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RESUMEN

El presente proyecto realiza el desarrollo de concepto del sistema de Gestiéon de Tramites Muni-
cipal de la Direccion de Planificacion Territorial del Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipal
del Cantén de Portoviejo (GAD) para lo cual se utilizé la metodologia B.P.M. Business Process Ma-
nagement .0 Gestion de Procesos de Negacio.

Se identifican los procesos relevantes y criticos para la Institucion y se detallan los problemas
detectados y palpados por los servidores internos, asi como los clientes externos que en este caso
son los ciudadanos que solicitan o requieren los servicios. Se realiza la revisién, analisis y optimiza-
cion de los procesos seleccionados, en base a entrevistas y documentos recopilados en el GAD
Municipal de la Ciudad de Portoviejo.

Uno de los objetivos de un proyecto de desarrollo de concepto es lograr la descripcion de las so-
luciones a los problemas operativos encontrados, por lo que se aplica la metodologia Gestién de
procesos de Negocio B.P.M. para lograr la eficacia y eficiencia interna y de esta manera la mejora
en los servicios brindados.

Se realiza el diagnéstico de la situacién actual, en la que se da prioridad a la atencién al usua-
rio, ademas de medir también el grado de madurez en los procesos de aprobaciéon de planos y
control de construcciones y su concordancia con la ley, luego se define el disefio de los procesos
mejorados; en estos se establecen politicas, normas y demas elementos de un proceso. Se elabo-
ra la Norma de Procedimientos, en la que se detallan las actividades a seguir con sus respectivos
responsables. Ademas de define la especificacion de requerimientos de los sistemas a desarrollar
una vez que ya cuentan con procedimientos. Finalmente se establece métricas e indicadores que
nos permitan llevar un control del proceso.
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ABSTRACT

This project takes the concept of development of System Paperwork Management Municipal Direc-
torate of Territorial Planning of the Autonomous Decentralized Canton Municipal Portoviejo for which
BPM methodology was used Business Process Management.

Relevant processes are identified and critical for the institution and details the problems identified by
internal servers and external customers here are citizens who request or require services. It per-



forms the review, analysis and optimization of the selected processes, based on interviews and
documents gathered in the Municipal GAD Portoviejo City

One of the objectives of a development project concept is to the description of the solutions to the
operational problems encountered, so the methodology is applied Business Process Management
BPM for effectiveness and internal efficiency and thus improving the services provided.

Is the diagnosis of the current situation in which attention is given to the user, and also measure the
degree of maturity in incident management processes and problems that make the processes, then
defines the process design improved both plan approval and Building Control, defined in these poli-
cies, rules and other elements of a process. It elaborates Standard Procedures, which details activi-
ties to follow their respective leaders. Besides defining the specification of system requirements to
develop once they have procedures. Finally establishing metrics and indicators that allow us to keep
track of the process.
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1. INTRODUCCION

Un concepto describe una idea, propone una solucion para un problema, con el suficiente detalle
como para desarrollarla a través de experimentacion y andlisis. El concepto describe QUE idea es,
PORQUE es necesaria esta solucion (descripcion del marco estratégico-operacional) y COMO po-
dria hacerse, infiriendo que capacidades seran necesarias.

La metodologia BPM se origina de los sistemas de workflow que existen desde el fin de la déca-
da de 80. Se trata de un conjunto de softwares, donde estan incluidos los procesos utilizados para
administrar el performance de la empresa (como elaboracién de estrategias, presupuestos y pro-
yecciones), las metodologias que direccionan a algunos procesos (como el Balanced Scorecard, o
gestidon con base en el valor) y los indicadores usados para medir el performance, de acuerdo con
los objetivos estratégicos y operacionales. Independientemente de que nacié del workflow, la pro-
puesta de BPM no pretende substituir otras soluciones de TI.

El presente proyecto pretende mejorar la calidad del servicio al usuario a través de la aplicacién
de procesos racionalizados y posteriormente sistematizados previo a un analisis exhaustivo que
permita dar un diagnéstico sobre la situacién actual y sus problemas, luego definir la norma de pro-
cedimiento a aplicar y disefiar los flujos de los mismos, permitiendo asi llevar un control de los
procesos de planos aprobados y el control de construcciones, reduciendo asi los riesgos asociados
a todos los servicios que brinda el area con la finalidad de generar el servicio donde se garantice la
continuidad , disponibilidad y calidad de servicio prestada a los usuarios internos como externos.

