION Y GESTION DE LA INNOVACION

Figura N° 10: Capas de la prestacion de servicios y administracién por procesos
Fuente: Secretaria Nacional de la Administracion Publica
Elaborado por: Secretaria Nacional de la Administracion Publica

Bajo este contexto, para mejorar el proceso actual de emision de permisos de
funcionamiento a establecimientos regulados por el Ministerio del Interior a nivel nacional,
por medio del disefio de una Reingenieria del Proceso con el objetivo de satisfacer las
necesidades de los duefios o representantes legales que desean regularizar su establecimiento,
dentro de las categorias establecidas en el Acuerdo Ministerial 0887, para evitar ser
sancionados y cumplir con la normativa legal emitida por esta Cartera de Estado.
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Modalidad Basica de la Investigacion

De Campo

En el presente proyecto se realizard una investigacion de campo, para obtener datos que
permitan relevantes apreciar la percepcion de los usuarios sobre la prestacion del servicio, con
el objetivo de obtener informacidn necesaria para realizar la mejora del proceso y sirva de

insumo para efectuar la reingenieria del mismo.

Teniendo en cuenta que el servicio se encuentra automatizado de acuerdo al cumplimiento
de la Norma Técnica de Prestacion de Servicios y Administracioén de Procesos, y la toda la
ciudadania tiene acceso por medio de la pagina web del Ministerio del Interior, se realizé un
encuesta por medio del sistema enviando un link al usuario para que pueda calificar la
importancia y la calidad del servicio. Informacion que se recopilo para la toma de decisiones
en la mejora del proceso, como se puede verificar en el Anexo2. Encuesta de Importancia y

Calidad del Servicio.

Adicionalmente se realiz6 una encuesta fisica para identificar la percepcion del usuario
externo, basada en los componentes del servicio de emision de permisos de funcionamiento
para establecimientos regulados por el Ministerio del Interior, como se puede verificar en el
Anexo 3. Encuestas de medicion del usuario externo importancia y calidad de los
componentes del servicio de emisidn de permisos de funcionamiento para establecimientos

regulados por el Ministerio del Interior.

Para lo cual se debe identificar el relacionamiento entre portafolio de servicios y la
arquitectura de procesos, que posee el Ministerio del Interior para generar la prestacion del
servicio, dentro de la cual se debe visualizar el nombre de la entidad, unidad responsable de
la prestacion del servicio, el macro proceso que soporta los diferentes procesos que tiene la
unidad responsable , el proceso al que pertenece la prestacion del servicio, el subproceso con
el cual se ejecuta la prestacion del servicio y por Gltimo el nombre del servicio. Esta
informacidn nos permitira tener una visién del proceso que se encuentra en estudio, como se
lo evidencia en la Tabla N° 5: Relacionamiento entre Portafolio de Servicios y la Arquitectura
de Procesos.



Entidad Unidad Macro proceso Proceso Subproceso Servicio

GESTION DE

ACTIVIDAES LICITAS|OPERATIVOS  DE|5™/" de

DIRECCION DE

m'ﬁgggi'o DEL| cONTROL Y ORDEN EL;BDSET\ICEUE;ALE@ DEly ELMINACION DE|CONTROL A NIVEL 2‘;?;;?2:10" pa(::
PUBLIO ACTIVIDAES NACIONAL B olos Piblicos

ILICITAS p
GESTION DE Emision de Permiso

de Funcionamiento

ACTIVIDAES LICITAS|OPERATIVOS DE
para locales y

Y ELMINACION DE[CONTROL A NIVEL

DIRECCION DE .
MINISTERIO DEL CONTROL. Y ORDEN SUBSECRETARIA DE

INTERIOR PUBLIO ORDENPUBLICO |\ -1iviDAES NACIONAL fg;iﬁ’;f)':"e”;zsr ol
ILICITAS Ministerio del Interior
Emisién de
DIRECCION DE . Autorizacién para

