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RESUMEN

La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) consagra que "La administracion
publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por los principios de eficacia,
eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion, descentralizacion, coordinacion,
participacion, planificacién, transparencia y evaluacion"; ademas, establece que: "El
Estado garantizara que los servicios publicos y su provision respondan a los principios
de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad,

accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad..."; en este contexto, la Secretaria
Nacional de la Administracion Puablica emitio la Norma Técnica de Prestacion de
Servicios y Administracion por Procesos que le faculta al desarrollo de instrumentos y
metodologias que proporcionen mayor satisfaccion al usuario. ElI Ministerio de
Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y Pesca ha sido una institucién priorizada por la
Secretaria Nacional para la implementacion de las metodologias desarrolladas para todo
el sector. El desarrollo de este proyecto permitira identificar la aplicacion de los
lineamientos, directrices y pardmetros, para la prestacién de servicios y

administracién por procesos desarrollados por la SNAP.

PALABRAS CLAVE:
e SERVICIOS

e MAGAP

e NORMA TECNICA
e PROCESOS
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ABSTRACT

The Constitution of the Republic of Ecuador (2008) states that "The public administration
is a service to the community that is governed by the principles of effectiveness,
efficiency, quality, hierarchy, decentralization, coordination, participation, planning,
transparency and evaluation "; In addition, it establishes that: "The State will guarantee
that public services and their provision respond to the principles of obligatory nature,
generality, uniformity, efficiency, responsibility, universality, accessibility, regularity,
continuity and quality ..."; in this context, the National Secretariat of Public Administration
issued the Technical Standard for Provision of Services and Administration by Processes
that empowers the development of instruments and methodologies that provide greater
satisfaction to the user. The Ministry of Agriculture, Livestock, Aquaculture and Fisheries
has been an institution prioritized by the National Secretariat for the implementation of
the methodologies developed for the entire sector. The development of this project will
allow to identify the application of the guidelines, guidelines and parameters, for the
provision of services and administration by processes developed by the SNAP.

KEYWORDS:

e SERVICES

e MAGAP

e TECHNICAL RULES
e PROCESSES



CAPITULO |
GENERALIDADES

1.1. Antecedentes

(Asamblea Nacional, 2010), determina que: "Corresponde a la Secretaria Nacional de
la Administracion Publica establecer las politicas, metodologia de gestidn institucional
y herramientas necesarias para el mejoramiento de la eficiencia en la administracion

publica Central, institucional y dependiente... [De la Funcién Ejecutiva]";

Que, el articulo 116 del (Ministerio de Finanzas del Ecuador, 2016), establece que: "La
Secretaria Nacional de la Administracion Publica tendrd como responsabilidad la
determinacion de las politicas, metodologia de gestion institucional y las herramientas
gue aseguren una gestion y mejoramiento continuo de la eficiencia de las instituciones
que comprende la Administracion Publica Central e Institucional, cuya aplicacion e
implementacion estaran consideradas en las normas y la estructura institucional y

posicional aprobados por el Ministerio de Relaciones Laborales";

(Conferencia Iberoamericana de Ministros de Administracion Publica, 2008), establece
a la Administracion por Procesos como uno de los ejes u orientaciones estratégicas para

lograr una Administracién Publica de calidad centrada en el ciudadano;

(Secretaria Nacional de la Administracién Publica, 2013), se expide la "Norma

Técnica de Administracion por Procesos";

Segun (Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2015), se expidio el
Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos de la Secretaria Nacional
de la Administracion Publica SNAP;
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Mediante (Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2016) se menciona como

objetivo de la Norma Técnica de Prestacion de Servicios y Administracion por Procesos,
establecer lineamientos, directrices y parametros de cumplimiento para la prestacion

de servicios y administracion por procesos.

Con Decreto Ejecutivo 6 No. del 24 de mayo 2017, menciona en su Art. 1 "escindase
del Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y Pesca, el Viceministerio de
Acuacultura y Pesca y créese el Ministerio de Acuacultura y Pesca, como organismo de
derecho publico, con personeria juridica, patrimonio y régimen administrativo y financiero
propios.” En el Art. 5 del mismo decreto menciona que el Instituto Nacional de Pesca se
adscribe al Ministerio de Acuacultura y Pesca."

Mediante Decreto Ejecutivo No. 5 del 24 de mayo de 2017, suscrito por el Presidente
Constitucional de la Republica, se suprime la Secretaria Nacional de la Administracion
Publica y sus competencias y obligaciones se trasladan a varias instituciones.

Segun Decreto Ejecutivo No. 6 del 24 de mayo 2017, menciona en su Art. 1 "escindase
del Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y Pesca, el Viceministerio de
Acuacultura y Pesca y créese el Ministerio de Acuacultura y Pesca, como organismo de
derecho publico, con personeria juridica, patrimonio y régimen administrativo y financiero

propios."

1.2. Gestion del Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuaculturay Pesca

1.2.1. Denominacion de la institucion

"Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y Pesca - MAGAP"

Ministerio
de Agricultura, Ganaderia,
Acuacultura y Pesca

Figura 1 Logotipo del MAGAP



1.2.2. Sector industrial al que corresponde la entidad

Institucion publica de servicios, sus competencias recaen en la regularizacion, desarrollo

productivo y control del multisector.

En el &mbito de accidén del MAGAP confluyeron 6 multisectores: Agricultura, Ganaderia,

Produccién Forestal, Acuacultura, Pesca y Desarrollo Rural.

1.2.3. Antecedentes historicos y legales de la organizacion

Mediante decreto supremo, N. 162, publicado en el Registro Oficial N. 253 del 23 de
Febrero de 1973 el Presidente de la Republica, Gral. Guillermo Rodriguez Lara, Cre6 los
Ministerios de "Agricultura y Ganaderia" y de "Industrias, Comercio e Integracion”, en
base de la divisién de funciones del actual Ministerio de la Produccion y del Instituto
de Comercio Exterior e Integracion, con la adscripcion de entidades que, por la funcion

gue realizan, deben integrar los sectores antes mencionados.

De acuerdo al Estatuto Organico de Gestion Organizacional por Procesos del
Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuaculturay Pesca - MAGAP, expedido mediante
Acuerdo Ministerial 281, publicado en el Suplemento del registro Oficial N° 198 de
30 de septiembre de 2011, en el Art. 1, se establece que el MAGAP "... es la institucién
rectora del multisector, para regular, normar, facilitar, controlar y evaluar la gestion de
la produccion agricola, ganadera, acuicola y pesquera del pais; promoviendo acciones
gue permitan el desarrollo rural y propicien el crecimiento sostenible de la produccion y

productividad del sector impulsando el desarrollo de productores..."

En la Ley de Desarrollo Agrario Art. 2. Objetivo. - el fomento, desarrollo y proteccion
integrales del sector agrario que garantice la alimentacion de todos los ecuatorianos e
incremente la exportacién de excedentes, en el marco de un manejo sustentable de los

recursos naturales y del ecosistema.
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Mediante Oficio Nro. SENPLADES-SGDE-2014-0011-OF de fecha 22 de enero de

2014, la Secretaria Nacional de Planificacién y Desarrollo emite el informe favorable de
la Presencia territorial y de la Matriz de Competencias del Ministerio de Desarrollo
Agropecuario Sostenible, en virtud de que guardan armonia con los lineamientos y
metodologias del proceso de desconcentracion y reestructuracion de las entidades de la

Funcion Ejecutiva en el marco de la democratizacion del Estado.

1.2.4. Localizacién

El MAGAP brinda servicios a agricultores, ganaderos, productores forestales,
acuicultores y pescadores a través de las diferentes Unidades Prestadoras de
Servicios (ver tabla 1) ubicadas a nivel nacional, la Planta Central del MAGAP se encuentra
ubicada en la ciudad de Quito, asi también cuenta con 7 Coordinaciones Zonales y 24

Direcciones Provinciales.

Tabla 1
Unidades Prestadoras de Servicios del MAGAP, Mayo — 2017

Zona Provincia Sede
Zonal Esmeraldas, Carchi, Imbabura y Sucumbios Ibarra
Zona?2 Pichincha (Excepto El Cantén Quito), Napo y Orellana Tena
Zona3 Pastaza, Cotopaxi, Tungurahua y Chimborazo iobamba
Zona 4 Manabi y Santo Domingo de los Tsachilas 'orto viejo
Zonas Guayas (Excepto Los Cantones De Guayaquil, Duran Y :abahoyo

Samborondén), Los Rios, Peninsulas Santa Elena y Bolivar
Zona 6 Azuay, Cafar y Morona Santiago Macas
Zona7 El Oro, Loja y Zamora Chinchipe Viachala

Fuente: (MAGAP, 2016)

1.2.5. Zonas de influencia (nacionales y / o internacionales)
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Existen actores que se encuentran involucrados en la gestion y prestacion de los servicios

del Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y Pesca, involucra la participacion
sectorial y trasversal de las organizaciones que se encuentran relacionadas con el sector de
la produccion, empleo y competitividad. A continuacion, se establecen los actores principales
identificando las funciones que desempefia cada actor y el objetivo que persigue con su

accionar, asi como su nivel de capacidad para facilitar acciones (ver tabla 2)



Tabla 2

Relacionamiento a nivel Internacional

Rol Institucional

Organizacién de las
Naciones Unidas para la
Alimentacidén y la
Agricultura FAO
Organizacion Mundial del
Comercio OMC

Centro Interamericano de
Administraciones
Tributarias CIAT

Western & Central Pacific
Fisheries Commission
WCPFC

Comision Permanente del
Pacifico Sur CPPS

South Pacific Regional
Fisheries Management
Organization SPRFMO

OLDEPESCA

World Wildlife Fund for
Nature WWF

Busca la segundad alimentaria el acceso a alimentos de
buena calidad para todos.

