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RESUMEN

Este trabajo propone optimizar procesos en el area financiera y de servicios publicos del GAD
Municipal de Pasaje mediante la metodologia BPM y el modelado con BPMN. Surge ante
problemas de tramites prolongados, falta de comunicacién y percepcion de ineficiencia, agravados

por escasa automatizacion, afectando la calidad del servicio.

El proyecto empled la metodologia BPM, iniciando con la priorizacion de los procesos,
modelamiento Asls, analisis de inconformidades, redisefio con un modelo ToBe, empleando
notacion BPMN 2.0. El analisis evidencié tramites en cadena sin valor agregado, multiples
validaciones manuales y la necesidad de unificar la informacion en sistemas centralizados. Para
contrarrestar estas deficiencias, se introdujeron estandares de notificacion y se mejord la
experiencia de usuario mediante interfaces mas amigables. Con ello, se busca no solo agilizar la
atencion al ciudadano, sino también optimizar la coordinacion interna entre dependencias del
municipio. Posteriormente, se disefiaron procesos mejorados orientados a simplificar flujos,
eliminar tareas innecesarias e integrar sistemas para automatizar. Asimismo, se desarrollé un

prototipo web para simular las mejoras propuestas y evidenciar la reduccion de tiempos.

Los resultados muestran una disminuciéon de hasta 50% en la duracion de actividades, mayor
comunicacion con el usuario a través de notificaciones personalizadas y un aumento significativo
en la satisfaccion al emitir patentes y brindar servicios de inhumacion. Ademas, se report6 una

mejor percepcion ciudadana en términos de transparencia y eficacia administrativa.

Se concluye que la aplicacién de BPM y BPMN resulta efectiva para modernizar procesos en el
sector publico, alineando operaciones con objetivos institucionales y demandas ciudadanas. Se
recomienda replicar esta metodologia en otras areas del GAD e implementar un sistema de
monitoreo continuo con indicadores de desempefio. Como aporte final, se generaron modelos

BPMN detallados y un prototipo funcional que podria servir de base en instituciones similares.

PALABRAS CLAVE: Gestion de Procesos de Negocio (BPM), Mejora de tiempos,
Modelamiento de Procesos, Optimizacion de Procesos, Sector publico.
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ABSTRACT

This work proposes to optimize processes in the financial and public services area of the Pasaje
Municipal GAD through the BPM methodology and BPMN modeling. It arises from problems of
lengthy procedures, lack of communication and perception of inefficiency, aggravated by poor

automation, affecting the quality of service.

The project used the BPM methodology, starting with the prioritization of processes, Asls
modeling, analysis of nonconformities, redesign with a ToBe model, using BPMN 2.0 notation.
The analysis showed chain procedures without added value, multiple manual validations and the
need to unify information in centralized systems. To counteract these deficiencies, notification
standards were introduced and the user experience was improved through friendlier interfaces.
With this, the aim is not only to streamline citizen service, but also to optimize internal
coordination between municipal departments. Subsequently, improved processes were designed
aimed at simplifying flows, eliminating unnecessary tasks and integrating systems for automation.
A web prototype was also developed to simulate the proposed improvements and demonstrate the

reduction in time.

The results show a decrease of up to 50% in the duration of activities, greater communication with
the user through personalized notifications, and a significant increase in satisfaction when issuing
patents and providing burial services. In addition, a better citizen perception was reported in terms

of transparency and administrative efficiency.

It is concluded that the application of BPM and BPMN is effective in modernizing processes in
the public sector, aligning operations with institutional objectives and citizen demands. It is
recommended to replicate this methodology in other areas of the GAD and implement a continuous
monitoring system with performance indicators. As a final contribution, detailed BPMN models

and a functional prototype were generated that could serve as a basis in similar institutions.

KEY WORDS: Business Process Management (BPM), Time Improvement, Process Modeling,
Process Optimization, Public Sector.
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GLOSARIO

Automatizacién de Procesos: Aplicacion de desarrollo tecnoldgico para llevar a cabo tareas o
procedimientos con interaccion a nivel humano minima

BPM (Business Process Management): Metodologia de gestion que busca mejorar los procesos
de negocio mediante su analisis, modelado y optimizacion.

BPMN (Business Process Model and Notation): Notacion grafica estandar para el modelado de
procesos de negocio.

Cuello de Botella: Punto en un proceso donde el flujo de trabajo se ralentiza debido a una
capacidad insuficiente 0 a una carga excesiva.

Eficiencia Operativa: Capacidad de una organizacion para maximizar su output con los recursos
minimos necesarios.

Flujo de Trabajo: Secuencia de tareas y actividades que se llevan a cabo para completar un
proceso de negocio.

GAD (Gobierno Autonomo Descentralizado): Entidad gubernamental que administra y gestiona
los recursos y servicios publicos en un area especifica.

Indicadores de Desempefio: Métricas utilizadas para evaluar la eficiencia y efectividad de un
proceso o actividad.

Integracion de Sistemas: Proceso de vincular diferentes sistemas de Tl y software para que
funcionen juntos de manera coherente.

Mapeo de Procesos: Técnica para representar graficamente las actividades y flujos de un proceso
de negocio.

Optimizacion de Procesos: Mejora continua de los procesos de negocio para aumentar su
eficiencia y efectividad.

Proceso AS-IS: Descripcién actual de un proceso antes de realizar cualquier mejora o cambio.
Proceso TO-BE: Descripcion del proceso objetivo después de la implementacion de mejoras y
optimizaciones.

Redundancia: Existencia de actividades o pasos duplicados en un proceso que no aportan valor

afadido.

XVII



INTRODUCCION

La administracion eficaz de los procesos empresariales en las instituciones publicas es un asunto
de relevancia creciente debido a la exigencia de incrementar la confianza, eficacia y excelencia en
la provision de servicios a los ciudadanos. En este escenario, tanto la metodologia de
Administracion de Procesos de Negocio (BPM) como el modelado con Notacion para el Modelado
de Procesos de Negocio (BPMN) se destacan como instrumentos esenciales para la mejora de las
tecnologias internas. Este estudio se centra en los sectores financiero y de servicios publicos del

Gobierno Autonomo Descentralizado (GAD) Municipal de Pasaje.

Estas deficiencias incluyen la prolongacion de los tiempos de tramitacion, la falta de transparencia
en los procedimientos y una percepcion generalizada de ineficiencia, lo que obstaculiza
significativamente la entrega eficaz de servicios y la capacidad del GAD para cumplir con sus
responsabilidades de manera efectiva. La adopcion de metodologias como BPM y BPMN permite
no solo el analisis de los procesos actuales (As-Is) para identificar ineficiencias y puntos de mejora,
sino tambien el disefio de procesos optimizados (To-Be) que pueden mejorar sustancialmente la

eficiencia operativa y la calidad del servicio al ciudadano.

Este proyecto implica la implementacidn de un enfoque sistematico basado en BPM y BPMN para
redisefiar los procesos criticos del area financiera y de servicios publicos. Este enfogue no solo
permitird una reduccion significativa en los tiempos de tramitacion y los costos operativos, sino
que también contribuira a una mayor transparencia y una mejor percepcion del servicio por parte
de los usuarios. La investigacion se basa en un andlisis de los procesos actuales, seguido del
desarrollo de modelos mejorados que integran las mejores practicas y principios de gestion de
procesos de negocio.

La implementacién de BPM y BPMN también fomenta una cultura organizacional orientada hacia
la mejora continua, incentivando la participacion activa de los empleados y promoviendo la
alineacion entre los objetivos estratégicos del GAD Municipal y las expectativas de los

ciudadanos.
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i. Declaracion y formulacion del problema

Declaracion del problema

En el Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) Municipal del canton Pasaje se identificd
varias carencias en los procedimientos del sector financiero y de servicios publicos. Estos fallos
se manifiestan en los tiempos de traduccion, la ausencia de claridad en los procesos y una
percepcion comun de ineficiencia entre los usuarios. Estos desafios crean barreras para la
prestacion eficiente de los servicios, impactando tanto en la calidad del servicio al ciudadano como

en la habilidad del GAD para cumplir eficazmente con sus obligaciones.

Adicionalmente, se destacan otras razones como la escasez de personal cualificado para cubrir la
demanda creciente de tramites, y la ausencia de tecnologia que faciliten la automatizacion de los
procesos. Ademas, se observd un descuido en la supervision y control interno de los procesos
administrativos, junto con una infraestructura deficiente que obstaculiza un cuidado eficaz para
los usuarios. Esta mezcla de elementos impacta en la eficacia de los procedimientos y eleva la
insatisfaccion de los ciudadanos, creando una vision desfavorable del rendimiento institucional.
Por esta razén, se deben tratar estas causas para perfeccionar los procesos y elevar la calidad de

los servicios publicos.

En la Figura 1 se presentan las principales deficiencias de los procesos del area financiera 'y de
servicios publicos del GAD Municipal del cantén Pasaje, destacando problemas como la

prolongacion de tiempos, desgaste del personal e ineficiencia en la gestion de recursos.

Prolongacion de Desgaste del personal Baja calidad del Ineficiencia en la
tiempos de tramitacion. & P : servicio al ciudadano. gestion de recursos.