MINISTERIO DEL SUBSECRETARIA DE L
INTERIOR CQNTROL Y ORDEN ORDEN PUBLICO RIFAS Y SORTEOS reallzaCI'on . de
PUBLIO Promociones, Rifas y

Sorteos

Tabla N° 6: Relacionamiento entre Portafolio de Servicios y la Arquitectura de Procesos
Fuente: Ministerio del Interior
Elaborado por: El Investigador

Bibliogréfica

Se utiliza una bibliografia en la que se evidencia como se debe realizar una reingenieria de

procesos para tener conocimiento de los pasos a ejecutarse.

Debido a que le proyecto corresponde a una Institucion Publica de la RepUblica del Ecuador
se utilizara principalmente la Norma Técnica de prestacion de Servicios y Administracion por
Procesos; asi como la normativa legal vigente que sustente el deber ser de la institucion dentro
de la prestacion de servicios; esto con el objetivo de dar cumplimiento a los lineamientos

establecidos para las instituciones publicas, y el cumplimiento de los servicios al ciudadano.

Linea de investigacién

El presente proyecto posee una linea de investigacion enfocada en la prestacion de servicios
a la ciudadania en general, debido a que la calidad un servicio no solo corresponde a requisitos
0 normativas sino que se traduce en la satisfaccion de los usuarios, teniendo en cuenta la
evolucion que ha tenido toda la administracion publica enfocada en la mejora continua, con

el objetivo de optimizar las condiciones en que se entregan los servicios a los ciudadanos.



El reto actual de los procesos de mejora de la calidad en la administracion publica, no se
enfocan Unicamente en el cumplimiento de los objetivos estratégicos, la gestion y control de
los procesos internos de las instituciones, sino también en mejorar la calidad de la demanda
de los servicios que tienen los ciudadanos, ya que la lo importante es conocer como los

usuarios califican los mismos y cdmo quisieran que sea la atencién y la eficacia.

Campo: Ingenieria Industrial

Area: Mejora de Procesos

Aspecto: Identificar mejoras al procesos que permite la ejecucion de la prestacion del
servicio en estudio.

Objeto:  Reingenieria al Proceso de Emisién de Permisos de Funcionamiento a

Establecimientos Regulados por el Ministerio del Interior

Nivel Descriptivo

Esta investigacion servira para identificar los problemas que se pueden ocasionar por la
falta de procesos establecidos en cualquier nivel de la organizacion y como esto puede
repercutir en | calidad de la prestacion del servicio por parte de la Instituciones Publicas.

Nivel Explicativo

Después de revisar los datos, identificar las causas del problema y determinar los factores
mas relevantes, se realizara el levantamiento de procesos del departamento de disefio y

desarrollo de productos.

Se realiz6 la identificacion, levantamiento y documentacion de las actividades necesarias
para realizar la mejorar del proceso para la emisién de permisos de funcionamiento a
establecimientos regulados por el Ministerio del Interior, teniendo en cuenta que ya existe una
automatizacion previa en la cual se logro optimizar el tiempo y los requisitos solicitados a la
ciudadania para la prestacion del servicio de acuerdo a las capaz establecidas en la norma

antes mencionada: estrategia, operacional y tecnologica.



Se debe tener en cuenta que cada institucion pablica debe definir los servicios, basandose
en: la necesidad de los actores de interés, analisis del entorno, las capacidades y los recursos
necesarios para la prestacion de servicios al ciudadania dentro de ambito de sus competencias;
debido a que, la identificacion de los servicios constituira el portafolio de servicios dentro del
cual se especificaran los estados de gestion de cada uno considerando la incubacién, operacién
retiro y cierre de los mismos.