2. MATERIALES Y METODOS

2.1.1 Método de investigacion

El método a emplear en ésta investigacion es el método cientifico ya que es un proceso de
razonamiento, mediante el cual se pretende no solamente describir los hechos por los cuales se
generan los problemas del servicio, sino también se pretende explicar los eventos en los cuales se
generan cada uno de éstos casos.

2.1.2 Tipo de investigacion

El tipo de investigacién a elaborar es de estudio explicativo, en la cual se buscan encontrar las



razones o causas de los problemas detectados y en qué condiciones se dan estos, para asi poder
emitir criterios técnicos de mejora en cada uno de los procesos de los servicios que se brinda de
aprobacién de planos y control construcciones.

2.1.3 Técnica de Investigacién a emplear

La técnica de investigacion a emplear en ésta tesis sera documental por que su objetivo funda-
mental es analizar y disefiar los procesos de la Direccién de Planificacion, elaborar la norma de
procedimiento y asi brindar un mejor servicio al usuario.

Las técnicas de campo a emplear seran la entrevista y la observacion directa. Por medio de es-
tas se buscara investigar los principales problemas que tiene actualmente esta area.

3. DESARROLLO.-
3.1 LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Con las encuestas, entrevistas y recopilacion de informacién obtenidas, se pudo conocer
cémo funciona en la actualidad el proceso de Aprobacion de Planos, Permisos de Construccion
y Garantias, y adem@s se detectaron varios problemas criticos los mismos que se describen a
continuacion:

* No cumple con todo lo dispuesto en la ley, se lo ha estado ejecutando en incumplimiento
con la Ordenanza de Reglamentaciéon Urbana, en cuanto al cobro de garantias de fiel
cumplimiento de construcciones, provocando que muchos ciudadanos incumplan con lo
establecido en los planos aprobados

« Es un proceso lento, engorroso y operativo, existen pasos o tareas repetitivas, se pier-
den o traspapelan trdmites, se solicitan demasiados requisitos, algunos son innecesa-
rios, pues constituyen informacién interna que pueden obtenerla facilmente directamen-
te de las aplicaciones sistematizadas existentes, provocando que muchos ciudadanos
opten por evadir tramites y realicen construcciones clandestinas sin permisos u opten
por pagar tramitadores internos.

« Para ejecutar las actividades o tareas del proceso, no existen herramientas y documen-
tos de trabajo tipo que permitan facilitar el cumplimiento por parte de los involucrados en
el proceso, para obtener informacion especifica que sea registrada en un sistema.

* No se cuenta con una base de informacién centralizada, para obtener informacion preci-
sa y oportuna que permita agilizar y simplificar los tramites, de la ciudadania, no se lle-
van controles, medidores o indicadores que permitan controlar el proceso a través de
reportes que contengan informacién gerencial para toma de decisiones.

» Para el proceso de Aprobacion de planos se detectd que existen tres subprocesos que
son:

o0 (INFORME DE RIESGO) REVISION DEL PREDIO QUE NO SE ENCUENTRE
EN ZONA DE RIESGO

o PLAN REGULADOR REVISION DEL PREDIO QUE NO SE ENCUENTRE EN
ZONA DE RIESGO

0o (INFORME IRU) REVISION DEL PREDIO QUE NO SE ENCUENTRE AFEC-
TADO POR EL PLAN REGULADOR Y ENTREGA DE NORMAS DE EDIFICA-
CION DE ACUERDO A LA ZONA, PREVIO A LA ELABORACION DEL PLANO,

Y se concluye que este deberia ser un solo informe con informacion completa, evitando
que el usuario realice tres trdmites en algunas ocasiones, este Unico Informe se llamaria
Informe de Regulacion Urbano — Rural y Riesgos IRURYR, el mismo que ademas sera
un tramite previo al de Aprobacion de planos porque necesita de este para saber si se
puede o no construir ahi por ser zona de riesgo 0 no, si esta afectado o no por el plan
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regulador y no se puede construir por este motivo en ese predio y en el caso de que si
es factible para construir entregar las normas de edificacion para elaborar el Plano en
base a estas.