Procesos del area financiera y de servicios publicos del GAD Municipal del canton Pasaje
tienen multiples deficiencias

Incumplimiento de J E’rocesos burocraticos ﬂ

responsabilidades. redundantes.

Mala gestion del
tiempo.

Figura 1: Declaracion del problema.

Recursos limitados.
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Formulacion del problema
¢De qué forma la aplicacion de la metodologia BPM contribuye a la optimizacion de los procesos
de negocio en el area financiera y servicios publicos del GAD Municipal de Pasaje?

Problemas especificos

¢Cudles son los principales desafios y limitaciones de los procesos de negocio en el area

financiera y servicios publicos del GAD Municipal de Pasaje?

e ;COmo puede contribuir el modelamiento BPMN en la identificacion de actividades que
no son necesarias en estos procedimientos?

e ;De qué manera la metodologia BPM facilita la implementacién de cambios y mejoras en
los procesos de negocio del GAD municipal de Pasaje?

e ;Qué indicadores de desempefio pueden utilizarse para medir la eficacia de las mejoras

propuestas en los procesos a través de BPM?

ii. Objeto de estudio y Campo de accion
Objeto de estudio
e Optimizacion de los procesos de negocio utilizando BPM en el area financiera y servicios
publicos de un Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal.
Campo de accion
e Gestion y mejora de procesos financieros aplicando metodologia BPM.
iii. Objetivos
Objetivo General
e Optimizar los procesos del area financiera y de servicios publicos de un GAD municipal
mediante el modelamiento de procesos de negocios aplicando metodologia BPM, con fines
de mejora en la eficiencia operativa y la toma de decisiones administrativas.
Objetivos especificos
e Investigar sobre la metodologia BPM y sus beneficios en la optimizacidén de procesos
administrativos en el sector publico. Conclusion preguntar al GPT que beneficios tiene usar
la metodologia en el sector publico y la notacion BPMN
e Aplicar técnicas y buenas practicas segin la metodologia BPM para el levantamiento de
informacion de los procesos del area financiera y servicios publicos del GAD municipal
de Pasaje.
e Proponer mejoras a los procesos actuales basados en el andlisis realizado, utilizando

principios y técnicas de la metodologia BPM.
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e Desarrollar un prototipo que refleje las mejoras propuestas para optimizar los procesos
identificados.
e Evaluar el impacto potencial del prototipo para los procesos del area financiera y de

servicios publicos del GAD municipal.

V. Hipdtesis y variables
Hipétesis principal
La implementacion de la metodologia BPM en los procesos del area de Finanzas y Servicios
Publicos del GAD Municipal de Pasaje mejorara la eficiencia operativa en al menos un 50% y
optimizara la toma de decisiones administrativas mediante la reduccion de tiempos de tramitacion,
la eliminacion de actividades redundantes y la generacién automatica de documentos.
Variables y dimensionamiento (o categorizacion)
La Tabla 1 presenta la aplicacion de un analisis que emplea BPM y BPMN como variables para
optimizar procesos en tres dimensiones: recopilacion de datos actuales, modelacion del estado

actual (As-Is) y propuesta de procesos mejorados.

Tabla 1: Variables y Dimensiones

Dependiente Aplicacién de BPM y BPMN e Recoleccion de
para el modelado vy informacion actual.
optimizacion de procesos e Modelado de procesos

actuales (As-Is).
e Propuesta de procesos
mejorados (To-Be).

Independiente Identificacion de ineficiencias e Cuellos de botella
e Redundancias en los
procesos
Independiente Propuestas de mejora e Reduccion potencial

de tiempos de
tramitacion y de los
costos operativos

e Mejora en la gestion
de recursos

Dependiente Satisfaccion  del  usuario Efectividad de los
(potencial) servicios

V. Justificacion

En el Gobierno Auténomo Descentralizado (GAD) Municipal del canton Pasaje, se identificd

diversas deficiencias en los procesos del area financiera y de servicios publicos. Este tipo de
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existencias se evidencian en multiples complicaciones ejecutivas, incluyendo la amplitud de los
tiempos de expedicion, la deficiencia en la aplicabilidad de procesos, y atrasos en la atencién y
conocimientos insuficientes en los procedimientos por parte del personal. Estas situaciones
generan una percepcion de ineficiencia que afecta la calidad del servicio que se ofrece a los
ciudadanos.

La falta de efectividad en los procedimientos estratégicos operativos del GAD Municipal afecta el
agrado de los consumidores, las gestiones y manejo de los fondos pablicos. Por ende, la falta de
transparencia en los procesos, la repeticion de labores y la disminucién de técnicas digitales son
elementos que favorecen estos inconvenientes. Es imprescindible incrementar la confianza,
disminuir los periodos de aguarde y maximizar el uso de inversiones. El estudio se centra en
mejorar las operaciones financieras y en la administracion publica del GAD Municipal a través del
disefiado de procesos organizacionales mediante el Business Process Model and Notation (BPMN)
y la metodologia Business Process Management (BPM).

La aplicacion de esta metodologia facilita la identificacidn de las deficiencias y obstaculos en los
procesos actuales, lo que permite sugerir mejoras que aumenten la eficiencia en las operaciones y
en la toma de decisiones administrativas. A través de la informacion acerca de los procesos
presentes, el andlisis y documentos de su operacion, y la representacion de estas actividades
mediante BPMN, se pretende entender su estructura y flujo. Esto posibilita sugerir mejoras basadas
en principios y técnicas del BPM, dirigidas a disminuir los tiempos de procedimiento, suprimir

duplicidades y potenciar el nivel de servicio de la atencién al residente.
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Vi. Organizacién del documento

Este estudio se divide en tres apartados que abordan el andlisis y la propuesta de mejora de
procesos en el GAD Municipal, utilizando la metodologia BPM y el modelo BPMN.

Capitulo I: El estudio se fundamenta examinando conceptos como la metodologia BPM vy el
modelado BPMN. Ademaés, se incorporan los contextos histdricos, tedricos y contextuales del
asunto, enfatizando la relevancia de perfeccionar los tratamientos en entidades a nivel publico.
Capitulo I1: Se relato la implementacién de la metodologia BPM y el modelo BPMN en las zonas
escogidas del GAD Municipal, se explicé a profundidad los procedimientos, técnicas y
herramientas empleados para la deteccidén y reestructuracion de los procesos, detectando las
principales carencias en el flujo laboral.

Capitulo I11: Expone los hallazgos del proyecto, analizando cémo los avances realizados influyen
en la eficacia operacional, el servicio y el agrado de la satisfaccion del usuario final. Se incorporo
indicadores para evaluar el efecto de las medidas correctivas. Incluye las conclusiones globales

del analisis, resaltando las principales ensefianzas adquiridas.
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CAPITULO I. MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la Investigacion

En este analisis, se llevo a cabo una revision bibliogréfica utilizando el enfoque de la Revision
Sistematica de la Literatura. Este método facilitd el analisis ordenado de los estudios asociados
con la utilizacion de BPM y BPMN en la mejora de procesos. La SRL se organizo en varias
fases, iniciando con la determinacidn de las inquietudes de la investigacion, la eleccion de
principios de informacidon seguras y la aplicacion de requisitos concretos para la inclusion y
exclusion de investigaciones.

a) Preguntas de investigacion
En la tabla 2 las preguntas de investigacion constituyen una guia para la revision sistematica de la
literatura y el desarrollo del estudio, ya que permiten estructurar el analisis los objetivos del
proyecto. Estas preguntas estan disefiadas para explorar el impacto, la aplicacion y los beneficios
de las metodologias BPM y BPMN en el contexto de un GAD municipal, para abarcar aspectos

como la optimizacion de procesos, la toma de decisiones, la eficiencia operativa y la reduccion de

COstos.

Tabla 2: Preguntas de investigacion

Pregunta de Investigacion
RQ1. (Qué impacto tienen las
metodologias en la optimizacion y
la toma de decisiones en entidades
publicas similares a un GAD
municipal?

RQ2. ¢Cuales técnicas de
modelamiento BPMN vy la
metodologia BPM puede mejorar
la eficiencia y la reduccion de

costos en los procesos
seleccionados del GAD
municipal?

RQs. ¢ Como ayuda la
implementacion de estas

metodologias en el area financiera
y de servicios publicos de un GAD
municipal?

RQ4. ;Cuales son los procesos
especificos del area financieray de
servicios publicos de un GAD
municipal que presentan mayores
oportunidades para la
optimizacion de procesos
mediante BPMN y BPM?

Descripcion y motivacion

La finalidad de esta pregunta es evaluar
los resultados y efectos del uso BPMN y
BPM en entidades publicas para la
efectividad en mejorar los procesos y la
toma de decisiones.

El propdsito de esta pregunta es describir
como el modelamiento de Ia
metodologia  puede  simplificarse,
acelerar los procesos y reducir costos
operativos.

Esta pregunta es para evaluar como las
metodologias mejoran la gestion de los
servicios publicos y la administracion
financiera en el GAD municipal.