Una vez identificados los servicios institucionales, la institucion debera priorizar y
seleccionar los procesos a mejorar dando asi inicio al proceso de mejora continua, para lo cual
se debe realizar el levantamiento de informacidn de la situacién actual de los procesos, para
poder iniciar con el andlisis y documentacion de la informacion existente con la finalidad de
identificar cada una de las actividades, recurso, aplicacion de tecnologias, controles, reglas de
negocio, generacion de datos estadisticos que se obtendran de los procesos, con lo cual se

podré realizar la respectiva diagramacion y documentacién requerida para la mejora.

Cuando se recopile toda la informacion de las investigaciones realizadas para mejorar los
estandares y modelos de referencias relevantes asi como de la técnicas de innovacion de la
gestion publica se debera analizar el requerimiento de las funcionalidades de la
automatizacion, las especificaciones técnicas requeridas, y los resultados esperados bajo los
diferentes escenarios de funcionamiento, para después implementar el desarrollo tecnoldgico
por parte del personal experto en la programacion y configuracion de tecnologias de la

comunicacion existente para ello.

RESULTADOS

Principales resultados obtenidos del diagndstico

Después de realizar el analisis correspondiente del proceso que permite la ejecucion de la
prestacion del servicio de emision de los permisos de funcionamiento a los establecimientos
regulados por el Ministerio del Interior, y para la evaluacion de la prestacion del servicio se
tomo en cuenta la calificacion a la infraestructura, equipamiento y materiales, tramitologia y

tecnologia de contacto, bajo los siguientes parametros:



¢ Disponibilidad de la pagina web y/o aplicaciones

e Facilidad de navegacién en la pagina web y/o aplicaciones

e Actualizacion de la informacion en la pagina web y/o aplicaciones

e Claridad y precision de la informacién en la pagina web y/o aplicaciones

o Facilidad para encontrar la pagina web y/o aplicaciones en el buscador

Como se puede observar en la Tabla N° 7: Medicion de Encuestas se dispuso de una
muestra de 1067 encuesta realizadas en el mes de noviembre del 2018, dentro de la cuales el
los usuarios calificaron como muy importante la infraestructura, equipamiento y materiales,

tramitologia y tecnologia de contacto dentro de la prestacion del servicio en estudio.



1. PERIODO DE LA MEDICION:

PERIODO ANALIZADO: Nov - 18
» AD . D A\ A A\ .
SERVICIO: Emisién de Permiso de Funcionamiento para establecimientos regulados por el Ministerio del Interior
L. Disponibilidad de la| |2.  Facilidad  de| |3. Actualizacion de la| |° C1aridad y precision) 5. Facilidad ~ para
) - L - . - o de la informacion en la| |encontrar la pagina web
IMPORTANCIA: pagina web ylo navegacion en la pagina| |informacién en la pagina L .
aplicaciones web y/o aplicaciones web y/o aplicaciones pagl na . web ylo| |v/o aplicaciones en el
aplicaciones buscador
COMPONENTES DEL EQUIPAMIENTO Y . . TECNOLOGIA DE
SERVICIO INFRAESTRUCTURA MATERIALES TRAMITOLOGIA TRAMITOLOGIA CONTACTO
PARA NADA IMPORTANTE | 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
1 0 1 0 1 0 1 0 1 0
2 0 2 0 2 0 2 0 2 0
4 0 4 0 4 0 4 0 6 0
6 0 6 0 6 0 6 0 4 0
3 0 7 25 3 26 5 24 3 0
7 25 3 26 5 48 7 25 5 0
5 48 5 48 7 50 3 26 7 25
8 124 9 197 8 122 8 172 8 99
9 150 8 198 9 148 9 197 9 221
MUY IMPORTANTE 10 720 10 573 10 673 10 623 10 721

3. MUESTRA ANALIZADA:

Tabla N° 8: Medicion de Encuestas
Fuente: Ministerio del Interior
Elaborado por: El Investigador
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Con esta tabulacion se pudo identificar que la satisfaccion de la ciudadania en cuanto a la
prestacion del servicio por medio de la plataforma web es 6ptima, debido a que se eliminaron
interacciones presenciales de la personas que se encuentran en zonas rurales, ya que al
implementar la automatizacion del servicio y publicar en la pagina web del Ministerio del
Interior los ciudadanos que desean regularizar su establecimiento, ya no tienen que acercarse
fisicamente a la Intendencias Generales de Policia para acceder al servicio de emisién de
permisos de funcionamiento, optimizando de esta manera el tiempo de los ciudadanos y

permite reducir el tiempo de la prestacion del servicio.