Busca la apertura del comercio y solucion de diferencias
comerciales entre gobiernos

Promueve la evolucién, aceptacién social y el fortalecimiento
institucional de las administraciones tributarias.

Aborda los problemas en la gestién de las pesquerias de alta
mar como resultado de la pesca no regulada, sobre
capitalizacion, excesiva capacidad de la flota, artes
insuficientemente selectivas, bases de datos poco fiables
y la cooperacion multilateral insuficientes en relacién a la
conservacion y gestion de las poblaciones de peces altamente
migratorios.

Impulsa el proceso de identificacién, toma de conciencia y
coordinacién de los intereses que comparten los estados
miembros en los asuntos relativos al Derecho del Mar.
Comprometida con la conservaciéon a largo plazo y el uso
sostenible de los recursos pesqueros del Océano Pacifico Sur
y , al hacerlo, la salvaguarda de los ecosistemas marinos que
albergan los recursos .

Atienden adecuadamente las exigencias alimentarias de
América Latina utilizando su potencial de recursos
pesqueros en beneficio de sus pueblos, mediante la
concertacién de acciones conjuntas tendentes al desarrollo
constante de los paises y al fortalecimiento permanente de
la Cooperaciéon Regional.

Busca detener la degradacion del entorno natural del
planeta y construir un futuro en que las personas vivan en
armonia con la naturaleza

Fuente: (MAGAP, 2016)

1.2.6. Mision y Vision

Mision: Segun (Ministerio de Agricultura y Ganaderia, 2016), la misién de la
institucién es: El Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y Pesca es la
institucién rectora del multisector, para regular, normar, facilitar, controlar, y evaluar la
gestion de la produccion agricola, ganadera, acuicola y pesquera del pais; promoviendo

acciones que permitan el desarrollo rural y propicien el crecimiento sostenible de la
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produccion y productividad del sector impulsando al desarrollo de productores, en

particular representados por la agricultura familiar campesina, manteniendo el

incentivo a las actividades productivas en general.

Vision: Segun (Ministerio de Agricultura y Ganaderia, 2016), la vision de la institucion
es: Para el 2020, el Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y Pesca contara con
un modelo de gestion de calidad basado en sistemas de informacion y comunicacion.
Que posibiliten la produccion de bienes y servicios que garanticen la seguridad
alimentaria del pais, el crecimiento y desarrollo equitativo, generando valor agregado con

rentabilidad econémica, equidad social, sostenibilidad ambiental e identidad cultural.

1.2.7. Principios y valores

Segun (Secretaria Nacional de Gestion de la Politica, 2013), a mas de los
establecidos en el Codigo de Etica del Buen Vivir de la Funcion Ejecutiva las autoridades,
funcionarios/as, servidores/as y trabajadores/as de la Institucién, fundamentaran su

accionar en los siguientes valores y principios:

e Respeto. - consideracibn que se tiene a una persona, grupo, asociacion,
institucion, etc. Valorando sus cualidades, derechos y necesidades.

e Cooperacion. - unir esfuerzos en el desemperio de las funciones y actividades que
se encaminen al cumplimiento de los objetivos institucionales.

e Eficiencia. - cumplir los objetivos y metas institucionales en forma eficaz, eficiente
y oportuna observando las normas administrativas y técnicas, para lo que se

debera considerar lo siguiente:
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e Responsabilidad. - Actitud para cumplir sus obligaciones de manera

comprometida y efectiva.

e Honestidad. - Ejecutar las actividades y funciones de una manera clara y
transparente en sus acciones, en el que se evidencie los conceptos de veracidad de
sus actos, donde prime la justicia, equidad y apego al orden juridico.

e Lealtad. - Actuar con fidelidad en el marco de los principios, valores y objetivos

de la entidad y garantizando los derechos individuales y colectivos.

1.2.8. Organigrama estructural actual del MAGAP

Segun (Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y Pesca, 2011), la institucion

presenta la siguiente estructura organizacional (ver anexo 1).

a. Planta Central

e Procesos Gobernantes: Un Despacho Ministerial y una Secretaria General de
Relacionamiento del Sistema Productivo.

e Procesos Adjetivos: Una Coordinacion General Juridica, una Coordinacién General
de Gestion Estratégica, una Coordinacion General de Planificacion, una Direccion
de Auditoria Interna, una Direccion de Comunicacion Social, una Coordinacion
General Administrativa y Financiera, una Coordinacién General de Sistemas de
Informacion y una Direccion de Secretaria General.

e Procesos Sustantivos: Tres Viceministerios, (haciendo una excepcion a lo
estipulado en el Decreto 195 para la Organizacion Institucional del Ejecutivo) y una
Subsecretaria de Comercializacion.

e Viceministerio de Desarrollo Rural, con dos Subsecretarias teméticas: Tierras y
Reforma Agraria; y, Riego y Drenaje; y, dos Coordinaciones Generales: Redes
Comerciales; e, Innovacion.

e Viceministerio de Agricultura y Ganaderia, con tres Subsecretarias tematicas:

Agricultura; Ganaderia; y, Produccion Forestal; y,



e Viceministerio de Acuacultura y Pesca, con dos Subsecretarias tematicas:

Acuacultura; y, Recursos Pesqueros.

Es importante mencionar que, mediante Decreto Ejecutivo Nro. 1121 del 18 de julio
de 2016 se decreta la supresion de un puesto de viceministro del Ministerio de
Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y Pesca, debiendo pasar todas sus
atribuciones, estructura y unidades administrativas a ser parte de las unidades
dependientes de los dos Viceministerios que subsistiran, segun corresponda, para lo cual

disponen ajustar la estructura conforme la reforma dispuesta (ver anexo 1).

b. Estructura - Coordinaciones Zonales

La estructura institucional a nivel zonal planteé siete Zonas de

Desconcentracion del Ministerio segun el Acuerdo Ministerial N° 067:

e Proceso Gobernante: Una Coordinacion Zonal.

e Procesos Adjetivos: Una Direccion Zonal de Asesoria Juridica, una Direccién
Zonal de Planificacion, una Unidad Zonal de Comunicacion Social, una Direccion
Zonal Administrativa-Financiera y una Unidad Zonal de Informacién

e Procesos Sustantivos: Cuenta con seis Direcciones Tematicas: a) Riego y
Drenaje, b) Innovacion, c) Agropecuaria, d) Redes Comerciales, e) Produccion
Forestal y f) Acuacultura y Pesca (ver Anexo 1). Estructura Direcciones

Provinciales.

C. Estructura - Direcciones Provinciales

La estructura institucional a nivel provincial se planteo de la siguiente manera:

e Proceso Gobhernante: Una Direccion Provincial.
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e Procesos Adjetivos: Una Unidad Provincial de Asesoria Juridica, una Unidad

Provincial de Comunicacion Social, una Unidad Provincial de Planificacion y una
Unidad Provincial Administrativa-Financiera.
e Procesos Sustantivos: Cuenta con cuatro Unidades Técnicas de: a) Tierras, b)

Innovacion Tecnologica, ¢) Agropecuaria y d) Acuacultura y Pesca.

El nivel Provincial cuenta con una Ventanilla Unica de Servicio, a través de la cual se

pueden gestionar productos y servicios del Ministerio (ver Anexo 1).

1.2.9. Lineas de servicio

De acuerdo a la metodologia de la taxonomia (ver figura 1) establecida por la SNAP,
el MAGAP cuenta con 8 categorias, 61 servicios institucionales desagregados y 460
tramites (ver anexo 2) que buscan impulsar el desarrollo del sector agropecuario, acuicola
y pesquero del Ecuador asi también la legalizacién de tierras rurales con fines

productivos.



Miniterio de Agricultura
Canaderia, Acuaculturay Pesca-
MAGAP
. N~ . . . Categori Categoria: o
Categori: Sequro | | Categoria: Manejo Categora o Cateqoria Categori: . 0| Categora: Senvios
| A . Categoria; Pemisos o e Ifomaciondel | | Asistencia Técnica .
(el Multsgtor | | de Tieras Rusteas Registos Certicaciones | | Autonizaciones . . (e Laboratoro
Mulisector (el Multgstor

Figura 2 Categorias de servicios del MAGAP, de acuerdo a competencias interinstitucionales, 2017

11
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1.2.10. Cartera de beneficiarios

De acuerdo a la Direccion de Metodologias y Administracion de Procesos (2017), los

beneficiarios de los servicios que oferta el MAGAP:

a
b.
Cc
d

e.

Pequefios y medianos productores agropecuarios

Pescadores artesanales, industriales y deportivos

Adjudicatarios de predios rurales

Organizaciones, comunas, pueblos y nacionalidades

GADs municipales, provinciales, parroquiales, cantonales y todas las entidades del

sector ejecutivo

f.

Universidades y escuelas politécnicas

1.2.11. Objetivos de crecimiento y desarrollo

Segun el (Ministerio de Agricultura y Ganaderia, 2016), los objetivos de crecimiento

y desarrollo son los siguientes:

Fortalecer la institucionalidad del sector publico del agro, para que sea un factor
coadyuvante al desarrollo de la competitividad, sostenibilidad y equidad de los
recursos productivos.

Mejorar las condiciones de vida de los agricultores y comunidades rurales
mediante estrategias de inclusion social de los pequefios y medianos productores;
vinculacion al mercado nacional e internacional; y, de acceso a los beneficios del
desarrollo de los servicios e infraestructura.