La finalidad de esta pregunta busca en
identificar los procesos criticos que,
debido a la complejidad, son ideales para
ser redisefiados utilizando BPMN vy
BPM.
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RQ5. ¢ Cuédl es el impacto a largo El proposito de esta pregunta es indagar
plazo de la adopcion BPMN vy estudios de caso de largo plazo para
BPM en las areas publicas que entender los beneficios sostenibles y los

han

completado ciclos de desafios persistentes en las 4&reas

implementacion y evaluacion? publicas que han adoptado estas

metodologias.

b) Palabras claves y Cadena(s) de busqueda

Para este estudio, se emplearon diversas tacticas de busqueda, incluyendo una navegacion manual
en las distintas bases de datos cientificas como: IEEE Xplore, Scopus, Google Scholar, Scielo,
entre otros, utilizando una cadena de busqueda compuesta por vocablos que emplean los términos
principales que participan en el estudio (Gestion de Procesos de Negocio, BPMN, servicios

publicos), con el objetivo de localizar articulos mediante la basqueda de palabras clave, sus

contenidos, resumidos y el material global de la investigacion.

Cadena de buasqueda en espafiol

(Gestidn de Procesos de Negocio OR BPMN AND sector publico)

Cadena de buasqueda en ingles

(Business Process Management OR BPMN AND public sector)

c) Criterios de inclusién y exclusion

Tabla 3: Criterios de inclusién y exclusion

B W N

ol

o OB W DN

Estudios primarios
Estudios publicados a partir del afio 2020
Estudios relacionados con BPM y BPMN
Estudios que evaltan el impacto de BPM/BPMN en eficiencia operativa
0 reduccion de costos
Acrticulos disponibles en Inglés o espafiol
Criterios de Exclusion
Estudios secundarios
Articulos de opinidn o editoriales
Estudios publicados a partir del 2019
Articulos muy cortos (< 3 paginas)
Estudios irrelevantes para las preguntas de investigacion
Estudios que no aborden explicitamente el Area Financiera y de Servicios
Publicos
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d) Procesoy resultados de la busqueda
Para el proceso y resultado de la metodologia SRL, se desarrollo el filtrado de las bibliografias
obtenidas a partir de la cadena de busqueda y aplicando los criterios de inclusion y exclusion,

como se ve en la figura 2.

BUSQUEDA

| | |
Paso 1. Organizar los I paso 2. Estudios Paso 3. Exclusion de Paso 4. Exclusion de Paso 5. Se
estudios obtenidos de | | encontradosenlos | articulos no relevantes I articulos con titulos y I seleccionaron aquellos |
| fas bases de datos | | (ltimos 5 afios (2019 - | o duplicados. | I resimenes queno | | articulos que

|
| bibliograficas. | 2024). | | cumplen los criterios de | | cumplieron los criterios
|
|
19886
Ar(lculos
|
|
|
|

I inclusion. deinclusion y seran
| | utilizados.

> B

Science Google
Direct: Scholar:
2265 76100

|

1

|

|

|

|

|

| 82912

Articulos

| l
|

|

1

|

1

|

Scielo: IEEE Xplorer:
928 3619

Figura 2: Diagrama del proceso SRL.

1.2 Antecedentes historicos
Surgimiento y Evolucion del BPM

Chandra y Mahendrawathi [1] narran que el Business Process Management, también conocido
como Gestidn de Procesos de Negocio, se origind en la doctrina de administracion de calidad total
y la reingenieria de procesos que emergieron en los decenios 80 y 90. Inicialmente creado para
incrementar la efectividad en el sector privado, el BPM experimentd una rapida evolucion para
incluir recursos tecnolégicos de la informacion, lo que expandié su aplicacion. Este método
sistematico de administracion intentd simplificar las operaciones actuales para sincronizarlas con

los objetivos de la organizacién en su totalidad.

Cordero [2] afirma que conforme la tecnologia progresaba y las necesidades de los acuerdos
publicos se incrementaban, este sector empez6 a implementar practicas de la metodologia BPM.
Esta transformaciéon fue impulsada por la exigencia de incrementar la transparencia y la
responsabilidad frente a los usuarios, asi como de potenciar la capacidad de reaccion de los apoyos

del gobierno.

Durante los afios 2000, el BPM se establecié como un instrumento crucial en la gestion publica,
respaldado por el surgimiento de regulaciones y estandares internacionales que simplificaban su

aplicacion y evaluacion de resultados, segin Almeida et al. [3].
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En este escenario, las instituciones del gobierno estudiaron que el BPM actiia como un método
para disminuir gastos y como un instrumento para llevar a cabo una administracién estratégica

de sus operaciones, persiguiendo una mejora y adaptacion a las variables demandas del publico.

Adopcion de BPM en la Gestion Publica

Diaz [4] explica que la implementacion de la Administracion de Procesos de Negocios (BPM) en
el sector publico marcé un hito en la manera en que las entidades gubernamentales administran
sus procesos internos y en la provision de servicios a los ciudadanos. La aparicion del BPM en las
instituciones publicas se inici6 a finales de la década de los noventa y ha progresado gracias a su

potencial para incrementar la eficiencia en las operaciones y la excelente atencion.

Durante los primeros afios, el BPM se introdujo como un instrumento para la automaticidad de
procesos, sin embargo, rapidamente se identifico su capacidad para incrementar la transparencia y
la responsabilidad en el sector publico. Esto se hizo significativo cuando la demanda por un
incremento en el desempefio y productividad de los acuerdos a nivel publico se incrementaba,
segun Alarcon [5]. Con el tiempo, el BPM se consolidé como una estrategia para la modernizacion

de la administracién puablica, facilitando la transformacién digital.

La implementacion de estandares y marcos normativos como BPMN normaliza los procedimientos
y promueve la interoperabilidad entre distintos sistemas y organismos gubernamentales. Este
grado de normalizacion fomenta la consistencia y efectividad de los procedimientos
gubernamentales en todos los niveles, contribucion mencionada por Cordero. et al. [6].

Ademas, el efecto del BPM en la esfera pablica no se restringe unicamente a la optimizacion de
los procesos internos, sino que también abarca la interaccién con los habitantes. En cambio, los
sistemas fundamentados en BPM facilitan una administraciéon méas eficiente de las peticiones

ciudadanas, disminuyendo los periodos de respuesta y potenciando la satisfaccion del usuario.

Innovaciones y Avances Tecnoldgicos en BPM

Henao y Ruiz [7] sefiala que las tecnologias de la informacion y la comunicacién brindan al
profesional la posibilidad de evolucionar y sobresalir en un mundo que se globaliza
progresivamente. Los procesos financieros han afectado a las entidades, motivando a empresas,
gobiernos y entidades reguladoras de la profesion contable a requerir personas formadas en las

tareas de negocios con una vision estratégica.
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Desde el comienzo del siglo XXI, los programas informaticos especializados en BPM han
transformado el modo en que las instituciones publicas administran y mejoran sus procesos. Estas
medidas facilitan la automatizacion de labores repetitivas, incrementando la eficiencia y
posibilitando que los recursos humanos se enfoquen en trabajos més estratégicas y complicadas,
segun Espinoza [8].

La inteligencia empresarial y la estadistica de datos se implementan en diversos sectores
organizacionales. Esta Ultima constituye un elemento de ventaja competitiva, para lo cual se
requiere la utilizacion de herramientas tecnoldgicas y la definicion de estructuras que faciliten la
generacion de modelos de gestién avanzados. En paralelo, la vision empresarial y el analisis de
estadisticas, en su calidad de estrategia empresarial, desempefian un papel crucial en el

rendimiento y la aplicacion de elecciones [9].

Integracion y Anélisis de Procesos

La capacidad de integrar y analizar procesos en tiempo real es otro avance crucial que ha sido
posible gracias a la tecnologia BPM. Las herramientas modernas de BPM permiten una vision
holistica de los procesos, facilitando su analisis y mejora continua. Esto aumento la transparencia
operacional y una respuesta mas rapida a las necesidades cambiantes, internas y externas, de las

organizaciones publicas, relatado por Pinciroli [10].

Impacto del BPM en la Eficiencia y Transparencia Gubernamental

El sector publico tiene un impacto en la eficiencia y la transparencia gubernamental. BPM permite
a las entidades publicas optimizar sus procesos, reduciendo el tiempo y el esfuerzo necesarios para
transformar necesidades e ideas empresariales en acciones concretas. Este enfoque no solo mejora
la eficiencia operativa, sino que también contribuye al mantenimiento y logro de ventajas
competitivas, elevando la categoria de las instituciones hacia la excelencia, expresado por

Nascimento [11].

Ademas, la capacidad del método BPM para mejorar la visibilidad y el control sobre los procesos
resulta crucial para aumentar la transparencia en la gestion publica. Esto facilita una mejor
comprension y organizacion de los procesos, generando mayor efectividad y satisfaccion del
usuario. La adopcion de BPM se convierte en un elemento vital para que las entidades publicas
enfrenten auditorias internas y externas, asegurando registros adecuados de sus actividades y
fortaleciendo la confianza del puablico en la administracion.
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Desafios y Criticas al Uso del BPM

El uso de la Gestion de Procesos de Negocios (BPM) en el sector publico, aunque ha demostrado
ser beneficioso, no esta exento de desafios y criticas. Algunos de los problemas identificados en
los estudios revisados son la resistencia al cambio, la complejidad de los procesos y la burocracia
existente, segun Pulido y Ortiz [12].