Este informe IURYR sirve inclusive para otros tramites Municipales.

« En el proceso de aprobacién de Planos uno de los puntos criticos a pesar de contar con
una ley que es la ordenanza vigente desde el afio 2006, es que no se cumple con el co-
bro de las garantias de fiel cumplimiento de construccion tal como se aprobé en los pla-
nos, este cobro es previo a emitir el permiso de construccién. Esta falencia ha provoca-
do como resultado que existan edificaciones y construcciones diferentes a las aproba-
das y que no existan valores de garantia para aplicar las multas determinadas en la Or-
denanza para dichos infractores.

* No existe proceso de Control de Construcciones (Inspecciones, Infracciones y Multas),
por lo tanto no hay controles que aporten con el crecimiento ordenado de la ciudad, a
muchos de los infractores no se les aplica las sanciones ni se realiza el control y segui-
miento para que corrijan lo que han infringido. El personal que labora como inspector no
cuenta con herramientas de informacion adecuadas para realizar y reportar su trabajo y
gue a su vez sus niveles jerarquicos superiores ejerzan control sobre el mismo; tampoco
han tenido una capacitacion adecuada para ejecutar correctamente su trabajo y por en-
de el proceso.

¢ Al no encontrarse definidos los procesos, no han podido sistematizarlos y no cuentan
con bases de informacién en las que se registre y se cuente con importantes datos de
los trdmites, que puedan se utilizados cuando se requiera.

3.2 ANALISIS DE LA INFORMACION

Para el andlisis de la informacidn se han utilizado diferentes técnicas como las siguientes
MAPA DE PROCESOS ACTUALES

ANALISIS DE INVOLUCRADOS

ARBOL DE PROBLEMAS

ARBOL DE OBJETIVOS

ANALISIS DE ALTERNATIVAS

MATRIZ DE MARCO LOGICO

Por lo que se ha podido analizar, la Direccidn de Planificacién Territorial del GAD Municipal del
Cantdn Portoviejo al encontrarse al servicio de la ciudadania portovejense, ofrece servicios y
productos, los cuales actualmente son ineficaces e ineficientes, se necesita disponer de proce-
sos normados y de un Sistema Integral de Gestion de procesos que automatice los Procesos
Operativos Aprobaciéon de Planos, Permisos de Construccion y Garantias, y Control de Cons-
trucciones para dotar a los servidores publicos involucrados en este proceso de herramientas
técnicas y procesos que les permitan cumplir a cabalidad con su trabajo y a su vez brindar un
servicio de calidad a los ciudadanos, ademas de contribuir con el crecimiento ordenado y desa-
rrollo de Portoviejo.

3.3 ELABORACION DE LA NORMA DE PROCEDIMIENTO Y FLUJ O DE PROCEDIMIENTO
OPTIMIZADO

Conjuntamente con el personal involucrado se realizd reuniones de socializaciéon para que el
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proceso quede racionalizado y ajustar la tramitacion en tres niveles que son:

A la norma , pues se pretende que la gestion del procedimiento cumpla con todos los requisi-

tos formales y materiales que la normativa reguladora exige: LEGALIDAD,

Al tiempo , eliminando aquellos tramites superfluos que enmascaran el verdadero camino pro-
cedimental dando lugar a tiempos muertos que incrementan la duracién estimada de resolu-
cion. Paralelamente, se consigue elevar el nimero de expedientes resueltos en el mismo hori-
zonte temporal: EFICACIA, y

A los costes , como consecuencia de lo anterior. Es evidente que un desempefio racionalizado
de los procesos de una unidad genera eficacia y reduce los costes econdmicos de la gestiéon
en la misma: EFICIENCIA.

3.4 ELABORACION DE LA ESPECIFICACION DE REQUERIMIEN TO

Conjuntamente con el personal de la Direccion de Informatica se realizé un analisis y estudio
para complementar los requerimientos del sistema versus la tecnologia existente en el GAD
Municipal y se desarrollaron las especificaciones en base al estdndar IEEE 830.

4. RESULTADOS

Como resultado de la investigacion tenemos los disefios de los flujos de procedimientos racionali-
zados para los procesos escogidos, las normas de procedimiento y la especificacion de requeri-
mientos, mas adelante se presentan los disefios de los procesos racionalizados.