Elevar la competitividad del agro, a través del desarrollo productivo con un
Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y Pesca -- MAGAP,
fortalecido administrativa y técnicamente, para alcanzar con altos estandares de

productividad, bajos costos unitarios y calidad, que garanticen la presencia estable y



13
creciente de la produccién del agro en los mercados internos y externos.

e Establecer un sistema de seguimiento y evaluacion a la gestion del agro, que
garantice la soberania alimentaria y su desarrollo.

e Impulsar la modernizacion del agro, orientado a la reactivacion productiva, en funcién
de la demanda y con énfasis en la calidad, diferenciacién y generacion de valor
agregado orientado a su desarrollo sustentable

e Desarrollar factores productivos, que proporcionen condiciones humanas,
naturales y materiales en las cuales se sustente la produccion competitiva, a traves
de mesas de concertacién, con el enfoque de cadenas agroalimentarias que
consoliden y modernicen al agro.

e Actualizar permanentemente el marco juridico institucional y sectorial de acuerdo
al entorno cambiante, para que constituyan instrumentos juridicos y que aporten
soluciones oportunas, dentro de la perspectiva del desarrollo sustentable.

e Establecer mecanismos de coordinacion interinstitucional con Entidades
Adscritas y otras relacionadas con el agro, para planificacion, ejecucion y
evaluacion de politicas, planes, Programas y proyectos que permitan: mejorar la
prestacion de servicios, fortaleciendo los espacios de dialogo entre el sector publico

y privado a nivel nacional, zonal y local.

1.3. Planteamiento del problema

SNAP establece lineamientos, directrices y parametros de cumplimiento para la
prestacion de servicios y administracion por procesos, para aplicacion y cumplimiento
obligatorio de todas las entidades de la Administracién Publica Central, Institucional y
gue dependen de la Funcién Ejecutiva. Aspecto que obliga a las instituciones a
enmarcarse en metodologias estandarizadas que no son de aplicabilidad de acuerdo
a la particularidad de la gestion de cada entidad, incumpliendo los objetivos de la

Norma Técnica de Prestacion de Servicios y Administracion por Procesos, que establece:

a. Fomentar el ordenamiento, la eficacia y la eficiencia en las instituciones
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publicas; vy,

b. Asegurar la provisiéon 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.

1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general

Evaluar la implementacién de la Norma Técnica de prestaciébn de servicios y
administracion por procesos en el Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y
Pesca — MAGAP, para determinar la situacion actual de la institucion y proponer

estrategias de mejora mediante investigacion descriptiva y verificacion documental.

1.4.2. Objetivos especificos

a. ldentificar el cumplimiento de los lineamientos, directrices y parametros de la
Norma Técnica de prestacion de servicios y administraciébn por procesos
desarrollados por la SNAP, en la institucion;

b. Definir indicadores para el seguimiento y evaluacion de la implementaciéon de los
requisitos de la Norma Técnica de prestacion de servicios y administracion por
procesos;

c. Proponer estrategias de mejora de acuerdo a la realidad institucional para cada
etapa establecida en la Norma Técnica de Prestacion de Servicios y

Administracion por Procesos
1.5. Justificacion
La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) consagra que "La administracion

publica constituye un servicio a la colectividad que se rige por los principios de eficacia,
eficiencia, calidad, jerarquia, desconcentracion, descentralizacion, coordinacion,
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participacion, planificacion, transparencia y evaluacion"; ademas, establece que: "El

Estado garantizara que los servicios publicos y su provision respondan a los principios de
obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, responsabilidad, universalidad,

accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad...";

En este contexto, la Secretaria Nacional de la Administracion Publica emitio la Norma
Técnica de Prestacion de Servicios y Administracion por Procesos que le faculta al desarrollo

de instrumentos y metodologias que proporcionen mayor satisfaccion al usuario.

El Ministerio de Agricultura, Ganaderia, Acuacultura y Pesca ha sido una institucion
priorizada por la Secretaria Nacional para la implementacion de las metodologias
desarrolladas para todo el sector. No obstante, se ha evidenciado que los instrumentos no
pueden ser ejecutados en el 100% de los servicios que presta el Ministerio por la naturaleza

de la institucion.

La dispersion de procedimientos ejecutados por los técnicos en consideracion a
los ramos de asistencia técnica (agricola, ganadero, produccién forestal, pesca,
acuacultura, riego, innovacion agropecuaria) hace compleja la recopilacion de informacion
por parte de la institucion para el desarrollo de analisis de informacion, toma de decisiones e

implementacién de metodologias efectivas, de acuerdo a los lineamientos de la SNAP.

El presente proyecto serd desarrollado con informacion proporcionada por la institucion
hasta el 24 de mayo de 2017, en consideracién a la expediciéon de los Decretos Ejecutivos

No. 5y 6 mencionados anteriormente.

Con base a lo mencionado, el desarrollo de este proyecto permitira a la institucion
identificar su cumplimiento con las normas y directrices establecidas en la Norma Técnica
de Prestacion de Servicios y Administracion por Procesos para cada una de las etapas
propuestas por la Secretaria Nacional de la Administracion Publica e identificar

estrategias de mejora que permita la toma de decisiones a sus autoridades, para
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optimizar sus procesos institucionales y mejorar la prestacion de los diferentes servicios

a los usuarios de cada uno de los sectores que le competen.

1.6. Marco Metodoldgico del Proyecto

El tipo de investigacion que se utilizara en serd la investigacion descriptiva. Por lo tanto

a continuacion se explica su definicidn y aplicacion.

1.6.1. Investigacion descriptiva

“La metodologia descriptiva busca especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenbmeno

gue se someta a un analisis.

Desde el punto de vista cientifico, describir es medir. Esto es, en un estudio descriptivo
se selecciona una serie de cuestiones y se mide cada una de ellas independientemente,

para que asi se detalle lo que se investiga.

La mayor importancia de esta metodologia es que muestra con precision los angulos
o dimensiones de un fendmeno, suceso, comunidad, contexto o situacion” (Hernandez,
Fernandez Collado, & Pilar Baptista, 2003)

El método de investigacion que se utilizara es la investigacion descriptiva para lograr
la especificacion de las propiedades y caracteristicas del impacto que ha generado la
implementacion de metodologias en la institucion.

1.6.2. Método deductivo

“Es el método de razonamiento que consiste en tomar conclusiones en forma general

para explicaciones particulares. Este meétodo inicia con el analisis de los postulados,
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teoremas, leyes, principios, etcétera, de aplicacion universal y de comprobada validez,

para aplicarlos a soluciones o hechos particulares” (Bernal Torres, 2006)

La aplicacion del método deductivo en este proyecto permitirA generar las
conclusiones consecuentes del andlisis de los procesos ejecutados por el Ministerio a

partir de la implementacion de metodologias establecidas por la SNAP.

1.6.3. Fuentes y técnicas de recopilacion de informacion y analisis de datos

Un aspecto significativo en el proceso de investigacion es el que tiene relacion con la
obtencién de la informacion, pues de ello dependen la seguridad y eficacia del estudio.
El proyecto propuesto presentard de dos tipos de recoleccion de informacién: las

primarias y las secundarias.

(Bernal Torres, 2006), expresa:

Fuentes primarias son todas aquellas de las cuales se obtiene informacion directa, es
decir de donde se origina la informacién. Es también conocida como informacion de
primera mano o desde el lugar de los hechos. Estas fuentes son las personas, las

organizaciones, los acontecimientos, el ambiente natural, etcétera.

Las fuentes de informacion para la investigacibn mencionada seran primarias
(Coordinadores/as, Subsecretarios/as, Técnicos/as, personal administrativo del MAGAP
y de SNAP) y secundarios (informacién historica y actual de procesos y servicios

prestados por el Ministerio).

En la actualidad, en la investigacion cientifica hay gran variedad de técnicas o
instrumentos para la recoleccion de informacion en el trabajo de campo de una

determinada investigacion. Se utilizaran las siguientes técnicas:

Técnica de Entrevista: “En el cuestionario se dijo que la idea central consistia en

redactar una serie de preguntas, el encuestado escribia la respuesta. Para el caso de la
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entrevista se requiere, también, de una formulacion de preguntas, pero en este caso el

entrevistado no tendré que escribir las respuestas pues el entrevistador sera quien las
registre” (Reza Becerril, 1997). Las entrevistas que se realizaran al equipo de trabajo de

la Subsecretaria de Produccion Familiar y Campesina seran las siguientes:

“Entrevista dirigida o estructurada: Consiste en elaborar previamente una serie de
preguntas, las cuales seran presentadas al entrevistado. Esa serie de preguntas
constituye una guia que orientara la entrevista. Para ser entrevista dirigida o estructurada

se necesita la elaboracion de una guia de entrevista” (Reza Becerril, 1997)

La entrevista, se constituira uno de los principales métodos re coleccién de informacién
para el desarrollo de este proyecto. Se desarrollard entrevistas con las autoridades del

Ministerio.

Observaciéon Cualitativa: “Se trata de una técnica de recoleccion de datos cuyos
propdsitos son: a) explorar ambientes, contextos, subculturas y la mayoria de los
aspectos de la vida social (Grinnel, 1997); b) describir comunidades, contextos o
ambientes, y las actividades que se desarrollan en estos(as), las personas que participan
en tales actividades (Patton, 1980); c¢) comprender procesos, interrelaciones entre
personas y sus situaciones o circunstancia, y eventos que suceden a través del tiempo,
asi como los patrones que se desarrollan y los contextos sociales y culturales en los
cuales ocurren las experiencias humanas (Jorgensen, 1989); d) identificar problemas
(Grinnell, 1997); y e) generar hipoétesis para futuros estudios” (Hernandez, Fernandez
Collado, & Pilar Baptista, 2003)

De acuerdo con el método y el tipo de investigacion a realizar en el proyecto actual,
las herramientas utilizadas en la recoleccion de datos para el analisis de la Norma
Técnica de Prestacion de Servicios y Administracion por Procesos, constituyen

cuestionarios cerrados, entrevistas estructuradas y observacion cualitativa.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Norma Técnica de Prestacion de Servicios y Administracion por Procesos

Segun la (Secretaria Nacional de la Administracién Publica, 2016), se expide la

Norma Técnica de Prestacion de Servicios y Administracion por Procesos.