Limitaciones del estudio de caso

En el Ecuador actualmente las Instituciones Publicas, dando cumplimiento a la Norma
técnica de Prestacion de Servicios y Administracién por Procesos, se encuentran trabajando
en la mejora de la prestacion de servicios, por medio de la socializacion de sus servicios a la
ciudadania, mejora en las instalaciones, capacitacion al personal de atencion a la ciudadania,

levantamiento y documentacién de los procesos, etc.

El Ministerio del Interior al poseer el sistema para la emision de permisos de
funcionamiento, es una de la pocas instituciones que en la actualidad se encuentra realizando
una reingenieria a sus procesos internos, razén por la cual dentro del sector publico no se ha
podido encontrar algun sustento documental o tedrico similar al proyecto en estudio, razon
por la cual la gran parte de informacién recopilada se obtendra del trabajo de campo y de la
experiencia que tienen los analista de la Direccion de Control y Orden Pablico, Intendentes
Generales de Policia y Comisarios Nacionales de Policia, debido a que son los responsables

de la ejecucion del proceso que permite la prestacion del servicio.

Resultados del estudio de caso

Conforme al resultado de las encuestas de medicién al usuario, importancia y calidad de
los componentes del servicio como infraestructura, equipamiento, materiales, tramitologia y
tecnologia de contacto reflejan una positiva aceptacion a la prestacion del servicio por parte

de la ciudadania.



Como se puede observar los parametros se encuentran dentro de la puntuacion establecida:
0 para nada importante y 10 muy importante, con forme a las consideraciones de importancia
realizadas en la encuestas:
1. Disponibilidad de la pagina web y/o aplicaciones
2. Facilidad de navegacion en la pagina web y/o aplicaciones
3. Actualizacion de la informacion en la pagina web y/o aplicaciones
4. Claridad y precision de la informacion en la pagina web y/o aplicaciones
5

Facilidad para encontrar la pagina web y/o aplicaciones en el buscador

Estos criterios nos sirven para identificar por medio de la ciudadania para mejorar la
prestacion del servicio. Después de aplicar las encuestas los resultados mas altos fueron los
siguientes:

Teniendo como referencia que la calificacion a las preguntas antes descritas es 0 para nada
importante y 10 muy importante, una vez realizada la respectiva tabulacion se identifica que
para 720 ciudadanos la infraestructura es importante con forme al criterio establecido
Disponibilidad de la pagina web y/o aplicaciones de la prestacion del servicio, como se puede

observar en la figura N. 8: Medicion encuestas-Infraestructura.

INFRAESTRUCTURA
800 720
600
400
200 124 130

o5 48
0000005533

0 1 2 4 6 3 7 5 8 9 10
W0 =] =2 4 =6 u3m7 m5 m8 =9 ml0
Figura N° 11: Medicion encuestas- Infraestructura

Fuente: Ministerio del Interior
Elaborado por: El Investigador

Identificando como referencia que la calificacion a las preguntas antes descritas es 0
para nada importante y 10 muy importante, una vez realizada la respectiva tabulacion se

identifica que para 573 ciudadanos el equipo y materiales es importante con forme al criterio



establecido Facilidad de navegacion en la pégina web y/o aplicaciones, como se puede

observar en la figura N. 9: Medicion encuestas-Equipo y Materiales.