La NORMA DE PROCEDIMIENTO consta de los siguientes elementos.

HOJA DE CUBIERTA, CONTROL Y REVISION DE PROCEDIMIENTOS

1.- NORMAS GENERALES
Objetivo:

Alcance:

Responsables:

2.- BASE LEGAL Y POLITICAS
Base Legal:

Politicas:

Definiciénes

3.- PROCEDIMIENTO
Antecedentes:
Desarrollo:

4.- FLUJO DE PROCEDIMIENTO

5.- INDICADORES DE DESEMPENO
6.- FORMULARIOS Y FORMATOS
7.- ANEXOS




Le ESPECIFICACION DE REQUERIMIENTOS en base a la norma IEEE 830, contiene lo siguiente:

1. Introduccién

1.1. Propdésito

1.2. Ambito del Sistema

1.3. Definiciones, Acronimos y Abreviaturas
1.4. Referencias

1.5. Vision General del Documento
2. Descripcién General

2.1. Perspectiva del Producto

2.2. Funciones del Producto

2.3. Caracteristicas de los Usuarios
2.4. Restricciones

2.5. Suposiciones y Dependencias
2.6. Requisitos Futuros

3. Requisitos Especificos

3.1. Interfaces Externas

3.2. Funciones

3.3. Requisitos de Rendimiento
3.4. Restricciones de Disefio

3.5. Atributos del Sistema

3.6. Otros Requisitos

4. Apéndices



Disefio del proceso Aprobacién de Planos

El flujo del procedimiento de Aprobacion de Plano se muestra en la Figura 1.

Presenta Requisitos

G Corrige errores

Atenci6

Informa Requisitos:

*Formato IT ?Inicio Tramite)
*Informe IRURR

*Planoimpreso disefiado en base a
normas IRURR concuadro de

*Bono vivienda MIDUVI(si es el caso)
* Copia de Escritura

* Copia de Solvencia Registro

* Copia de C.I. y P.votacion

Ingresa el Tramite en el
Sistema y genera "Solicitud de
Ingreso” y firma Usuario, pasa
documentos a Control Urbano
e informa al usuario que se
acerque al siguiente dia

Entrega plano y errores
para su correccion

Informa_al usuario que debe

traer 4 juegos del plano
Se acerca con cuatro impreso y un CD con el Iplano
juegos y CD plano - envia tramite a Control

Gestion en EPMAPAP
y C.Bomberos

Usuario con el Permiso de
Construccién y Garantia va a
Control Urbano, para que le
entreguen su plano aprobado

Figura 1. FLUJO DEL PROCEDIMEINTO DE APROBACION E P LANOS

rbano

Solicitante, qu
acer%e aJ C.Bombreo: g
EPMAPAP con Iosdplano para
la revision té::nlca le acuerdo
a sus competencias
a&al:) Q rF prev?o alypago de

el 0
escaneado (A1), paralo cual
le entregan un plano
legalizado, esto previo a la
entrega del permiso de
construccién legalizado

Entregan al usuario un juego de
planos legalizado, permiso de
construccion legalizado, y el
Certificado de Aprobacion de
Planos

Archiva plano fisico
y graban digital en el
senvidor respectivo

Control Urbano

Revisa que el Plano cumpla
con las normas técnicas
IRURR

Ingresa errores en el

Ingresa que el plano esta
correcto y envia a Atencion|
al Usuario

Coloca sello de plano en
tramite y sube el plano di
de autocad en el Sistema

Generaen el Sistema

"Determinacién del valor de
ntia"

Revisa que la poliza este
emitida correctamente por el
valor

sella

Emiten el Certificado de
Aprobacién de Planos y
firman y adjuntan al tramite

Director firma planos y
permiso de construccion
y despacha el tramite

indican al usuario que regrese en
24 hrs hasta legalizar los planos
con la firma del Director

Revisa que la carpeta fisica

contenga la documentacion

completa, y le solicitan al "

usuario un CD con el plan

En aprox 1 mes, realiza la
Inspeccibn, siesta en etapa
de entos, debera notificar
al solicitante para canjear por
el permiso definitivo