2.1.1. Objeto

a. Fomentar el ordenamiento, la eficacia y la eficiencia en las instituciones publicas.
b. 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.

2.1.2. Ambito

La (Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2016), manifiesta: esta Norma
Técnica, es de cumplimiento obligatorio en el ambito de la prestacion de servicios y
administracion por procesos para todas las Instituciones de la Administracion Publica

Central, Institucional y que dependen de la Funcién Ejecutiva.

2.1.3. Principios

La (Secretaria Nacional de la Administracién Puablica, 2016), expresa los principios

generales de la prestacion de servicios y administracion por procesos, los siguientes:

¢ Mejora continua
e Presuncion de veracidad

e Sostenibilidad y transparencia
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Eficiencia

Simplicidad

Coordinacion y cooperacion

Responsabilidad en el manejo de los datos y la informacion
Evaluacion permanente

Eficacia

2.2. Prestacion de servicios

La (Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2016), manifiesta: para que un

servicio sea considerado como tal, debe cumplir las siguientes propiedades

fundamentales:

Agregacion de valor. - Un servicio se caracteriza por generar beneficios
tangibles

y/o intangibles a sus usuarios mejorando continuamente su experiencia
durante y después de la prestacion.

Legalidad. - Un servicio debe ser prestado en estricto cumplimiento del
marco legal vigente.

Continuidad. - La prestacion de un servicio debe ser permanente, regular e
ininterrumpida para favorecer la satisfacciéon de las necesidades de los
usuarios.

Igualdad. - Un servicio debe ser prestado a todos los usuarios sin
discriminacién de ningun tipo.

Estandarizacion. - Todo servicio debe ser definido y por lo tanto provisto de la
misma manera, asegurando el nivel de calidad en cualquier circunstancia.

Las instituciones dentro del ambito de esta Norma, deberan cambiar,
actualizar o dejar de prestar aquellos servicios que por cualquier
circunstancia incumplieren una o varias de las propiedades fundamentales

definidas en este articulo.
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e Conceptualizacion y estructuracién de un servicio. -Las instituciones deben

conceptualizar y estructurar un servicio nuevo o0 existente, identificando las
necesidades de los segmentos de usuarios y otros actores de interés,
determinando la tramitologia relacionada con el servicio, el marco legal vigente,
los canales de atencion, los acuerdos de compromisos de calidad y considerando

la gestion de capacidades y recursos.

2.3. Metodologia para implementaciéon de la Norma Técnica de Prestacion de
Servicios y Administracion por Procesos

Segun la (Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2017), la metodoldgica fue
emitida el 01 de marzo de 2017 y comprende la descripcion de las actividades que deben
realizar las instituciones que conforman Administracion Publica Central, Institucional y
dependiente de la Funcion Ejecutiva (APCID) desde el planteamiento del compromiso con
las Maximas Autoridades para la prestacion de servicios, administracion por procesos y
gestion de la innovacion en la institucién, hasta la publicacion de la Carta de Servicios en la
herramienta informatica establecida por la Secretaria Nacional de la Administracién Publica
- SNAP en cumplimiento de la Norma Técnica de Prestacion de Servicios y Administracion

por Procesos.

Para el desarrollo de la guia metodolégica, se considera la agrupacion de actividades en
cuatro etapas, mismas que deberian cumplirse de manera secuencial, sin embargo,
dependiendo del nivel de madurez de cada institucion de APCID, podrian iniciar por otras

etapas.

La SNAP realizo una lista de cumplimiento de la Norma Técnica de Prestacion de
Servicios y Administracion por Procesos (ver anexo 3), herramienta que se utilizara en este
analisis para identificar el cumplimiento de las metodologias y herramientas implementadas
en el MAGAP.
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De acuerdo a la lista establecida por la (Secretaria Nacional de la Administracion

Publica, 2017), las etapas y metodologias establecidas para el cumplimiento obligatorio de

las instituciones son:

Etapa IV:
Etapa IlI: o
Etapa II: L Optimizacion en
Etapa I: o Definicion de .
o Planificacion o la prestacion de
Establecimiento servicios y o
para la ) servicios y
del entorno ] y arquitectura de o .
implementacion administracion
procesos
por procesos

Figura 3 Etapas Norma Técnica de Prestacion de Servicios y Administracion por

Procesos.

2.3.1. Etapa I: Establecimiento del entorno

Esta etapa sirve para que la institucion se prepare para promover la prestacion de
servicios, administracion por procesos y gestion de la innovacién a todo nivel. En este
sentido, la Autoridad Nominadora debe dejar constancia expresa de su compromiso y

de su rol como patrocinador dentro de la institucion.

Este establecimiento del entorno involucra el compromiso del responsable del proceso de
gestion estratégica para que la institucion elabore y socialice la estrategia de comunicacion

correspondiente.

Para el cumplimiento de la Etapa I, la SNAP pone a disposicion de las instituciones

la siguiente documentacion. Firma del Compromiso Institucional:

a. Acta de conformacion del Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo

Institucional.
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b. Elaboracion de la estrategia comunicacional.

2.3.2. Etapa ll: Planificacion para la implementacion

En esta etapa se identificara y documentard el nivel de madurez de la institucion en
lo que respecta a la prestacion de servicios, administracion por procesos y gestion de la
innovacion, asi como el registro de las brechas presentadas.

Para el cumplimiento de la Etapa Il, la SNAP pone a disposicion de las instituciones la

siguiente documentacion:

a. Medicion del nivel de madurez institucional

b. Disefio del plan para la mejora institucional.

2.3.3. Etapa lll: Definicion de servicios y arquitectura de procesos

En esta etapa se identificard y estructurara la informacién de los servicios y procesos
institucionales que seran gestionados y mejorados por parte de las APCID, tomando en
cuenta las propiedades fundamentales de un servicio.

Para el cumplimiento de la Etapa lll, la SNAP pone a disposicion de las instituciones la

siguiente documentacion:

Portafolio de Servicios Institucional.
Arquitectura de Procesos.
Cadena de valor.

Catalogo de procesos

® 2 6 T 9o

Establecimiento de la relacion entre la prestacion de servicios y la arquitectura

de procesos.
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2.3.4. Etapa IV: Optimizacion en la prestacion de servicios y administracion por

procesos

En esta etapa se representa el ciclo de la mejora continua, "el nombre del Ciclo
PDCA (o Ciclo PHVA) viene de las siglas Planificar, Hacer, Verificar y Actuar, en
inglés "Plan, Do, Check, Act". También es conocido como Ciclo de mejora continua o
Circulo de Deming, por ser Edwards Deming su autor, basada en un concepto ideado
por Walter A. Shewhart.

Es muy utilizado por los sistemas de gestion de la calidad (SGC) y los sistemas de
gestion de la segundad de la informacion (SGSI). Esta metodologia describe los cuatro
pasos esenciales que se deben llevar a cabo de forma sistematica para lograr la mejora
continua, entendiendo como tal al mejoramiento continuado de la calidad (disminucién de
fallos, aumento de la eficacia y eficiencia, solucion de problemas, prevision y eliminacion

de riesgos potenciales...).

Para el cumplimiento de la Etapa IV, la SNAP pone a disposicion de las instituciones

la siguiente documentacion:

e Priorizacion y seleccion de servicios.

e Levantamiento de la situacion actual del servicio.

e Analisis interno y externo del servicio.

e Definicion de la linea base de los indicadores del servicio.
e |dentificacion de las alternativas de mejora.

e Disefio del plano del servicio.

¢ Plano del Servicio (AS-IS).

e Plano del servicio (TO-BE).

e Disefo del proceso mejorado

e Programacion de acciones de mejora.

e Implementacion de acciones de mejora.



Operacién, monitoreo y analisis del proceso mejorado.

Publicacion de compromisos de Calidad (Carta de servicio)
Priorizacion de servicios.

Deteccion de expectativas y determinacion de factores de calidad.
Determinacion de dimensiones de calidad.

Establecimiento de estandares, recoleccion de datos y analisis.
Publicacion del servicio en canales virtuales

Evaluacion de la conformidad del servicio

25
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CAPITULO llI
ANALISIS DE LA NORMA TECNICA DE PRESTACION DE
SERVICIOS Y ADMINISTRACION POR PROCESOS

Del analisis realizado se determind el cumplimiento de las siguientes
metodologias establecidas en la Norma Técnica de Prestacion de Servicios y

Administracion por Procesos:

3.1. Analisis del cumplimiento de la Etapa I: Establecimiento del entorno

3.1.1. Firma del Compromiso Institucional

a. Lineamiento establecida en la Norma

Segun la (Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2017), en su articulo
15 se establece el compromiso de la autoridad nominadora: "la prestacion de servicios
y administracién por procesos sera un compromiso de la autoridad nominadora de
cada institucion, quien asumira el rol de patrocinador institucional para difundir en
la entidad esta practica como prioritaria para su gestiéon; destinando para el efecto

todos los esfuerzos y recursos necesarios para su aplicacion (pag. 16).

b.  Cumplimiento de la institucion

En abril del 2014 se lleva a cabo la primera reunion del Comité de Gestion de la
Calidad de Servicio y Desarrollo Institucional del Ministerio con el objetivo de dar a
conocer sus atribuciones y responsabilidades (ver anexo 4). Se formaliza la
conformacion del Comité mediante Acuerdo Ministerial No. 107 del 04 de abril de
2017 (ver anexo 5).
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3.1.2. Acta de conformacién del Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el

Desarrollo Institucional

a. Lineamiento establecido en la Norma

Segun la (Secretaria Nacional de la Administracion Puablica, 2017), los miembros
del Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo Institucional (creado por el
Reglamento a la Ley de Servicio Publico - RLOSEP Articulo Nro. 138), deberan suscribir

el Acta de conformaciéon del Comité.

b. Cumplimiento de la institucion

Se evidencia el Acta conformacion de Comité de Gestidon de Calidad del MAGAP (ver
anexo 6) mediante el cual, el Comité resolvié en su constitucion realizar una reunion
cada 4 meses para definir temas referentes al mejoramiento de procesos y servicios. Sin
embargo, no se evidencia un documento que demuestre el desarrollo de las reuniones

de trabajo posteriores.