Uno de los desafios mas relevantes es la resistencia al cambio por parte de los empleados publicos.
Este problema se ve agravado por la percepcion de amenaza hacia la seguridad laboral y la rutina
establecida, lo cual puede obstaculizar la implementacién efectiva del BPM. La resistencia puede
manifestarse en una falta de cooperacion o en una adopcion superficial de las herramientas y

practicas de BPM, mencionado por Pinzén [13].

Complejidad y Burocracia

Como otras herramientas de gestion, la Gestion por Procesos se desarrolla en el sector privado.
Los ambientes competitivos llevan a las compafiias a prestar mayor atencion al cliente, orientando
su enfoque hacia sus necesidades, expresado por Salimbeni [14]. Por otro lado, los procesos en el
sector publico suelen estar entrelazados con regulaciones estrictas y muestran mayor rigidez
debido a los requisitos legales y politicos. Esta situacién complica la implementacion de BPM, ya
que la adaptacion y simplificacién de estos procesos requieren esfuerzos y enfrentan desafios con

la estructura establecida.

Inicios y Expansion de BPM

En los afios 90, el BPM empez6 a sobresalir como un area centrada en optimizar, evaluar y regular
los negocios, incorporando personas, recursos y sistemas de documentacion. Esta fase inicial
estaba muy centrada en la eficiencia y agilidad de los procesos, haciéndolos mas efectivos y
transparentes.

Esta integracion tecnoldgica permitié que las organizaciones no solo optimizaran procesos
internos, sino que también mejoraran su capacidad para adaptarse rapidamente a cambios en el
mercado y en las regulaciones. Ademas, el BPM empez0 a posicionarse como una herramienta
estratégica que facilitaba la alineacion entre los objetivos corporativos y las necesidades de los
clientes, marcando un cambio en la manera en que las empresas abordaban la gestion operativa y

la toma de decisiones.
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Adopcidn en el Sector Publico

Segun Granda [15] durante los afios 2000, el BPM gano impulso en el sector publico, ayudando a
las entidades a gestionar mejor sus procesos y a aumentar la transparencia. La implementacion de
herramientas tecnologicas de BPM en instituciones financieras y otras entidades publicas
evidencio cambios en la gestién de la informacidn y la optimizacion de procesos, demostrando la

importancia de la tecnologia en la modernizacion administrativa
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Figura 3: Linea de Tiempo

1.3 Antecedentes teodricos

1.3.1 Introduccién General a BPM en el Sector Publico

El concepto de Gestion de Procesos de Negocio (BPM, por sus siglas en inglés) emerge como una
herramienta estratégica crucial para las organizaciones que buscan mejorar la eficiencia,
flexibilidad y efectividad de sus operaciones. Aunque inicialmente se adopta en el sector privado,
el BPM encuentra un lugar en el sector publico, donde enfrenta los retos de gestionar entidades

gubernamentales complejas y, a menudo, ineficientes [16].

La capacidad de BPM para modelar, analizar y mejorar continuamente los procesos de negocio
permite a las entidades publicas no solo optimizar sus operaciones, sino también mejorar la
prestacion de servicios a los ciudadanos, convirtiéendolo en un componente esencial de la
administracion moderna [17].

A medida que los gobiernos enfrentan presiones crecientes para ser mas responsables y

transparentes, la implementacion de practicas de BPM proporciona una forma sistematica y
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medible de evaluar y mejorar los procesos gubernamentales. La transparencia y la capacidad de
respuesta mejoradas fortalecen la confianza del publico y aseguran que los recursos se utilicen de

manera efectiva, aspectos fundamentales para el éxito de cualquier iniciativa gubernamental [18].

1.3.2 Principios Fundamentales de BPM

El BPM se fundamenta en una serie de principios esenciales que orientan su implementacion y
garantizan su efectividad. La mejora continua constituye el eje central de BPM, ya que implica
una evaluacion y optimizacion constante de los procesos para alcanzar resultados superiores. La
eficiencia operativa se obtiene mediante la eliminacion de redundancias y la automatizacion de
tareas repetitivas, permitiendo a las organizaciones aprovechar sus recursos de manera éptima. Por
ualtimo, la gestion de la calidad asegura que los procesos se alineen con estandares establecidos y
satisfagan las expectativas, esto resulta en un aumento del agrado de los compradores y en una

disminucion de errores e inexactitudes, relatado por Mora Toro [19].

1.3.3 Metodologias y Modelos de BPM

Florian et al. [20] Expresa que las diversas metodologias y modelos respaldan la implementacion
de BPM, destacandose entre ellas BPMN (Business Process Model and Notation). Este estandar
para la modelizacion de procesos de negocio ofrece un lenguaje comdn que permite a todos los
participantes comprender el funcionamiento de los procesos. BPMN facilita la comunicacién y la

colaboracion entre diferentes departamentos y sistemas dentro de las organizaciones.

Otro enfoque es el uso de sistemas de gestion de procesos de negocio, los cuales integran
dispositivos para la automatizacion, supervision y mejora. Estas innovaciones digitales

incrementan la eficacia en las operaciones y garantizan una gestion mas eficaz y estratégica.

1.3.4 Tecnologias de Informacion y BPM

La implementacion de sistemas de gestion de procesos de negocio permite automatizar y optimizar
procesos mediante plataformas integradas que facilitan la modelizacién, ejecucion, monitoreo y
mejora continua. Estos sistemas recogen y examinan la informacion en espacio real, optimizando
el proceso de decidir y acelerando la administracion. Ademas, la integracion con loT e 1A amplia
su funcionalidad, permitiendo una gestién mas adaptativa y proactiva, mientras que las interfaces
generadas automaticamente a partir de modelos BPMN mejoran la accesibilidad y usabilidad para

los usuarios finales [21].

31



1.3.5 Automatizacion y Herramientas de BPM

La automatizacion es uno de los componentes clave del BPM moderno, permitiendo a las
organizaciones mejorar la eficiencia operativa y reducir costos. Las herramientas de software
especializadas en BPM, como los sistemas de automatizacion de procesos roboticos,
transformaron la manera en que las entidades locales gestionan y optimizan sus procesos. La
automatizacion de tareas repetitivas y rutinarias libera recursos humanos para enfocarse en
actividades mas estratégicas y complejas, lo que lleva a una mayor productividad organizacional.
Ademas, las herramientas de BPM proporcionan funcionalidades avanzadas para el monitoreo y
analisis de procesos en tiempo real, lo que permite una gestion proactiva y basada en datos, segun
Martins [22].

1.3.6 Integracién y Analisis de Procesos

La capacidad de integrar y analizar procesos en tiempo real es otro avance posibilitado por las
tecnologias BPM. Las herramientas modernas de BPM permiten una vision holistica de los
procesos, facilitando su analisis y mejora continua. Esto es importante en contextos complejos
como el sector publico, donde los procesos estan entrelazados con regulaciones estrictas y pueden
ser mas rigidos debido a los requisitos legales y politicos, relatado por Ospina [23].

La integracion de BPM con otras tecnologias y sistemas permite una mayor coherencia y
efectividad en la gestion de procesos, facilitando la interoperabilidad entre diferentes
departamentos y entidades gubernamentales. Ademas, el uso de técnicas avanzadas de anélisis de
datos permite a las organizaciones identificar patrones y tendencias, optimizar el rendimiento de

los procesos y tomar decisiones informadas para mejorar la calidad de los servicios [24].

1.3.7 Avances Tecnologicos y Adaptacion

A medida que avanzaban las tecnologias de informacién, el BPM incorporé sistemas mas
sofisticados, lo que permiti6é una mejor integracion y automatizacion de los procesos. Esto permitid
una administracion mas flexible y flexible de los procesos, esencial para atender las demandas
fluctuantes de las entidades locales y optimizar el entendimiento y el orden en los procedimientos

comerciales [25].

La administracién de procesos empresariales se caracteriza por su complejidad, donde involucra
la evaluacion de todos los individuos, equipos, impactos, documentacion, ritmos de tareas y

herramientas tecnol6gicas que constituyen un proceso y generan un resultado especifico. Mientras
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que el BPM se refiere al empleo de tecnologia o software con el objetivo de optimizar los procesos;
sin embargo, BPM no constituye la ciencia en si misma. [26].

La tecnologia y el BMP estan relacionados, ya que la digitalizacion y la automatizacion optimizan
los procesos empresariales. EI uso de herramientas tecnoldgicas como Big Data e inteligencia
artificial mejora la toma de decisiones y la eficiencia operativa. Ademas, la innovacion digital
permite adaptar y transformar modelos de negocio, ofreciendo mejores experiencias al cliente. La
tecnologia también garantiza la seguridad y gestion eficiente de la informacion, fortaleciendo la
competitividad empresarial [27].