EQUIPAMIENTO Y MATERIALES

B0 m]l m2 w4 6 m7 m3 m5 m9 m8 m10

573

197 198
0 0 0 0 0 25 26 48

_— e e e e A

0 1 2 4 6 7 3 5 9 8 10

Figura N° 12: Medicion encuestas-Equipo y Materiales
Fuente: Ministerio del Interior
Elaborado por: El Investigador

Equipamiento y materiales: 573 con calificacion MUY IMPORTANTE

Considerando como referencia que la calificacion a las preguntas antes descritas es 0
para nada importante y 10 muy importante, una vez realizada la respectiva tabulacion se
identifica que para 673 ciudadanos la tramitologia es importante con forme al criterio
establecido Actualizacion de la informacion en la pagina web y/o aplicaciones, como se puede

observar en la figura N. 10: Medicidn encuestas- Tramitologia.

TRAMITOLOGIA
EQ m]l m2 w4 m6 w3 m5 w7 m8 m9 m10

673

122 148
0 0 0 0 0 264850

— e e e e P
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Figura N° 13: Medicidn encuestas- Tramitologia

Fuente: Ministerio del Interior
Elaborado por: El Investigador
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Teniendo como referencia que la calificacion a las preguntas antes descritas es 0 para

nada importante y 10 muy importante, una vez realizada la respectiva tabulacion se identifica

que para 623 ciudadanos la tramitologia es importante con forme al criterio establecido

Claridad y precision de la informacion en la pagina web y/o aplicaciones, como se puede

observar en la figura N. 11: Medicion encuestas-Tramitologia.

700
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TRAMITOLOGIA

o o o o o 24

0o 1 2 4 6 5

623

172 197

25 26

7 3 8 9 10
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Figura N° 14: Medicion encuestas- Tramitologia

Fuente: Ministerio del Interior
Elaborado por: El Investigador

Estableciendo como referencia que la calificacion a las preguntas antes descritas es 0

para nada importante y 10 muy importante, una vez realizada la respectiva tabulacion se

identifica que para 721 ciudadanos la tecnologia de contacto es importante con forme al

criterio establecido: Facilidad para encontrar la pagina web y/o aplicaciones en el buscador,

como se puede observar en la figura N. 12: Medicion encuestas- Tecnologia de Contacto.
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TECNOLOGIA DE CONTACTO
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Figura N° 15: Medicion encuestas- Tecnologia de Contacto

Fuente: Ministerio del Interior
Elaborado por: El Investigador

Conclusiones y Recomendaciones

Al realizar la reingenieria del proceso en los tiempos de respuesta al ciudadano satisfecho,
se excluyo las actividades adicionales que tienen los Intendentes Generales y los Comisarios
Nacionales de Policia al realizar las diferentes inspecciones a los establecimientos que deben

regularizarse.

Después del diagnostico realizado a la situacién actual del proceso, se debe implementar
actividades relacionadas con la inspeccion a establecimientos regulados por el Ministerio del
Interior, asi como también establecer estrategias y tiempos de cumplimiento que no interfieran
en las actividades de control que realizan los Intendentes Generales y los Comisarios

Nacionales de Policia.

Realizar las mejoras necesarias que requiera el proceso actual, para desarrollar y modelar
un nuevo flujo de proceso en el cual exista una interaccion mas directa de parte de los
Intendentes Generales y los Comisarios Nacionales de Policia, y se pondra en préactica al
ejecutar las inspecciones Yy operativos de control a los permisos de funcionamiento a nivel

nacional.
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PROPUESTA DE SOLUCION

Presentacion de la propuesta

El Ministerio de Interior una vez que implemente la reingenieria y mejora de su proceso,
publicara en su pagina web el servicio de la emisién de permisos de funcionamiento a los
establecimientos regulados por esta Cartera de Estado, la plataforma que se desarrollara se
enfoca en un facil acceso y manejo para los ciudadanos que deseen regularizar sus
establecimientos. EI Ministerio de Interior considera necesario realizar la actualizacion de su

proceso internamente.