3.1.3. Elaboracion de la estrategia comunicacional

a. Lineamiento establecido en la Norma

Segun la (Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2017), el responsable del
proceso de gestion estratégica de cada institucion debe coordinar la elaboracion de la
estrategia comunicacional relacionada con el modelo de Prestacion de Servicios y
Administracion por Procesos y el Modelo de Innovacion, basado en su gestion interna
y con el objetivo de garantizar la participacion de todos los funcionarios de la institucion y
gue estos tomen conciencia acerca de la importancia de la Prestacion de Servicios y
Administracion por Procesos, por lo que establece un documento que permite la
comunicacion de la estrategia para la difusion de las Normas Técnicas de Innovacion en

la Gestion Publica y de Prestacion de Servicios y Administracion por Procesos.

b.  Cumplimiento de la institucion
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La institucidon no evidencia archivo documental como estrategia comunicacional
planificada en cumplimiento a la Norma Técnica de Prestacion de Servicios y
Administracion por Procesos; sin embargo, se evidencia la difusion de las acciones
realizadas por las diferentes unidades para la difusion de servicios mejorados a

través de correos institucionales y comunicados publicados en redes sociales.

3.2. Etapa ll: Planificacién para la implementacion

3.2.1. Medicién del nivel de madurez institucional

a. Lineamiento establecida en la Norma

De acuerdo a la (Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2016),
mediante reuniones programadas o planificadas con los responsables del proceso de
Gestion Estratégica, Unidad de Procesos y Servicios y Calidad (o quien haga sus
veces), del proceso Gestion del Cambio y Cultura Organizativa y los responsables
de innovacion en la gestion publica y los responsables de los servicios y procesos de
la institucion, elaboraran un diagndstico inicial a las instituciones en lo que respecta a

servicios, procesos asi como de la innovacion.

Segun la (Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2016), el objetivo de
la Guia Metodologica de PROEXCE es guiar a las Instituciones Publicas en la
implementacion del Modelo Ecuatoriano de Excelencia (MEE), proporcionando los
lineamientos, procedimientos y herramientas que le permiten a las Instituciones
superar continuamente la satisfaccion de los grupos de interés, aplicando el

proceso de mejora continua y el proceso de postulacion al reconocimiento.

La herramienta PROEXCE fue disefiada por parte de la SNAP para determinar el
nivel de madurez institucional (1.Comprometido; 2.0Organizado; 3.Desarrollado; y
4.Excelente) mediante el diagnostico y cumplimiento de hitos en liderazgo; estrategia
y planificacién; talento humano; alianzas y recursos; y, procesos y servicios que la

institucion proponga.
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b.  Cumplimiento de la institucién

La herramienta PROEXCE fue implementada en la institucion de acuerdo a los
lineamientos de la SNAP por parte de la Direccion de Cambio y Cultura
Organizacional, quien presentaba de forma mensual el cumplimiento de criterios,
parametros y propuestas relacionadas a areas de mejora de cada unidad
organica involucrada, en cumplimiento al Programa de Excelencia establecido
previamente. Sin embargo, hasta la fecha de andlisis, la metodologia no fue
evaluada para determinar nivel de madurez e impacto de su implementacién hacia

el usuario final.

3.2.2. Disefio del plan para la mejora institucional

a. Lineamiento establecido en la Norma

Segun (Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2016), las instituciones
qgue conforman APCID, en funcion del analisis de brechas identificado,
documentaran todas las mejoras relacionadas con la prestacién de servicios,
administracion por procesos y gestion de la innovacién, dentro del Plan para la
Mejora de la Gestion institucional, mismo que debera incluir ademas toda mejora
relacionada con la eficiencia y calidad de servicios se sugiere la aplicacion de la matriz

de Plan de Mejora.

b. Cumplimiento de la institucién

Se evidencia la elaboracion de tres planes de mejora de servicios:

Plan de mejora del servicio de adjudicacién de tierras productivas: la instituciéon
realizé una propuesta para mejorar la prestacion del servicio de adjudicacion de

tierras productivas con base a las metodologias establecidas por la SNAP para

elaborar planes de mejora.
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Una vez realizado y aprobado por la Subrogaria de Tierras y Reforma Agraria,

el plan se postulé en la SNAP para su implementacion a través del financiamiento
de fondos BID, el proyecto fue adjudicado pero la autoridad en tumo se neg6 a aceptar
la financiaciéon por la desactualizacion del documento en relacidén a la expedicion de

la nueva Ley de Tierras y Territorios Ancestrales.

Plan de mejora del servicio de aseguramiento agricola: el MAGAP realizé una
propuesta para mejorar la prestacion del servicio de aseguramiento agricola, la
propuesta contemplaba como propuesta el desarrollo de un sistema de gestion interna
qgue permita a la Unidad responsable la administracion y control de las polizas

entregadas a los productores por parte de la aseguradora Sucre.

Una vez realizado y aprobado por el Proyecto AgroSeguro, el plan se postul6 en la
SNAP para su financiamiento mediante fondos BID y obtuvo el presupuesto solicitado.
Al momento el Proyecto se encuentra en el proceso de desarrollo con la empresa

consultora adjudicada.

Plan de mejora del servicio de difusién de informacion estadistica y cartografica:
La Direccion de Metodologias y Administracién de Procesos realizé el plan de mejora
en conjunto con los responsables del proceso, la Coordinacion General de
Sistemas Informacion aprob6 e implemento las propuestas determinadas de acuerdo

a la propuesta desarrollada.

En el marco del Fortalecimiento de la Prestacion de Servicios en Términos de
Accesibilidad y Oportunidad del Programa de Reforma Institucional de la Gestion
Publica liderado por la SNAP con fondos BID, la Direccion de Metodologias y
Administracion de Procesos brindd el respaldo metodolégico para el desarrollo del
Plan de Mejora para el servicio de "Adjudicacién de Tierras" y el Plan de Mejora
para el servicio de "Seguro Agropecuario” a fin de obtener el financiamiento

respectivo para su implementacion.

Por decision de la Subsecretaria de Tierras, no se ejecutara el proyecto de mejora
y se planted la incorporacién de la continuidad de la mejora de los servicios de
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Acuacultura y Pesca, aspecto que no se llevé a cabo en consideracion a la escision de

estos sectores en una nueva Cartera de Estado.

3.3. Etapalll: Definicidn de servicios y arquitecturade procesos 3.3.1. Portafolio

de Servicios Institucional

a. Lineamiento establecido en la Norma

Segun (Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2017), el Portafolio de
servicios es una herramienta para la documentacion y administracion de todos los

servicios de una institucion.

Una vez que la institucién cuente con el portafolio de servicios institucionales debera
realizar el levantamiento de fichas por cada servicio. Segun la (Secretaria Nacional
de la Administracién Puablica, 2017), para cada servicio identificado, se procedera a la
elaboracion de la Ficha del Servicio, el cual es un resumen de la informacion del
mismo, que contempla los datos minimos requeridos para una descripcion de alto

nivel que facilita el entendimiento rapido del servicio por parte de la institucion.

Formato Taxonomia de Servicios

De acuerdo a la (Secretaria Nacional de la Administracion Puablica, 2017), una
vez realizado el analisis del marco legal y la identificacién preliminar de los servicios
a través de la clasificacion u organizacibn en grupos de cosas que tienen

caracteristicas comunes, que se denomina taxonomia.

En este contexto, es preciso definir los conceptos basicos relacionados a la

taxonomia:

e Competencia: Son componentes de un sector en los cuales una institucion o
nivel de gobierno tiene capacidad o potestad de ejercicio.
e Categoria de Servicio: Es la agrupacion de servicios ofrecidos para ejecutar

las competencias de la institucion.
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e Servicio: Es el resultado de la ejecucion de uno o varios procesos que

entregan valor en términos de bienes tangibles e/o intangibles a un segmento
de usuarios, garantizando sus derechos y facilitando el cumplimiento de las
obligaciones definidas en el marco juridico vigente.

e Caso: Un segmento especifico de usuarios del servicio o una variacion del
mismo producto o bien, tangible o intangible.

e Tramite: El conjunto de acciones del cliente para recibir el producto o bien -

tangible o intangible.

b. Cumplimiento de la institucion

En consideracion al Decreto Ejecutivo No. 1311 de febrero de 2017, se transfiere
atribuciones, responsabilidades, productos y servicios de calidad e inocuidad
Acuicola y Pesquera al MAGAP. Aspecto que incrementa el nimero de servicios,

casos y tramites a la institucion.