1.3.8 Integracidén de Tecnologias de Informacion

Las ciencias de la informacion en el progreso del BPM han tenido un desempefio en su
implementacion a gran escala en diversos sectores. Las tecnologias de BPM, como los sistemas de
administracion de procesos empresariales (BPMS), promueven la integracion y automatizacion de
procesos, incrementando la eficacia operacional y disminuyendo los gastos de operacion. Estas
herramientas permiten una gestion mas dinamica y adaptativa de los procesos, crucial para
responder a las necesidades cambiantes de las organizaciones publicas y mejorar la comprension

y orden en los procesos de negocio [28].
1.3.9 Estandarizacion y Normativas

El desarrollo de normativas y estandares como BPMN (Notacion para la Modelizacion de Procesos
de Negocio) facilita la adopcion de BPM en diversos contextos. BPMN ofrece un lenguaje
estandarizado para modelar procesos de negocio, lo que mejora la comunicacion y la colaboracion
entre departamentos y sistemas dentro de las organizaciones. La Figura 4 presenta un resumen

claro y conciso de los antecedentes tedricos expuestos.

Gestion de Procesos de Negocio
(BPM)

Estrategia para mejorar eficiencia, flexibilidad y efectividad de las operaciones

-- Mejora continua -- RPA (Automatizacién

-- Eficiencia Operativa. o

-- Gestion de 15 calidad -- Visién holistica -- BPMS. de procesos ;oboncos)A
-- BPMN (Bussiness - -- Interoperabilidad -- Integracion con IoT e IA. -- Funcionalidades
Process Model and -- Anilisis de datos -- Interfaces de usuario. avanzadas

Notation).

-- BPMS (Sistemas de

Gestion de Procesos de
Negocio).

Figura 4: Antecedentes teéricos de BPM.
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1.4 Antecedentes contextuales

El trabajo consiste en desarrollar una propuesta de optimizacion en las areas de Finanzas y
Servicios Publicos del GAD Municipal de Pasaje, utilizando la metodologia de Gestion de
Procesos de Negocio (BPM). En la tabla 4, se presentan los datos relevantes del GAD Municipal
de Pasaje.

Tabla 4: Antecedentes contextuales

Alcalde del GAD Municipal de Pasaje, Jovanny Coronel Castillo

Area de Finanzas y Servicios Publicos
Jefe del area de Tics, Ing. Galo Sanmartin
e Finanzas
e Servicios publicos

o
@ A
- & P D il
S L\ B -
&5 W %, Q
S N

Figuré 5v: Ubicacion del GAD Municipal.

1.4.1 Ambito de la aplicacion

El &mbito de aplicacion de este proyecto se centra en el Gobierno Auténomo Descentralizado
(GAD) Municipal de Pasaje, ubicado en la provincia de El Oro. Se priorizo el area de servicios
publicos y financiera. Los Procesos Estratégicos de Optimizacidén de Negocios permiten mejorar
la eficiencia operativa, garantizar una toma de decisiones informada y fortalecer la transparencia
institucional. Considerando que actualmente no existe un marco sistematico para la optimizacion
continua de estos procesos, se propone el desarrollo de un plan estratégico que integre
metodologias de BPM y BPMN para alinear las mejoras de procesos con los objetivos
institucionales del GAD.

1.4.2 Establecimiento de requerimientos

Para garantizar la efectividad de la metodologia BPM y BPMN en la optimizacién de los procesos
del GAD Municipal de Pasaje, es fundamental establecer requisitos bien que guien su

implementacion y evaluacion:
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1.4.3

Alineados con los Objetivos Estratégicos del GAD: Las mejoras en los procesos deben
fortalecer los servicios municipales y contribuir directamente a los objetivos de desarrollo
y eficiencia institucional.

Realistas y Alcanzables: Deben adaptarse a los recursos disponibles y las capacidades
actuales del personal del GAD, asegurando su factibilidad técnica y econdémica.

Flexibles y Adaptables: Dado que las demandas y el contexto regulatorio pueden cambiar,
la metodologia debe permitir ajustes y adaptaciones sin comprometer los resultados
deseados.

Medibles y Cuantificables: Cada proceso optimizado debe tener indicadores claros de
rendimiento para evaluar su impacto y eficacia, facilitando asi la medicion del progreso y
la identificacion de areas de mejora continua.

Comunicacién Efectiva: Es crucial que todos los interesados entiendan los cambios

propuestos, los beneficios esperados en el proceso de transformacion.

Requisitos Especificos para BPM y BPMN:

Definicion de Procesos Prioritarios: Identificar y priorizar los procesos que requieren
intervencion urgente o que tienen el mayor impacto en la eficiencia y la satisfaccion del
usuario.

Desarrollo de Modelos BPMN: Construir modelos detallados que visualicen los procesos
actuales y futuros, facilitando la comprensién y la colaboracion entre los diferentes
departamentos del GAD.

Propuesta de mejora de procesos: Proponer una optimizacién de los procesos que se

modelaron en el As-Is.
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CAPITULO II. DESARROLLO DEL PROTOTIPO

2.1 Definicién del prototipo

El prototipo planteado en esta investigacion se enfoca en el disefio y desarrollo de un sistema
sofisticado de administracion de procesos para el GAD Municipal de Pasaje, con el objetivo de
optimizar las operaciones en los sectores financieros y de servicios publicos. Este sistema emplea
la metodologia de Administracion de Procesos de Negocios (BPM) y la Notacion para el Modelado
de Procesos de Negocios (BPMN) para elaborar un modelo eficiente que satisfaga las demandas
de administracion y servicio.

El sistema se fundamenté en una arquitectura centrada en los servicios, 1o que permitié la
integracion y escalabilidad de los distintos procesos del GAD. Ademaés, dispondra de interfaces
interactivas que permitan a los usuarios, ya sean internos o externos, interactuar con el GAD,

adquiriendo datos en tiempo real y llevando a cabo procesos de forma mas eficaz.

2.2 Metodologia de desarrollo del prototipo

2.2.1 Enfoque, alcance y disefio de investigacion

El enfoque de la investigacion

La investigacion optd por un método combinado que fusiono técnicas de naturaleza cualitativa y
cuantitativa. Asi, se llevo a cabo una revision bibliografica para establecer una base tedrica para
los conceptos [29]. Se utilizaron métodos cuantitativos para medir variables especificas, como
tiempos de proceso y volumen de tramites, lo que permitid identificar oportunidades de mejora en
dichas areas. De manera complementaria, se implementaron técnicas cualitativas, como entrevistas
y analisis de contenido, con el objetivo de explorar las percepciones y experiencias del personal y
de los usuarios.

Alcance de la investigacion

El estudio integré enfoques descriptivo y correlacional para proporcionar una evaluacion integral
de los procesos en el GAD Municipal. La fase descriptiva se centr6 en documentar y medir las
caracteristicas operativas actuales, incluyendo la duracion de los tramites y el volumen de
transacciones. Posteriormente, el analisis evoluciond hacia un enfoque correlacional, con el
propdsito de explorar las relaciones entre las variables cuantitativas obtenidas y las percepciones

cualitativas recogidas a través de entrevistas y encuestas.
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El disefio de la investigacion

El disefio de esta investigacion fue cuasi-experimental, lo que permitié observar los cambios en
los procesos antes y después de las intervenciones en grupos ya existentes dentro del GAD.

Este enfoque proporciond un contexto practico para evaluar la efectividad de las mejoras en BPMN
y BPM implementadas en el GAD Municipal. Asimismo, se consideraron las particularidades de
cada grupo, garantizando que las observaciones reflejan el impacto de las intervenciones en el

funcionamiento de los procesos.

2.2.2 Unidades de analisis

Poblacion

La poblacién de esta investigacion estd compuesta por los procesos del area financiera y de
servicios publicos de los Gobiernos Autonomos Descentralizados (GAD) municipales.

Muestra

La muestra esta conformada por los procesos del area financiera y servicios publicos del GAD

municipal del canton Pasaje.

2.2.3 Técnicas e instrumentos de recopilacién de datos

Para esta investigacion, se hara uso de las técnicas e instrumentos de recopilacion de datos

especificos como se muestra en la Tabla 5.

Tabla 5: Técnicas de recopilacién de datos

Observacion  Uso de formularios detallados de observacion con indicadores
especificos con los objetivos del estudio.
Encuesta Cuestionarios digitales como Google forms y preguntas
abiertas que faciliten el analisis estadistico
Entrevistas semi—estructuradas que permitan flexibilidad en
Entrevista  |as respuestas pero que cubran temas cruciales

2.2.4 Técnicas de procesamiento de datos para la obtencion de resultados

En este proyecto, se adoptd un enfoque integrado para el analisis de datos con el objetivo de
evaluar la efectividad de las metodologias BPM y BPMN en la optimizacion de procesos. Se
implementaron métodos estadisticos, como el anlisis de varianza (ANOVA), para investigar las
diferencias en las métricas operativas antes y después de las intervenciones. Este método permitid

verificar si las modificaciones en los procesos tuvieron un impacto estadisticamente significativo.
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Para profundizar en los datos cualitativos recogidos a través de entrevistas y grupos focales, se
aplico un analisis de contenido detallado. Se utilizaron herramientas de software avanzadas para
facilitar la codificacion tematica, lo que permitié una interpretacion mas profunda y matizada de
como el personal percibid las mejoras implementadas.