La Direccidn de Procesos, Servicios, Calidad y Gestion del Cambio conjuntamente con la
Direccién de Control y Orden Publico, Unidad de Autogestion de la Direccion Financiera, y
la Direccion de Disefio e Implementacion de TI, realizaran el levantamiento de actividades

relacionadas con el sistema a implementar para emitir permisos de funcionamiento.

Justificacion de la propuesta

El Ministerio del Interior con el afan de mejorar las prestacion de servicios a la ciudadania,
asi como garantizar eficiencia y eficacia en el mismo, y considerando que la implementacion
de una automatizacion facilita la obtencién de los permisos de funcionamiento a los
establecimientos regulados por esta Cartera de Estado, considera necesario realizar un

actualizacién al proceso que permite que la prestacion del servicio.

Adicionalmente (Daniel & Brandon, 1999) indican: “que la reingenieria de procesos se
orienta especialmente en el planeamiento y control de los cambios y mejoras identificadas,
que se requieren realizar a un proceso previamente establecido, para posteriormente

implementarlos”.

Conforme lo estipula la (NORMA TECNICA DE PRESTACION DE SERVICIOS Y
ADMINISTRACION DE POR PROCESOS,, 2016):



Después de haber identificado la situacion actual de proceso con el andlisis de la
informacidn y documentacion de las actividades que realizan manualmente el personal
operativo para ejecutar la prestacion del servicio de emision de permisos de

funcionamiento a establecimientos regulados por el Ministerio del Interior.

Se debe establecer un disefio que permita identificar el proceso mejorado, asi como también
se debe documentar los procesos mejorados para lo cual se podra utilizar manuales,
procedimientos, instructivos, y demas herramientas de las que disponga la Institucién para el
efecto.

Dentro de la mejora de los servicios se debe tener en cuenta la eliminacion de las
interacciones de los ciudadanos que solicitan el servicio, toda vez que se entiende como
interaccion a los diferentes tipos de medios por los cuales la Instituciones Publicas prestan sus
servicios a la ciudadania sean estos presenciales, telefonicos, virtuales o unidades maviles de

prestacion del servicio.

Para elaborar la diagramacion de los procesos las Instituciones Publicas deben utilizar un
diagramacion BPMN 2.0, conforme lo solita la (NORMA TECNICA DE PRESTACION DE
SERVICIOS Y ADMINISTRACION DE POR PROCESOS,, 2016):

La reingenieria de procesos es una revision fundamental y consiste en el redisefio radical
del proceso para alcanzar mejoras en el rendimiento del mismo, con finalidad de tener
un impacto en costos, calidad, servicio y rapidez, para esto se debe colocar un enfoque
en procesos, ya que un procesos es el conjunto de actividades que transforma entradas

en salidas o productos con valor para el cliente.

La propuesta radica en realizar el analisis correspondiente a la situacion actual de la
prestacion del servicio, para identificar las oportunidades de mejora que deberan ser

incorporadas al proceso establecido para el efecto.



Considerando que la Administracion por Procesos es la filosofia que se implementa en las
organizaciones de todo tipo que busca clarificar y mejorar continuamente la operacion de las
mismas. El objetivo es proveer servicios y productos que satisfagan las necesidades y
expectativas de los usuarios (ciudadanos), acorde con los principios de Administracion
Publica establecidos en la Constitucion de la Republica como se puede observar en la Figura
N° 16: Ciclo de administracion por Procesos.

o
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quuitectura

Operacion y Priorizacion de

Vontrol \Procesos

—

o

Implementacion Andlisis de la

(elas Mejoras q:ién Actual

Anélisis y

\Mejoramiento

Figura N° 17: Ciclo de administracion por Procesos
Fuente: Ministerio del Interior
Elaborado por: El Investigador

Para lo cual se ha realizado el levantamiento y el diagrama de automatizacion con los
requerimientos de las unidades antes mencionadas, participantes directas en el proceso para
la prestacion del servicio de emision de permisos de funcionamiento a establecimientos

regulados por el Ministerio del Interior.