Hasta el 24 de mayo de 2017, se evidencia un Portafolio de Servicios Institucional
con 65 servicios que permitian el cumplimiento de las competencias establecidas por
ley en los ambitos: agricola, ganadero, acuicola, pesquero, productivo forestal y

adjudicacién de tierras productivas.

Asi también, la institucion realizd el levantamiento de fichas de servicios que
detallaban informacién especifica de autoridad responsable, unidades prestadoras de
servicios, componentes, procedimiento, requisitos, beneficiarios y otros criterios

establecidos en el médulo de Servicios de la herramienta Gobierno por Resultados.

3.3.1. Arquitectura de Procesos

a. Lineamiento establecido en la Norma

Segun (Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2017) la Arquitectura de

Procesos en la representacion de los procesos y su respectiva interrelacion misma

que la institucion establece con el fin de cumplir con los compromisos adquiridos con
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los usuarios. De acuerdo a la (Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2017)

para implementar la metodologia se iniciara con el analisis de la informacion sobre

competencias y atribuciones de la institucion.

b. Cumplimiento de la institucion

La institucion se encuentra en un proceso de reforma institucional que implica la
actualizacion de su matriz de competencias, arquitectura organizacional y estatuto
organizacional por procesos en consideracion a la promulgacion de bases legales que
modifican continuamente las responsabilidades y estructura organizacional; por esta
razén se evidencian varias versiones de los documentos mencionados, que no se
consideran oficiales ya que no fueron aprobados por las instituciones competentes en el

area.

3.3.2. Cadena de valor

a. Lineamiento establecida en la Norma

Segun (Secretaria Nacional de la Administracion Puablica, 2017), la Cadena de Valor
es el conjunto de procesos involucrados en la entrega de valor a los usuarios, esta
herramienta escribe de manera l6gica como se desarrollan los procesos de un sector o

institucion, buscando afiadir en cada eslabédn de la cadena un concepto de valor.

b.  Cumplimiento de la institucion

En consideracion a la reforma institucional, el Ministerio ha realizado y presentado
de forma continua la actualizacion de la documentacion relacionada con la Cadena de
valor (ver anexo 7); documentos que no se consideran oficiales hasta que se haya
aprobado previamente la matriz de competencias y estructura organizacional,

insumos necesarios para la elaboracion de la Cadena de valor institucional.

3.3.3. Catélogo de procesos
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a. Lineamiento establecido en la Norma

Para la (Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2017), con la finalidad de
asegurar que todos los procesos institucionales sean considerados en el inventario de
procesos, se recomienda utilizar técnicas como: 1) entrevistas, 2) focus group, 3)
otros; Con los responsables de las Unidades Administrativas o sus delegados se
deberd presentar los procesos identificados y a su vez determinar procesos no

considerados de la gestion institucional.

b. Cumplimiento de la institucion

En consideracion a la reforma institucional, el Ministerio ha realizado y presentado
de forma continua la actualizacion de la documentacién relacionada con el catalogo
de procesos; el documento que lo evidencia se encuentra desactualizado ya que
contempla los procesos que establece el Estatuto Organico emitido durante el afio
2011, los macro procesos han sido establecidos de acuerdo a la estructura
organica y los procesos relacionados a las atribuciones y responsabilidades; asi

también, se observan varias versiones que no se consideran oficiales.

3.3.4. Establecimiento de la relacion entre la prestacion de servicios y la

arquitectura de procesos

a. Lineamiento establecido en la Norma

Segun el articulo 27 de la (Secretaria Nacional de la Administracién Pablica, 2017),
las instituciones deberan definir tanto su arquitectura de procesos, como el portafolio
de servicios guardando interrelacion, coherencia y de forma modular, iterativa y
evolutiva. Bajo la perspectiva del usuario, el servicio debe denominarse como tal, sin
embargo, para la aplicacion del ciclo de mejora continua en la prestacién de servicios
y administracién por procesos, un servicio sera el resultado de la ejecucion de uno o

mas procesos (pag. 21).

b.  Cumplimiento de la institucion
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Con el levantamiento de informacion relacionada a servicios institucionales, la
Direccion de Metodologias y Administracion de Procesos realizo la priorizacion de

tramites en cumplimiento al Plan Nacional de Simplificacion de Tramites.

Como actividad permanente la DMAP realiza el disefo, levantamiento,
modelamiento y estructuracion de flujos de procesos, catalogos de procesos,
manuales de procesos y manuales de procedimientos de las diferentes areas
sustantivas y adjetivas del Ministerio ya sea para la optimizacion de sus procesos,

mejoramiento de servicios o sistematizacion de procesos.

Con el objetivo de identificar problematicas y nudos criticos que enfrentan las
Unidades Tematicas para la prestacion de servicios institucionales se realizaron
talleres que permitan la articulacion de acciones, estableciendo responsables,

tiempos, requisitos y flujos de procesos.

3.4. Etapa IV: Optimizacion en la prestacion de servicios y administracion por

procesos

La Presidencia de la Republica en coordinacién con la Secretaria Nacional de la
Administracion Pablica - SNAP impulsé el Plan Nacional de Simplificacion de Tramites
como herramienta de seguimiento de implementacion de proyectos para el

mejoramiento de los servicios publicos institucionales.

3.4.1. Plan Nacional de Simplificacion de Tramites (PNST)

a. Lineamiento establecido en la Norma

Segun (Instituto Ecuatoriano de la Propiedad Intelectual, 2017), la
simplificaciéon de tramites tiene como fines: propender progresivamente a la
disminucién y la eliminacion de la duplicidad de requisitos y actividades que debe
realizar el ciudadano frente a la administracion para acceder a servicios eficientes,

transparentes y de calidad; facilitar la interaccion entre el ciudadano, sector productivo
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y la Administracion Publica en la prestacion de los servicios; facilitar el acceso y

ejecutar agilmente los tramites que deben realizar los ciudadanos para acceder a
dichos servicios; racionalizar el uso de recursos publicos; y, reducir los costos,
tiempos y pasos de transaccion al ciudadano, empresas y administracion publica;
facilitar la interconexion e interaccion de informacion de registros de datos publicos

entre las diferentes instituciones de la administracion publica.

Con base al Plan Nacional de Simplificacion de Tramites, se impulsé la
implementacién de las metodologias establecidas en la etapa IV, para la optimizacion

y administracion por procesos.

b. Cumplimiento de la institucion

Con base a los lineamientos de la SNAP, la Direccibn de Metodologias y
Administracion de Procesos del MAGAP ejecutd las acciones correctivas a los
servicios que se presta el ministerio a nivel nacional. Mediante la priorizacién y
seleccion de servicios; levantamiento de la situacion actual de los servicios; analisis
interno y externo del servicio; definicion de la linea base de los indicadores del
servicio; identificacion de las alternativas de mejora; disefio del plano del Servicio (AS-
IS); disefio del plano del servicio (TO-BE); programacién de acciones de mejora;
implementacién de acciones de mejora; y, operacion, monitoreo y analisis del proceso

mejorado.

En este contexto, la Direccion de Metodologias y Administracién por Procesos
de la institucion realiz6 la priorizacidn y seleccién de servicios de forma anual. En el
afo 2015 se simplificé 33 tramites, en el afio 2016 se simplificé 39 y se planifico la
simplificacion de 46 tramites en el afio 2017. De acuerdo a la matriz aprobada para
el afio 2017, se establecieron 46 tramites priorizados para iniciar el proceso de

mejora (ver anexo 8).

3.4.2. Publicacion de compromisos de Calidad (Carta de servicio)

a. Lineamiento establecido en la Norma
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Segun la (Secretaria Nacional de la Administracién Publica, 2017), la carta de
servicio es el documento de acceso publico a través del cual las instituciones
de la administracion publica informan a los usuarios sobre los servicios que
gestionan, acerca de los compromisos de calidad en su prestacion y los derechos y

obligaciones que los asisten (pag. 8).

Segun la (Secretaria Nacional de la Administracion Publica, 2017), la publicacién
de compromisos de calidad en la prestacion de servicios. -Las instituciones publicaran
a través de los canales que la Secretaria Nacional de la Administracion Publica defina
para el efecto, los compromisos de calidad de los servicios que presta en la carta de
servicios institucional, considerando los indicadores, metas y acuerdos del nivel de la
prestacion, en concordancia con los requerimientos establecidos en la presente

Norma Técnica para la identificacion y definicion de los servicios (pag. 9).

b. Cumplimiento de la institucion

En cumplimiento a las disposiciones de la SNAP, la institucién realizo la
priorizacién de 6 servicios institucionales que se publicarian en Carta de Servicios
los afios 2015 y 2016 dentro del Sistema Gobierno por Resultados (ver anexo 9), para
lo cual realizé para cada servicio la deteccién de expectativas y determinacién de
factores de calidad; la determinacion de dimensiones de calidad; el establecimiento
de estandares, recoleccién de datos y analisis; y, la publicacién del servicio en
canales virtuales a través de la herramienta Gobierno por Resultados. Los servicios

gue se visualizan en Carta de Servicios son los siguientes:

e MAGAP-001 Legalizacion y adjudicacion de tierras

e MAGAP-003 Seguro del multisector

¢ MAGAP-025 Autorizaciones de licencias de importacion
e MAGAP-034 Aprobacion de programas de corta

e MAGAP-040 Permisos de la Unidad de Banano

e MAGAP-049 Servicios de jurisdiccion voluntaria
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3.4.3. Evaluacién de la conformidad del servicio

a. Lineamiento establecido en la Norma

Segun el articulo 35 de la (Secretaria Nacional de la Administracion Pablica, 2017),
se debera realizar la evaluacion de la conformidad de los estdndares y compromisos
de calidad definidos para procesos estables que hayan cumplido al menos un ciclo de

mejora y que requieran certificacion (pag. 24).
b.  Cumplimiento de la institucién

La institucibn no muestra evidencia de haber implementado procesos de
evaluacion de conformidad de los estandares y compromisos de calidad.
El andlisis del cumplimiento de las metodologias descritas anteriormente se puede

visualizar en el cuadro resumen anexo (ver anexo 11).
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3.5. Definicion de indicadores

3.5.1. Etapa I: Establecimiento del entorno

Tabla 3

Indicador de cumplimiento de reuniones realizadas al afio

Indicador Propuesto

ﬂ Mnisterio Norma Técnica de Prestacion de Servicios y
D Ce Agricultura, Ganaderia,
Acuacuituray Pesca Administracion por Procesos

Etapa I: Establecimiento del entorno
Metodologia: Acta de conformacion del Comité de Gestion de

calidad de Servicio y el Desarrollo Institucional

Nombre: Porcentaje de cumplimiento de reuniones realizadas al afio del Comité de

Gestion de calidad de Servicio y el Desarrollo Institucional.