PROCESO ENTREGA DE
PERMISO DE
CONSTRUCCION

DEFINITIVO
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TESORERIA registra la
Garanlla (poliza, prenda o

RENTAS procede con la
emisién de Titulos

TESORERIA cobra valores y
&enera el Perm 0.
onstruccion Provisional, y le
ntregan al Solicitante




Elaborado por: Carolina Lasso Cevallos
Disefio para FORMATO IRURR (Informe de Regulacion Ur  bana / Rural y Riesgos)
El flujo del procedimiento para la obtencién del Informe IRRUR se muestra en la Figura 2

Usuario Atencion al Usuario Control Urbano Gestion de Riesgo

InformaRequisitos:
*Formato IT (Inicio Tramite)
*Copia de la Escritura

*2 copias Solvencia Registro
Propiedad

*Copia C.ly P.Votacién

Regulariza FIN w
Usuario regulariza predio constalamina
catastral?
Imprime “Lamina Catastral"

Ingresa el Tramite en el

Sistema y genera "Solicitud

de Ingreso” y firma Usuario,

envia carpeta fisica de Requiere
tramite con requisitos a Inspeccion?
Control Urbano y Copia de

Solvencia Registrador a

Gestion de Riesgos PROCESO DE INSPECCION

Esta en Zona
de Riesgo?

Ingresa en el Sistema el
Informe de Gestion de
Riesgos y despacha tramite

Ingresa en el
Sistema que no esta
en zona de riesgo y

Esta afectado
X despacha el tramite

plan regulador?

Ingresaen el Sistema que|
no estaafectado

Total, parcial? 2

Ingresa en el Requiere
Sistema area Inspeccién?

Imprime Informe cuando -

eltramite llegade gestion Ingresa en el Sistema datos

deriesgoy control urbano de area total, area afectada,
80y area util y area diferencia si

y entregaal usuario hay inspeccion

Figura 2. FLUJO DEL PROCEDIMEINTO PARA LA OBTENCION DEL FORMATO IRURR
Elaborado por: Carolina Lasso Cevallos



Disefio Control de Construcciones
El flujo del procedimiento de Control de Construcciones se muestra en la Figura 3

FLUJO DEL PROCESO DE CONTROL DE CONSTRUCCIONES (INSPECCIONES INFRACCIONES Y MULTAS)

INFRACTOR CONTROL URBANO INSPECTO RENTAS
Entrega Reporte de
tramites aprobados por

parroquia para inspeccidn

Realizan las Inspecciones del
sectorasignado

Elaboran Hoja de Ruta diaria
de|os predios inspeccionados|
y entregan paracontrol ala
Secretaria de Control Urbano
y descargarlos del reporte

Existen
Infractores?

Entreganla citaciones al
infractor

Elaboran la Fichade
Inspeccion por cada predio

Elaboran la Ficha Técnica por pruebas, fotos

Se acerca?

cada predio con infraccion
avalizada por el Director de
Planificaciony envian
expedientea la Comisaria

Control Urbano informa el
proceso para regularizarel
incumplimiento oinfraccion

Revisapago de multa,
regularizacion yrealizala
Inspeccién en coordinacién

con la Comisaria para verificar|
cumplimiento, realiza informe
y enviaa la Comisaria

verificar, realiza informey
enviaa la Comisaria para

Control Urbano revisa pago de
multa, laregularizacidn,
realiza la Inspeccion para

con infraccion, adjuntan

Apertura el Periodo Probatoriol
del proceso del predio con

Notificacion con las medidas
legalesrespectivasy etregan al
infractor

Emite Resolucion final y cierra

determinandoelplazoy
entrega al infractor, envia
copiaa Rentas para proceder
Comisario procede con la
I CLAUSURA formal, colocandol

Abre el proceso del predio
con infraccidn, elaborala
Providencia con la MULTA y
las medidas legales acumplir]

elsellovisible enlaobra

Emite Resolucion finaly cierra

Dir.Planificacion

infracciényelaboranla

proceso, enviacopiaa la
Dir.Planificacion

Emite Resolucion finaly aplica
medidasresueltas
(demalicién, revocatoria del
permiso, etc.)