2.2.5 Metodologia 0 métodos especificos

En este estudio, se utilizara la metodologia de Gestidn de Procesos de Negocio (BPM), el cual sera
esencial para analizar y proponer procesos de mejora dentro del area Financiera y servicios
publicos del GAD Municipal. Para el modelado de los procesos de negocio, se empelarad la
notacion grafica y estandarizada BPMN, que facilitara la representacion clara y precisa de los
procesos, asegurando una comprension coherente de los flujos de trabajo implicados. En la
ilustracién 1 se muestra las etapas de la metodologia BPM.

Descubrimiento de
procesos

Analisis de
procesos

Redisefio de procesos

llustracion 1: Procesos de metodologia BPM

2.2.6 Herramientas y/o Materiales

En la Tabla 6, detalla los recursos que seran empleados en el desarrollo del presente trabajo.

Tabla 6: Herramientas y Materiales

Documentos  Documentos internos del GAD Municipal Manuales y plantillas de
los tramites.
Software Microsoft Office 365
One Drive
Zoom
Windows 10 Pro
VOSviewer
Bizagi, Lucidchart
Hardware Computadoras portéatiles y de escritorio.
Unidad de almacenamiento Externo.
Otros Acceso a internet, energia eléctrica, Teléfonos inteligentes.
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2.3 Desarrollo del prototipo

El desarrollo del prototipo se llevo a cabo siguiendo una metodologia iterativa, basada en los
principios de la Gestion de Procesos de Negocio (BPM) y utilizando la Notacion para el Modelado
para garantizar una representacion clara y precisa de los procesos mejorados.

El prototipo fue disefiado para abordar las ineficiencias identificadas en los procesos actuales del
area financiera y de servicios publicos del GAD Municipal del cantén Pasaje, con el objetivo de
optimizar los tiempos de tramitacion, mejorar la transparencia y aumentar la satisfaccion del
usuario. Por ahora se ha desarrollado el 50% del prototipo, las primeras fases, descubrimiento del
proceso y analisis del proceso.

Fase I: Descubrimiento del proceso.

En esta fase, se establece un Charter que delinea los objetivos y el alcance del anlisis en el area
financiera y servicios publicos. Se realiza una recopilacion de datos mediante entrevistas y
observaciones directas para documentar el estado actual de los procesos (Modelado As-Is). Se
emplean diagramas de flujo y mapeo de procesos para visualizar todas las etapas y actividades
involucradas, desde la solicitud de servicios hasta su ejecucion, y desde el registro de transacciones

financieras hasta su reconciliacion.

2.3.1 Charter del proyecto

El Chéarter para el area financiera y servicios publicos establece claramente los objetivos,
responsabilidades y el alcance del proyecto de optimizacion de procesos. Este documento actla
como una guia para asegurar que todos los involucrados comprendan sus roles y las expectativas,
promoviendo una colaboracién eficaz hacia la mejora continua.

Titulo del Proyecto: Propuesta de Optimizacion de Procesos de Negocio Aplicando Metodologia
BPM y Modelamiento con BPMN.

Objetivo del Proyecto: Optimizar los procesos del area financiera y de servicios publicos del
GAD Municipal del canton Pasaje mediante la adopcion de la metodologia BPM y el uso de BPMN
para el analisis y redisefio de procesos.

Alcance: El proyecto se enfocara en el anélisis detallado de los procesos actuales (As-I1s) y el
disefio de modelos de procesos mejorados (To-Be). Se desarrollara un prototipo web programado
que refleje estas mejoras, sin implementar completamente los cambios en el entorno operativo del
GAD.
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2.3.2 Andlisis As-Is

En esta fase, se realizd un andlisis detallado de los procesos actuales (As-Is) utilizando
herramientas de modelado BPMN. Se identificaron los cuellos de botella, redundancias y otras
ineficiencias que impactan en la eficiencia operativa y la calidad del servicio. Este andlisis se baso
en la recopilacion de datos a través de observaciones directas, entrevistas con el personal y la
revision de documentos internos del GAD.

Ademas de las observaciones directas y las entrevistas con el personal implicado, se realizd un
exhaustivo andlisis de la documentacion interna, que incluy6 procedimientos operativos, registros
de transacciones y reportes de desempefio. Este enfoque holistico permitié no solo validar la
informacion recogida en el terreno, sino también correlacionarla con las practicas documentadas
y las expectativas de servicio.

Uno de los hallazgos fue la identificacion de interdependencias complejas entre diferentes
procesos, que a menudo conducian a demoras innecesarias y aumentaban la carga administrativa
sobre el personal. Ademas, se detectaron inconsistencias en la aplicacion de normativas y politicas
internas, lo que sugeria una necesidad urgente de estandarizacion y capacitacion.

Con base en estos hallazgos, se prepar6 un informe detallado que no solo enumeraba los problemas
identificados, sino que también proporcionaba recomendaciones preliminares para la
reconfiguracion de los procesos. Este informe se convirtio en un documento clave para la fase de
planificacion del redisefio de procesos, proporcionando una base sélida y bien documentada sobre

la cual construir.

Fase I1: Proceso de anélisis

Esta fase es centrada en el analisis de los procesos identificados. Esta fase es crucial para
transformar los resultados iniciales en acciones concretas que mejoren tanto la eficiencia operativa
como la calidad del servicio en las areas de servicios publicos y financiera del GAD Municipal de
Pasaje.

Metodologia de Analisis

El analisis comenzo con la evaluacion cuantitativa de los datos recogidos durante la fase de mapeo.
Utilizando herramientas estadisticas y software de andlisis de procesos, se cuantificaron los
tiempos de espera, las redundancias, y las cargas de trabajo para identificar patrones y tendencias.
Este enfoque permitio priorizar los problemas segin su impacto en la eficiencia general y la

satisfaccion del usuario.

40



Herramientas Utilizadas

Se emplearon diversas herramientas para este analisis, incluyendo software de modelado BPMN
para la simulacion de procesos y cambios propuestos, y sistemas de gestion de bases de datos para
el seguimiento y analisis de grandes volimenes de informacion. Estas herramientas fueron
esenciales para probar hip6tesis en entornos simulados y predecir los efectos de posibles ajustes
antes de su implementacion.

Identificacion de Areas Clave para Mejora

El analisis reveld varias &reas criticas para la intervencion:

e Servicios Publicos: Se identificaron demoras significativas en la tramitacion de solicitudes
debido a procesos burocréticos innecesarios. Se propuso la automatizacion de ciertas etapas
y la integracion de un sistema de gestion de colas para optimizar el flujo de trabajo.

e Area Financiera: El andlisis destacé ineficiencias en el procesamiento de transacciones y
en la generacion de informes financieros. Se recomendd la implementacion de un nuevo
software financiero que permitiera una mayor automatizacion y ofreciera mejores
herramientas de reporte y analisis.

Fase I11: Proceso de redisefio

Esta fase se centra en el redisefio y la implementacion de procesos mejorados en las areas de
servicios publicos y financiera del GAD Municipal de Pasaje. Este esfuerzo de reingenieria busca

optimizar la eficiencia, la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario final.
2.3.3 Disefio To-Be

Con base en el andlisis As-Is, se desarrollaron modelos de procesos mejorados (To-Be) que
incorporan las mejores practicas y principios de BPM. El disefio To-Be se centr6 en la
simplificacion de los flujos de trabajo, la eliminacion de redundancias y la implementacion de
controles que aseguren la transparencia y eficiencia en los procesos. Los modelos To-Be fueron
validados mediante sesiones de revision con el personal clave del GAD para garantizar su
viabilidad y aceptacion.

2.3.4 Desarrollo del prototipo web

El prototipo web fue programado para reflejar las mejoras propuestas en los modelos To-Be.
Utilizando la herramienta de Bizagi Studio, se desarroll6 una interfaz de usuario intuitiva que
facilita la gestion y monitoreo de los procesos optimizados. El prototipo permite la simulacion de

los procesos mejorados y proporciona una plataforma para evaluar la viabilidad y el impacto de
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las propuestas de mejora sin la necesidad de una implementacion completa en el entorno operativo
del GAD. Para la ejecucion, se emple6 un web server local siguiendo 6 pasos: modelo del proceso,
modelo de datos, definicion de formularios, reglas de negocio, ejecutantes, integracion para

terminar con la ejecucion, tal como se muestra en la Figura 6.

PropuestaMejoraPatente - v. 1.0 Q

L‘, Iy

]

Figura 6: Proceso de elaboracion del prototipo web.

Modelo de datos del area financiera: Proceso de emision de patente municipal.
En la Figura 7 podemos ver el modelo de datos que se usé en el desarrollo del prototipo de la

patente municipal.