Definicion: Determina el porcentaje de reuniones realizadas, en relacion a las
reuniones planificadas de acuerdo a lo establecido en el acta de conformacion del

Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo Institucional.

Unidad de medida: Porcentaje

Unidad de Operacién:

Numero de reuniones realizadas
- - — x 100
Numero de reuniones planificadas

Meta: 3 reuniones anuales

Fuente: (MAGAP, 2017)
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3.5.2. Etapa II: Planificacion para la implementacién

Tabla 4

Indicador de porcentaje de implementacidn de planes de mejora presentados

Indicador Propuesto

ﬂ Mnisterio Norma Técnica de Prestacion de Servicios y
D Ce Agricultura, Ganaderia,
Acuacuituray Pesca Administracion por Procesos

Etapa II: Planificacion para la implementacion

Metodologia: Disefio del plan para la mejora Institucional.

Nombre: Porcentaje de implementacién de planes de mejora presentados

Definicion: Determina el porcentaje de planes de mejora propuestos que fueron

implementados, en relacion a los planes de mejora realizados.

Unidad de medida: Porcentaje

Unidad de Operacién:

( Numero de planes de mejora implementados

x 100
Numero de planes de mejora realizados )

Meta: 90%

Fuente: (MAGAP, 2017)
Elaborador por: Nathali Balseca



3.5.3. Etapa lll: Definicion de servicios y arquitectura de procesos

Tabla 5
Indicador de porcentaje de procesos documentados

Indicador Propuesto

ﬂ Ministerio Norma Técnica de Prestacion de Servicios y Administracion
D ok Agricultura, Ganadleria,
Acuaculturay Pesca por Procesos

Etapa lll: Definicion de servicios y arquitectura de procesos Fecha:

Metodologia: Catalogo de procesos. Pag.:

Nombre: Porcentaje de procesos documentados

Definicion: Determina el porcentaje de procesos levantados con base al catalogo de

procesos establecidos por la Direccion de Metodologias y Administracién de Procesos.

Unidad de medida: Porcentaje

Unidad de Operacién:

( Numero de procesos documentados ) 00
Procesos Determinados en el Catalogo

Meta: 90%

Fuente: (MAGAP, 2017)
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Tabla 6
Indicador de porcentaje de planos AS-IS de servicios levantados

Indicador Propuesto

ﬂ Mhnisterio Norma Técnica de Prestacion de Servicios y Administracion
D ce Agricultura, Ganaderia,
Acuacufturay Pesca por Procesos

Etapa lll: Definicion de servicios y arquitectura de procesos Fecha:

Metodologia: Establecimiento de la relacion entre la prestacion de
Péag.:
servicios y la arquitectura de procesos.

Nombre: Porcentaje de planos AS-IS de servicios levantados

Definicion: Determina el porcentaje de planos AS-IS de servicios levantados en relacion
al portafolio de servicios determinado por la Direccién de Metodologias y Administracion

de Procesos.

Unidad de medida: Porcentaje

Unidad de Operacién:

( Numero de planos AS — IS de servicios levantados ) 100
X
Numero de servicios identificados en el portafolio de servicios institucional

Meta: 90%

Fuente: (MAGAP, 2017)
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3.5.4. Etapa IV: Optimizacion en la prestacidon de servicios y administracion por

procesos

Tabla 7

Indicador de porcentaje de tramites mejorados

Indicador Propuesto

ﬂ Mhnisterio Norma Técnica de Prestacion de Servicios y Administracion
D Ce Agricultura, Ganaderia,
Acuacufturay Pesca por Procesos
Etapa IV: Optimizacion en la prestacion de servicios y
Fecha:
administracion por procesos.
Metodologia: Levantamiento de la situacién actual del servicio. Péag.:

Nombre: Porcentaje de tramites mejorados

Definicion: Determina el porcentaje de tramites mejorados con la implementacién del
Plan Nacional de Simplificacion de Tramites en relacion al total de tramites identificados

en la taxonomia de servicios.

Unidad de medida: Porcentaje

Unidad de Operacién:

( Numero de tramites mejorados

x 100
Total de tramites identificados en la taxonomia de servicios)

Meta: 60%

Fuente: (MAGAP, 2017)
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Tabla 8

Indicador de porcentaje de servicios que cumplen con los parametros de calidad

establecidos por el beneficiario

Indicador Propuesto

ﬂ Ministerio Norma Técnica de Prestacion de Servicios y Administracion por
D de Agricultura, Ganaderia,
Acuaculturay Pesca Procesos

Etapa IV: Optimizacion en la prestacién de servicios y administracion
Fecha:
por procesos.

Metodologia: Porcentaje de publicacion de compromisos de calidad (Carta
Pag.:
de servicio).

Nombre: Porcentaje de servicios que cumplen con los parametros de calidad establecidos por el

beneficiario.

Definicion: Determina el porcentaje de servicios que cumplen con los pardmetros de calidad
establecidos por el beneficiario, en relacion al total de servicios identificados en la taxonomia de

Servicios.

Unidad de medida: Porcentaje

Unidad de Operacién:

( Numero de servicios que cumplen con los pardmetros de calidad establecidos por el beneficiario )
Numero de servicios identificados en el portafolio de servicios institucional

x 100

Meta: 60%

Fuente: (MAGAP, 2017)

3.6. Definicién de estrategias

De acuerdo a la situacion actual que evidencia el analisis del cumplimiento de la
Norma Técnica (ver anexo 11), se propone el establecimiento de las estrategias

descritas a continuacion para cada una de las etapas.



45
3.6.1. Estrategias etapa I: Establecimiento del entorno

Socializacion y actualizacion de los actores y responsabilidades del Comité de

Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo Institucional.

3.6.2. Estrategias etapa Il: Planificacién parala implementacion

Impulsar el desarrollo de planes de mejora de servicios posterior a la

presentacion de la Carta de servicios, de acuerdo a la especificidad de cada tramite.

3.6.3. Estrategias etapa lll: Definicidén de servicios y arquitectura de procesos

a. Actualizar los instrumentos institucionales en funcion a la nueva vision de las
autoridades del Ministerio de Agricultura y Ganaderia.

b. Generar un equipo técnico que se encargue de la reestructura institucional y
cumpla los plazos establecidos.

c. Realizar reuniones técnicas con los entes rectores para la revision y
validacion de los instrumentos técnicos de reforma institucional.

d. Implementar los procesos institucionales del Ministerio con base a los

instrumentos de reforma institucional."

3.6.4. Estrategias Etapa IV: Optimizacion en la prestaciéon de servicios y

administracién por procesos

e Realizar una nueva priorizacion de servicios
e Realizar una nueva evaluacion de los tramites mejorados
e Definir las variables de andlisis estadistico

e Implementar la metodologia de cliente fantasma

En el anexo 10 se encuentra la matriz en la cual se obtienen las estrategias
priorizadas; por lo que se realizara el andlisis de la metodologia 6W1H, que permitira

implementar las estrategias priorizadas segun el impacto potencial en los usuarios,
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facilidad de implementacion, grado de compromiso institucional y base para la

implementacion de otras metodologias.
3.7. Implementacion metodologia 6W1H
Tabla 9

6W1H - Estrategia: Socializacion y actualizacion de los actores y responsabilidades

del Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el Desarrollo Institucional

G o Codigo:
Ministerio —
D de Agricultura, Ganaderia, Version: 01
Acuaculturay Pesca 6W1H Fecha: 2017-10-30
Establecimiento del entorno Péagina: 1 de 1

Acta de conformacién del comité de Gestion de Calidad de Servicio
el Desarrollo Institucional

METODOLOGIA

cQué? Socializacion y actualizacién de los actores y responsabilidades del Comité de Gestion de
(What?) Calidad de Servicio y el Desarrollo Institucional.

¢SPor qué? L . , .

(Why?) Establece un compromiso institucional para la mejora continua de servicios y procesos

¢ Para qué? f i | i | . | o leci
(What for?) Para formalizar y establecer responsabilidades sobre los miembros del Comité establecido
. 1A 9

E’V(\?ﬁ:)e,,r; Los Miembros del Comité de Gestién de Calidad de Servicio y el Desarrollo Institucional.

De acuerdo al establecido en el acta de conformacion del Comité de Gestién de Calidad de
Servicio y el Desarrollo Institucional, se realizara reuniones cuatrimestrales obligatorias y
las que se consideren necesarias en relacion a las responsabilidades establecidas.