Rentas generaeltitulo conel
valordela multa

Figura 3. FLUJO DEL PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE CON STRUCCIONES
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6. CONCLUSIONES Y TRABAJO FUTURO

v' Este proyecto aportara significativamente al mejoramiento operativo interno de la Direccién de
Planificacion Territorial (mejorar el desempefio de servidores), y al mejoramiento de los servi-
cios externos brindados por el GAD Municipal a la ciudadania portovejense, ademas contribuira
con el control de la ciudad para un desarrollo urbanistico técnico y armonico.

v' El desarrollo de concepto, en el &mbito de este proyecto, ha permitido alcanzar las soluciones a
los problemas operativos encontrados. Mediante este concepto se han definido los elementos
que deben componer los procesos y, muy fundamentalmente, las herramientas documentales
necesarias y la doctrina que debe emplearse. Consiguiendo que los procesos aporten con la
consecucion de los objetivos de la Direccidon de Planificacion Territorial, eficiente y eficazmente.
Con la informacion que generan estos procesos sistematizados, sera mas facil el manejo de in-
dicadores de gestién de acuerdo con los objetivos estratégicos y operacionales.

v' La metodologia Gestiéon de procesos de negocio (Business Process Management o BPM en
inglés) que se us6 como base para este proyecto, ha permitido mejorar la eficiencia a través de
la gestion de los procesos, los mismos que han sido modelados, organizados y documentados.
Con esta metodologia se ha disefiado los flujos de procesos, que serviran para sistematizarlos.

v" Se ha evidenciado que a pesar de contar con directrices generales en leyes como lo son la
COOTAD, la Ordenanza de Reglamentacion del area Urbana, Cédigo de urbanismos y leyes co-
nexas no cumplen porque no cuentan con procedimientos establecidos y flujos de trabajo en las
que se definan las tareas especificas de cada usuario y poder cumplir con su trabajo correcta-
mente mejorando su desempenio, y ademas permitiendo aprovechar el recurso humano existen-
te.

7. RECOMENDACIONES

La Direccion de Informatica debera sistematizar los procesos, una vez entregados formalmente
los diagramas de flujos finales y la especificacién de requerimientos.

v La norma de procedimiento elaborada y aprobada, deberd cumplirse obligatoriamente, asi
como el uso de la aplicacién sistematizada desarrollada para el efecto. La participacion e
involucramiento de los altos directivos, en este caso el Director de Planificacién Territorial
responsable del control, en la implementacion, seguimiento y control, permitird el éxito de la
implementacion de los procesos racionalizados.
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CAPITULO 5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 11

v' El desarrollo de concepto aplicado en este proyecto, ha representado un giro sustancial para im-
plementar soluciones en los procesos considerados criticos y que fueron elegidos de la Direccion
de Planificacién Territorial, inclusive se ha tomado en cuenta una serie de observaciones y reco-
mendaciones realizadas por la contraloria, por lo que se recomienda que el resto de los procesos
de esta Direccién sean racionalizados e integrados al Sistema Integral de Gestién de Tramites del
GAD Municipal, pues con este proyecto solo se ha incluido a dos procesos, de entre un gran total.

v' Se recomienda la revisién y actualizaciéon de la Ordenanza de Reglamentacién del area Urbana tan-
to técnica como legal en conformidad con la COOTAD, y no a la derogada Ley de Régimen Munici-
pal como est4 actualmente.

v Se recomienda que el GAD Municipal cree un &rea especifica para procesos con personal
especializado, la misma que debera velar por el cumplimiento de los procesos orientados a los
objetivos institucionales y a la ley (pues son dinamicos y requieren revisiones y actualizaciones
constantes), previo a la realizaciéon de auditorias.

v' Se recomienda implementar un sistema de indicadores y su guia de aplicacion, que permita medir,
controlar, y evaluar el desempefio y cumplimiento de los procesos en términos de tiempo, cantidad
y calidad.

v' Se recomienda que dentro de la carrera se promueva la realizaciéon de trabajos préacticos que per-
mitan a los estudiantes tener experiencia en el Desarrollo de Concepto, que ayuden a describir las
soluciones a los problemas operativos encontrados. Mediante este concepto se definen los elemen-
tos que deben componer los procesos y, muy fundamentalmente, las herramientas documentales
necesarias y la doctrina que debe emplearse.
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