————————
PropuestaMejoraPatente
— Aftributes

3%

— Attributes

‘ Valoresde pago )

e R B L, s @Ak < e -

g |
[
E‘ =

Patente
— Attributes

— Attributes

ContaderSolicitud

ContadorGlobal a ‘

FODBED %%%%

i L B

Figura 7: Modelo de datos de la Patente Municipal.
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En la Figura 8 se muestra el desarrollo de los formularios del prototipo del proceso de patente

Data
Informacion General L4
Numero de Solicitud 123
Fecha de solicitud: 1/1/1900
Requisitos &
---------- REQUISITOS----------
--- Cédula
--- Ruc o Rise actualizado
--- Certificado de uso de suelo
--- Certificado de Bomberos
--- Pago de predio
Cuenta con local fisico: O ves No
Descarga de documentos

Figura 8: Desarrollo de formularios de la patente municipal.

La Figura 9 se configura las reglas de negocio en los condicionales para saber qué camino tomar

en las decisiones del proceso de la patente municipal.

Expression manager O X
Behaviour Expressions Edit
& 35 ¥Path
B Dpata Model |f All -| the following conditions
de Requisitos
......................... 5@ A
=] Propuest at you nee
b Propu is not null %
....... P Prop alizado is not null 2
docul
Pro ot null %
ncord p Prop is not nu
p Prop o apatente is not null %
b Prop is not null 2
4
i  and
4
Werificar Verififacian
documentos carfecta
dacuyl
‘—— | i[5 custom XPaths s Reusable @ Add condition
@ OK Cancel

Figura 9: Definicion de reglas de negocio correspondiente al proceso de patente municipal.
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En la Figura 10 se muestra la configuracion de las expresiones en las actividades para que las

acciones se ejecuten correctamente, en este caso se configura para que el nimero de solicitud vaya
incrementando de manera automatica.

[
Expression manager

Expressions Edit
Properties

Display Name :
NumeroSolicitud
nName:

NumeroSolicitud

Edit Expression O X

a = (2 c

Aplicabilciad el ? fX A abl x) () =] ®

certificado o wo de + I (] i S B % % B =
Data Function Library Vocabulary Variables SelectParameter Syntaxand references e = Find And
Model Rules. ° Value validation Replace
Include Format Editig
177 if(<Propuestatiejorapatente. Numerodesolicitud> == null){
2 <PropuestaMejoraPatente.NumerodeSolicitud> =1000 + Me.Case.ld; //SUMAASRRR
EIN

Figura 10: Definir expresiones para que las actividades realicen las acciones correspondientes en el proceso de patente
municipal.

izard

En la Figura 11 se muestra la asignacion de los usuarios para cada actividad correspondiente.

@ Performers X
Preconditions
= | Always
Assignment method
By load b
Informacién de Requisitos
o o
Acceder enlineay
revisar requisitos. Aplicabilidad del
certificado dewso
(o} o
2= properties Hide properties @
Property Compare Value type Value
Role v | | Equals v | | Entity value Solicitante v+
)] ok
Figura 11: Asignacion de usuarios para la emision de patente.
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Modelo de datos del area de servicios publicos: Proceso de inhumacion.
En la Figura 12 podemos ver el modelo de datos que se uso en el desarrollo del prototipo del

proceso de inhumacion de los cementerios del GAD Municipal del cantdn Pasaje.

AN S S S [ OrdenPago 2)
EstadoExpediente A _ Aftributes
— Aftributes b DetalleServicio
R [] IDEstadoExpediente £ FechaEmision
USER ¢3 ¢ NombreEstado IDOrdenPago
MontoPagar
~ Altributes

»c Gontact cell Inhumacion
« Contactmessenger

. = RELlvs [ MetadoPaga 2
{5 EstadoPago —> TS
— Altributes {5 Metodo de pago =
Delegate Enabled Aprobad [1] owmetodoPage
Domain prabado J Zx NombreMetodo
e Email & Cedulaamendataro
Enabled & cedulaFallecido o o —
Ez:m:ﬂfnrass\gnaﬂnn & cerificadaDefuncon
CertificadoNoAdeudo
Sl g Cerficadoionde

»)

M
@ Noma cast [ FechaCreacion
Nofify by cel ForAprobados "
Notify by email ’
oty by emal & FormularioCementerios EstadoPago
Notify bymessenger «——— || {7 Dexpedieme
offlineforms o — Aftributes
e ObservacionesGenerales
. IDEstadoPago
Overlime cost & Soliciudvarios u <
Skip allocation rules FEBions . NombreEstado
User id S
Q User name E Boveda
User picture i EstadoExpedient
| wiClassAccessCacheExpiy g g’ge”:;'”“”‘“‘“"
— Relations. f‘ P’ enpage
5 Pago
Ef) Areaia
Solicitant
S Bl sotatame
E/] Delegate id
E;: Language
? Location id .
| Time zone Pago 2
EN User startpage ) _ Attributes
| Working Time Schemaid N P
>
P B2 Fechade Pago
| InspeccionB 2 (@ Monto Pagado
~ Attributes s Nimero dePago
Aprobado ~ Relations
_ - 2 Archivo Inspeccion 5 Método de Pago
[ Ordenlnhumacion 2 sbe Chdigo de Boveda
"
— Altributes U Somenancs
g i ExisteBoveds UbicacionBoveda B
Fecha [ Fechains
[] ipordeninhumacion Reiations — Altributes
ab = b
Ubicacioninhumacon "5 Ubicacion : Egmnmm
. Ubicacion

Figura 12: Proceso de inhumacion.

En la Figura 13 se muestra el desarrollo de los formularios del prototipo del proceso de
inhumacion.

¥ solicitud

IDExpediente: 123
Nombre Solcitante: abe
FechaCreacion: 1/1/1900
ObservacionesGenerales: abc

No files uploaded
ContratoArrendamiento: 2

By

No files uploaded
CertificadoNoAdeudo: B

EY

No files uploaded
CertificadoDefuncion: 2

By

CedulaFallecido:

EY

No files uploaded
CedulaArrendatario: 2
B

| No files uploaded

Figura 13: Desarrollo de formularios de inhumacién.
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La Figura 14 se muestra el desarrollo del formulario para los pagos correspondientes al proceso

de inhumacion.

Data

® a0
[ &2 inhumacion

ED D D™D [E

Dato O
* Realizar pago
Tipo de Page: |
Nimero de Pago: |atc
Fecha de Pago:
No files uploaded

Comprob: 2

" B

Figura 14: Desarrollo de formulario de pagos para inhumacion.

Se define las reglas de negocio en los condicionales para saber si la documentacion subida esta en

orden, en proceso de inhumacién como se muestra en la Figura 15.

Expression manager o x
Behaviour Expressions Edit
& 35 xPath
Documentos enorden? B if [an -] the following conditions
Notificar al
no
ol e 3! solicitantesobre | @ App
[ . inscosist 2] Inhumacion
|t ®
si
Emitir arden de 4 "
) pagode H —
formularios i d
H an
4
&3 @ A
® oK Cancel
T 1

Figura 15: Definicion de reglas de negocio correspondiente al proceso de inhumacion.

46



En la Figura 16 se muestra la configuracion de las expresiones en las actividades para que las

acciones se ejecuten correctamente, en este caso se configura para verificar si los requisitos estan

correctos.

Expressions Edit
Y
H
£ Froperties
H
a
Disnlay Name
Edit Expression [u}
fel ' =
fay E (x) (~) H X B
B fx B} E B () BX®m
Data Function Libray Vocabulary Variables Select Parameter Syntaxand references o0 e =
Model Rulss - Vale validation
Include Format.
1 if (<Inhumacion.Aprobades == null) {
2 L <Inhumacion.Aprobade> = true;

3

¥

dministrativo

Figura 16: Definir expresiones para que las actividades realicen las acciones correspondientes en el proceso de inhumacion.

Se asigna los usuarios correspondientes a cada actividad en el proceso de inhumacién como se

muestra en la Figura 17.

€3 Performers

Preconditions

= |Always
Assignment method

{ By load v

== Solicitante

= Properties
Property Compare

Role v | | Equals v | | Entity value

v

Solicitante

Hide properties @

Figura 17: Asignacion de usuarios para el proceso de inhumacion.
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2.4 Ejecucion del prototipo

La ejecucion del prototipo se llevé a cabo en un entorno controlado que simulé las condiciones
operativas del area financiera y de servicios publicos del GAD Municipal del cantén Pasaje. Esta
fase tuvo como objetivo evaluar la efectividad de los procesos mejorados y medir el impacto de
las propuestas de optimizacion.

2.4.1. Ejecucidn del prototipo en el area financiera: Emision de patente municipal

En la Figura 18 se realiza el inicio de los usuarios para realizar los procesos correspondientes.

s

Digle sus dalos para ingresar a Bizagh

Figura 18: Ingreso de usuarios al portal web de Bizagi.

La Figura 19 muestra la primera actividad cuando el usuario ingresa al sistema y revisa los
requisitos necesarios para la emision de la patente, puede descargar los documentos que necesita

para el proceso y se muestra una condicion si cuenta con local fisico.

PropuestaMejoraPatente » Acceder en linea y revisar requisitos.
Informacién General

Numero de Solicitud: 1301

Fecha de solicitud: 30/1/2025

Requisitos

eeememeer-REQUISITOS -erme--
--- Cédula
-- Ruc o Rise actualizado
--- Certificado de uso de suelo
- Certificado de Bomberos
--- Pago de predio
Cuenta con local fisico: 5i Q@ No

Descarga de documentos

Figura 19: Acceder en linea y revision de requisitos.
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La Figura 20 el solicitante puede escoger que método de pago desea realizar si es pago en linea

mediante tarjeta de crédito o si desea realizar el pago en ventanilla.