El levantamiento consistié en la identificacion de las actividades que realizan los actores:
¢ Recaudador fiscal (Direccion Financiera)
¢ Intendente General de Policia

e Comisarios Nacionales de Policia
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Para la aprobacién de permisos de funcionamiento para establecimientos regulados por el
Ministerio del Interior el Recaudador Fiscal ingresa al sistema SHTMINT para verificar los
requisitos habilitantes para la emision del permiso de funcionamiento, si existe alguna
novedad debe actualizar y agregar los requisitos, caso contrario al no existir ninguna novedad
realiza la verificacion final de los documentos y pasa a una etapa de inspeccion por el
Intendente General de Policia, el cual analiza si se requiere o no realizar la inspeccion; si
cumple con los documentos necesarios para pasar directamente a la aprobacion, si 'y solo si en
ese caso el Intendente General de Policia procede a revisar, aprobar o negar el permiso de
funcionamiento, si se requiere realizar la inspeccion el Intendente General de Policia debe
planificar y solicita la inspeccion al Comisario, una vez que el informe es emitido el Intendente
General de Policia debe revisar, aprobar o negar el permiso de funcionamiento como se puede

observar en la Tabla N° 9: Descripcion del Proceso Mejorado.

N°  Actividad Descripcion Documento
Ingresar al sistema SITMINT con su usuario y
contrasefia de acuerdo como se indica en el Manual de
usuario del sistema de emision del permiso de
funcionamiento (Interfaz del funcionario).

1 Insgigfzzaal Rece}udador Selecciongr la pestafia “PROCESOS” y luego Ia/pestgﬁa N/A
SITMINT Fiscal |“REVISION D_E REQUISI_TOS”_donde se podra revisar
todos los permisos de funcionamiento que se encuentran
registrados y al dar un clic en el establecimiento que se
desee revisar se desplegara un listado con los requisitos
cargados por el usuario.
Se podra realizar la verificacion del cumplimiento de
todos los requisitos que el ciudadano debe cargar al
sistema para obtener el permiso de funcionamiento,
Verificar dando clic en el botén “Ver/Modificar”, dentro de este
requisitos recuadro se puede verificar la validez del documento
9 habilitantes |Recaudador [cargado por el usuario, y de existir alguna novedad se N/A
para laemision| Fiscal |seleccionard el estado del requisito y continua a la
del permiso de actividad 3 caso contrario a la actividad 5.
funcionamiento Nota: Este es el mismo procedimiento que se realizard

por las personas que revisan los requisitos en el caso de
las provincias en la que el recaudador fiscal cuenta con
personas que realizan este trabajo.
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Agregar
requisito

Recaudador
fiscal

Para realizar este paso se debe dar clic en el boton
“Agregar requisito”. Se despliega una pantalla con una
lista desplegable en la cual se listard el catadlogo de
requisitos para que sea seleccionado, en caso de no
encontrarse disponible el requisito pretendido, se debera
comunicar con la unidad de autogestion para que realice
la insercién del mismo.

Una vez identificado el requisito por la intendencia y
realizado el tramite correspondiente para la insercion del
mismo, el sistema generard un notificacion sobre esta
solicitud al nivel de “Revision y verificacion de
requisitos” correspondiente, y regresa a la actividad 2.

Nota: esto se realizara solo en casos extremadamente
necesarios, debido a que el catdlogo de requisitos total
esta de acuerdo a lo que se estipula en la normativa
legal vigente.

N/A

Realizar la
verificacion
final de los
documentos

Recaudador
fiscal

Tendré la opcidn para realizar la verificacion final de los
documentos entregados por el usuario.