Cronograma de implementacioén:
Enero-2018 ‘

Semanal Semana?2 Semana3 Semana4 ‘

ACTIVIDADES

Convocatoria de miembros
¢Cuando? || del comité de gestion de
(When? calidad de servicio y el
desarrollo institucional
Desarrollo de reunién de
trabajo

Emision de acta de
compromisos

Seguimiento al cumplimiento
de compromisos emitidos

E’V\?ﬁggee?'; Sala de reuniones del Despacho Ministerial - Ministerio de Agricultura y Ganaderia

¢,Cémo? Por convocatoria del Secretario del Comité de Gestion de Calidad de Servicio y el

(How?) Desarrollo Institucional, con base a las reuniones planificadas y las que considere
necesarias para la mejora de la gestion institucional.

Cargo: Cargo: Cargo:

Tesista MGCP- ESPE Director de metodologias y | Ministro de estado- MAG

administracion de procesos- MAG
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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Tabla 10

6W1H - Estrategia: Realizar reuniones técnicas con los entes rectores para la

revision y validacion de los instrumentos técnicos de reforma institucional

ﬂ L Cadigo:
Ministerio Version: 01
D de Agricultura, Ganaderia, _
Acuaculturay Pesca 6 W 1H Fecha: 2017-10-3
I Definicibn de servicios y arquitectura de Pagina: 1 de 1
Procesos.

METODOLOGIA Arquitectura de procesos

Realizar reuniones técnicas con los entes rectores para la revision y
validacion de los instrumentos técnicos de reforma institucional.

Son los instrumentos institucionales para cumplir con las competencias
establecidas en la normativa.

Para actualizar la documentacién de procesos e implementacion de
€? (What for?) metodologias con una base normativa aprobada y de acuerdo a la
realidad de la institucion.

Ministerio de Agricultura y Ganaderia (Maxima autoridad y equipos
(Who?) técnicos delegados por cada unidad organica) Secretaria Nacional de
planificacion y desarrollo (SENPLADES) Ministerio del Trabajo (MDT)
Con la emision de normativas legales que afecten la gestién del
Ministerio, se debe realizar la actualizacién de la documentacion.

Vhat?)

? (Why?)

Cronograma de implementacion:
2017 2018
Agosto  Septiembre  Enero

ACTIVIDADES

Aprobacién de Matriz de
? (When? Competencias

Aprobacién de
estructura organica
Aprobacién de estatuto
organico

Aprobacién de Modelo
de Gestion

Sala de reuniones de la Secretaria Nacional de Planificacion y

(Where?) desarrollo
Sala de reuniones del Ministerio de Trabajo
(How?) Con los lineamientos establecidos por las instituciones rectoras para

la aprobacién de instrumentos de reforma institucional

Tesista MGCP- ESPE Director de metodologias vy |Ministro de estado-
administracion de procesos- MAG | MAG
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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6W1H - Estrategia: Implementar los procesos institucionales del Ministerio con base

a los instrumentos de reforma institucional

METODOLOGIA

S Cédigo:
Ministerio Version: 01
D de Agricultura, Ganaderia, Fecha: 2017-10-
Acuaculturay Pesca 6W1H 30
ETAPA Il Definicion de servicios y arquitectura de Pagina: 1 de 1
Procesos.

Arquitectura de procesos

Implementar los procesos institucionales del Ministerio con base a los

; a7 ? . o
¢Qué? (What?) instrumentos de reforma institucional.
¢ Por qué? | Permitird contar con una linea base para la implementacion de
(Why?) propuestas de mejora de ser vicios
¢Para qué? | Para contar con documentacion de procesos (cadena de valor, mapa de
(What for?) procesos, catalogo de procesos) actualizada
¢ Quién? (Who?) | Direccién de Metodologias y Administracién de procesos - MAG

Una vez aprobados los instrumentos de reforma institucional con las

autoridades e instituciones competentes.

Cronograma de implementacién:

- 201

Actividades 018
¢, Cuando? Enero Febrero Marzo  Abril
(When? Aprobacién de Estatuto

Orgénico

Levantamiento de

documentacion de

Procesos
y Salas de reuniones de las Subsecretaria de coordinaciones
¢;Doénde? L . . :
(Where?) Generales del Ministerio de Agricultura y Ganaderia en las ciudades

de Quito y Guayaquil.

¢,Cémo? (How?)

Implementando las metodologias descritas en la Norma Técnica de
Prestacion de Servicios y Administracion por procesos

Cargo:

Tesista MGCP- ESPE

Cargo: Cargo:
Director de metodologias y|Ministro de estado-
administracion de procesos- MAG | MAG

Elaborado por:

Revisado por: Aprobado por:




49
Tabla 12

6W1H — Estrategias: Realizar una nueva priorizacion de servicios con base a la

nueva matriz de competencias aprobada para la institucion

ﬂ o Cédigo:
Ministerio Version: 01
D de Agricultura, Ganaderia,
ETAPA |V Optim_izacién en la .,presentacic')n de Pagina: 1 de 1
servicios y administracion por procesos

METODOLOGIA Arquitectura de procesos
Realizar una nueva priorizacion de servicios con base a la nueva matriz

¢Que? (What?) de competencias aprobada para la institucion.

¢ Por qgué? | El portafolio de servicios se encuentra desactualizado por las
(Why?) competencias establecidas en las nuevas bases legales.

¢Para qué? | Actualizar el portafolio de servicios institucionales para realizar un
(What for?) diagnéstico de trdmites mejorados y por mejorar.

¢Quién? (Who?) | Direccién de Metodologias y Administracién de procesos - MAG
Una vez aprobados los instrumentos de reforma institucional con las
autoridades e instituciones competentes.

Cronograma de implementacion:

2017 2018

Actividades Agosto Septiembre Enero  Abril

Levantamiento de
portafolio de Servicios
Definicion de

¢Cuando? pa_ré_metrgs de
priorizacion

(When? Elaboracion de matriz
de priorizacién
Convocatoria de
miembros del comité de
gestiébn de calidad de
Servicio y el desarrollo
institucional
Elaboracion de acta de
priorizacién

¢Dénde? Salas de reuniones del Despacho Ministerial- Ministerio de Agricultura

(Where?) y Ganaderia

¢ Cémo? (How?) | Implementando las metodologias descritas en la Norma Técnica de
Prestacion de Servicios y Administracion por procesos

Cargo: Cargo: Cargo:

Tesista MGCP- ESPE Director de metodologias y|Ministro de Estado-
administracion de procesos- MAG | MAG

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
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CONCLUSIONES

e La evaluacion de la implementacion de la Norma Técnica de prestacion de
servicios y administracion por procesos en el Ministerio de Agricultura,
Ganaderia, Acuacultura y Pesca — MAGAP, permitid identificar evidencia
documental de 25 metodologias aplicadas de las 29 establecidas por la SNAP
en la lista de cumplimiento obligatorio.

e Se observa que las metodologias implementadas por la institucion se
encuentran desactualizadas, en consideracion a que la documentacion
generada ha sido desarrollada con base al Estatuto Organico de Gestion
Organizacional por Procesos vigente al 24 de mayo de 2017, que no
corresponde a la realidad de la institucion.

e Se han definido 6 indicadores para el seguimiento y evaluacion de la
implementacion de los requisitos de la Norma Técnica de prestacion de
servicios y administracion por procesos, que identifican: el cumplimiento de
reuniones realizadas al afio del Comité de Gestion de calidad de Servicio y el
Desarrollo Institucional; la implementacion de planes de mejora presentados; el
levantamiento y documentacion de procesos internos y a nivel de servicios
(planos AS-IS), el mejoramiento de tramites institucionales y el compromiso de
la institucion de acuerdo a la metodologia de carta de servicio.

e Finalmente, se propone la implementacién de las estrategias de mejora
priorizadas para cada una de las etapas, de acuerdo al impacto potencial en los
usuarios, facilidad de implementacion, grado de compromiso institucional y base
para la implementacion de otras metodologias

e Es importante mencionar que el cambio de administracion en la funcion
ejecutiva y la emision de nuevas normativas han generado que las
metodologias emitidas por la SNAP se paralicen hasta que las instituciones
incorporen las nuevas responsabilidades con la suspension de la SNAP.

e El presente analisis ha sido realizado con el personal técnico de la Direccion
de Metodologias y Administracion de Procesos del MAG, quienes han tomado
la iniciativa de realizar propuestas de mejora de procesos Yy servicios con

lineamientos y metodologias disefiadas por el equipo interno, hasta las nuevas
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definiciones de las instituciones rectoras y estabilizacion de las nuevas

autoridades.

RECOMENDACIONES

Considerar para la toma de decisiones la evaluacion de la implementacion de
la Norma Técnica de prestacion de servicios y administracion por procesos,
desarrollada en el presente proyecto; asi como, realizar evaluaciones
periodicas sobre el impacto que representa la implementacion de nuevas
metodologias en la institucion al usuario final.

Implementar las estrategias de mejora priorizadas en el proyecto actual; asi
como, proponer estrategias de mejora de acuerdo a la realidad institucional
para cada etapa establecida en la Norma Técnica de Prestacion de Servicios y
Administracion por Procesos, normas que implementen la instituciones rectoras
en fortalecimiento institucional y las que considere el Ministerio.

La instituciéon debe promulgar los procesos de mejora continua, con base a la
realidad institucional y a las competencias adquiridas por normativa, de forma
independiente a la aprobacién de la documentacion por parte de las
instituciones rectoras, considerando que, los procesos se mantienen, aunque
la estructura organizacional cambie.

Realizar el seguimiento y evaluacion continua de los procesos, metodologias y
acciones implementadas en la institucion a través de indicadores que permitan
identificar el compromiso, analisis actual y mejoramiento en la prestacion del

servicio.
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