En esta ventana se puede visualizar los tramites que se
encuentran con la informacion requerida, de acuerdo al
establecimiento para el cual se estd solicitando el
permiso de funcionamiento.

Ademas se tiene la opcidn de realizar la verificacién
final de los documentos entregados, pero solo se podra
visualizar directamente el documento en formato pdf.

Dependiendo de la revision pertinente de los requisitos
por parte de la Intendencia se tendra las opciones de
“Marcar todos” y “Desmarcar todos” con los cuales
podemos marcar y desmarcar todo el listado de
establecimientos que se van a aprobar.

Dentro de la “Aprobacion de Tramites”.

Con el botdn “Aprobar Marcados” debe seleccionar un
grupo de establecimientos para su respectiva aprobacion
del permiso de funcionamiento por parte del Intendente
General de Policia.

N/A




Una vez verificados todos los requisitos por parte de la
Recaudadora Fiscal, la/el Intendente determina si el
establecimiento requiere Inspeccion y procede a delegar
a un Comisario o la realiza el mismo previo a la
planificacion.

En el caso de que la Intendenta desee delegar la
inspeccién a un Comisario, deberd: Seleccionar en el
. Intendenta/e|sistema la grilla "Delegar”, Seleccionar el Comisario que
Planificar : o n "
5 . - General de |corresponda y seleccionar la grilla "procesar”. N/A
inspeccion L
Policia . L ., . I
En el sistema selecciona “planificacién de inspeccion
y desplegara la ventana de planificacion de inspeccién
con la informacion de los establecimientos con los
requisitos verificados.

Revisa la informacion del establecimiento. Selecciona la
grilla “Planificar” e inserta la fecha y hora de la
inspeccion y selecciona la grilla “Procesar”.

Realiza la inspeccion, selecciona “resultado de la
inspeccion”, carga el informe de inspeccion en la
Realizar la .. |ventana de resultados de la inspeccion, selecciona la
6 . Comisaria/o| .., .. .
Inspeccion grilla “procesar”.

Finalmente la/el Intendente en base al informe de
inspeccion aprobara o negard el tramite.

Después de aceptar la aprobacion, el sistema validara la
informacién internamente y confirmara las aprobaciones

correspondientes.

N/A

Debera dar clic en “Aceptar”, para confirmarle al
sistema la aceptacion de las aprobaciones. Y finaliza el
proceso. Con lo cual el usuario debera realizar el pago|Formato Nro. 1
para que el sistema lo valide y genere el respectivo| Permiso Anual

Permiso Anual de Funcionamiento, para que el usuario de

lo descargue, lo imprima y lo coloque en un lugar visible| Funcionamiento
de su establecimiento.

Intendenta/e
General de
Policia

Aprobar o
negar el tramite

En caso de no aprobar, anula el trdmite a través de la
opcion que le da el sistema y en caso de que el usuario
requiera solicitar nuevamente el permiso debe realizar el
tramite desde el inicio.

Tabla N° 10: Descripcion del Proceso Mejorado
Fuente: Ministerio del Interior
Elaborado por: El Investigador

Para lo cual se desarroll6 diagramas de flujo el proceso teniendo en cuenta la interaccion
que se tendra con la automatizacion del proceso que incidira directamente a la prestacion del
servicio, conforme al listado de actividades identificadas en el diagrama de automatizacion,
como se puede verificar en el Anexo 4. Diagrama de flujo Permiso de funcionamiento

situacion mejorada.
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ANEXOS

Anexo 1. Diagrama de flujo situacion actual de la emision de permisos de funcionamiento
Anexo 2. Encuesta de Importancia y Calidad del Servicio.

Anexo 3. Encuestas de medicion del usuario externo importancia y calidad de los
componentes del servicio de emision de permisos de funcionamiento para establecimientos
regulados por el Ministerio del Interior.

Anexo 4. Diagrama de flujo Permiso de funcionamiento situacion mejorada