PropuestaMejoraPatente » Seleccionar metodo de pago.

Método de Pago

---------- Método de Pago-—---—--

Numero de Solicitud: 1301

Tipo de Pago:
En Linea
Ventanilla

Figura 20: Seleccién de método de pago

La Figura 21 el solicitante procede con el pago correspondiente. Una vez efectuado el pago, el

sistema confirma el pago y le permite avanzar a la siguiente etapa.

PropuestaMejoraPatente » Realizar pago unificada en linea

Informacién General

Numero de Solicitud: 1301
Estado: Pendiente de Verificacion
Valor: $7.00

Pago

Pago con tarjeta

Numero de Tarjeta: 23222

Fecha de Vencimiento: 31/1/2025
cvv: 333

Titular de la Tarjeta: Miguel solano

Pagar Cancelar

Figura 21: Pago en linea del proceso de patente municipal.
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La Figura 22 muestra la otra opcion de pago en caso de que el solicitante decida realizar el pago

en ventanilla debera cargar el comprobante de pago.

PropuestaMejoraPatente » Realizar pago unificado en ventanilla
Informacion General

Numero de Solicitud: 1351

Estado: Esperando Pago

Detalles del Pago
No hay archivos

Comprobante de Pago: B

Fecha de solicitud: 31/1/2025

Figura 22: Pago en ventanilla.

En la Figura 23 el solicitante hace la carga de documentos correspondientes.

PropuestaMejaraPatente » Completar formularios y cargar documenta
Informacién General

Numero de Solicitud: 1301

Estado: Pendiente

Carga de documentos

--==mmmme--—-REQUISITOS- -+ - o=

Solicitudes.pdf
Formulario de la patente: B

Solicitud
Cédula: B

solicituc
RUC o RISE actualizado : B

Solicitud
Solicitud de varios: B

solicituc
Pago de predio : B

Comentarios:

Figura 23: Carga de requisitos y formularios.
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En la Figura 24 se realiza la revision de los documentos para aprobar y continuar con el proceso,

esto lo realiza el técnico en rentas.

PropuestaMejoraPatente » Reivsién manual de cas

Informacién General

Numero de Solicitud:

Detalles del caso

Estado de Solicitud:

Comentarios:

os excepcionales

1301

Aprobada

Ningund

Figura 24: Revision de los documentos.

En la Figura 25 el inspector carga el informe de los resultados de la inspeccion que se realizo al

solicitante.

P
Resultados de Inspeccién

Numero de Solicitud:
Fecha de Inspeccidn:

Observaciones:

Informe de Inspeccién:

ropuestaMejoraPatente » Realizar inspeccin y carga deinforme

1301
31/1/2025

Ninguna

&Y

Figura 25: Carga del informe de inspeccién.

En la Figura 26 se realiza la revision del informe para aprobar la inspeccion y el solicitante es

notificado para que continle con el proceso.

PropuestaMejoraPatente » Revisar informe de inspeccién

Informacién General

Numero de Solicitud:

Estado:

Aprobacion de Inspeccién

Fecha de Inspeccidn:

Comentarios Revisor:

Informe de Inspeccién:

Inspeccién Aprobada:

1301

Pendiente

31/1/2025

Solicitudes.pdf

O si No

Figura 26: Revision y aprobacion de la inspeccidn.
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En la Figura 27 se muestra los requisitos que el solicitante necesita para obtener el certificado de
bomberos.

PropuestaMejoraPatente » Salicitar certificado de bomberos
Informacion
Por favor, dirijase al Departamento de Bomberos. Lleve consigo los siguientes documentos:
- Copia de su cédula.

- Copia del pago del predio donde funciona la actividad econémica.

- Copia del certificado de uso de suelo

Figura 27: Informacidn para sacar el certificado de bomberos.

En la Figura 28 el solicitante carga los certificados faltantes para continuar con el proceso.

PropuestaMejoraPatente » Certificado de Bomberos.

Carga de certificado de Bomberos

Numero de Solicitud: 1301

Estado: Pendiente

&Y

Certificado de bomberos:

Certificado del uso del suelo :

B

Figura 28: Carga de certificados de bomberos y uso del suelo.

En laFigura 29 el jefe de Rentas realiza la tltima validacion de los requisitos y documentos antes
de emitir la patente Municipal.

PropuestaMejoraPatente » Revisar Pacente Municips
Informacién General

Numero de Solicitud: 1301

Estado: pendiente

Docuementos Cargados

Cédula:
RUC o RISE actualizado :

Certificado de bomberos:

Certificado del uso del suelo :
Aprobacion

Comentarios Revisor:

Inspeccion Aprobada: Q si No

Figura 29: Revision de requisitos para emitir la patente Municipal.
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En la Figura 30 el solicitante una vez completado el proceso, se genera automaticamente la patente

municipal, la cual puedes ser descargada directamente desde el sistema.

PropuestaMejoraPatente » Descarga de la patente municipal
Descarga de Patente Municipal

Numero de Saolicitud: 1301

GENERAR PATENTE

Plantilla Patent

Patente Municipal:
pdf

Figura 30: Generacion y descarga de la patente.

La Figura 31 muestra el documento que género el prototipo de manera automatica.

%@é

tfﬁBlggN(ﬁm'rgNoﬁﬁ DggCErﬁRALJZAﬁi}
- <DEL CANTON PASAJE- -

PATENTE MUNICIPAL Nro. 501
CONTRIBUYENTE: Miguel Solano
NOMBRE COMERCIAL: Avi Fiden
ANO: 2025
ACTIVIDAD: Comerciante al por mayor y menor
DIRECCION: Independencia y Ochoa Leon

De conformidad con el Art. 547 del cdigo de Organizacién Territorial, Autonomia y Descentralizacién y Ordenanza para la

aplicacién del impuesto a las patentes, publicado en el R. 0. Nro. 1301 de fecha, se confiere la presente Patente Municipal.

Nota: La presente Patente Municipal debera ser exhibida en un lugar visible para su respectiva revisién y verificacion. En caso de cese
de la actividad econémica el contribuyente o representante legal debera en un plazo no mayor de 30 dias acercarse al Dpto. de Rentas
del GAD Municipal de Pasaje, para que se suprima su nombre o razon social del Catastro de Patente, en caso de no hacerlo la Administracion
Tributaria considerara que la actividad se ha realizado.

Especie Nro: 1301

Figura 31: Patente Municipal.
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En la Figura 32 podemos ver la ruta de ejecucion en tiempo real del proceso de patente municipal.

Ruta

— £

Figura 32: Ruta de la ejecucion del proceso de patente.
2.4.2. Ejecucion del prototipo en el area de servicios publicos: Proceso de inhumacién.

La primera actividad que se visualiza al momento de que el solicitante inicia el proceso procede a

registrarse con sus datos personales tal como se puede ver en la Figura 33.

nhumacion » Completar solicitud y adjuntar documento
FORMULARIO DE RECEPCION DE DOCUMENTOS
Datos del Usuario Datos de Solicitud
Nombres: Esteban Apellidos: Rodriguez
Cedula: 0702695632 Correo: erodriguez@gmail.com
Ciudad: Machala

Figura 33: Ingreso de datos del solicitante del proceso de Inhumacidn.
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Luego de que se registrd procede con la carga de documentos iniciales que se va usar tal como se

puede ver en la Figura 34.

nhumacion » Complerar solicitud y adjuntar documento

FORMULARIO DE RECEPCION DE DOCUMENTOS

Datos del Usuario Datos de Selicitud

v Solicitud

Codigo del Expediente: 22200221 Fecha de Creacion: Martes, 04 Febrero, 2025 10:37:23 am

Documentos Iniciales Subir Contrato de Arendamiento

£

Certificado de No Adeudo, Certificado de Defuncién, Cédula del Fallecido y Cédula del
arrendatario Contrato del Arrendamiento:

Subir los documentos Iniciales:

EN

Figura 34: Carga de documentos del proceso de Inhumacién.

En la Figura 35 procede a realizar los pagos correspondientes del proceso para poder continuar

con la siguiente actividad.

FORMULARIO DE PAGO EN LINEA
v Realizar pago
Nimero de Pago: PAG-0221 Fecha de Pago: 4/2/2025

Monto a pagar: 12.00

Subir Comprobante de Pago:

EY

Figura 35: Pago de formularios para el proceso de Inhumacion.

Luego de realizar los pagos correspondientes el solicitante prosigue con la carga de los formularios

especificos para que pueda continuar con el proceso asi como se muestra en la Figura 36.

» Comg m
FORMULARIO DE RECEPCION DE DOCUMENTOS
¥ Solicitud
Codigo del expediente: 22200222 Fecha de Creacion: 472/2025

Cargar los archivos indicados

Certificado de No Adeudo:

£
Formulario de Cementerios:

Y
Solicitud de Vi

£

Ninugno, tod

Observaciones Generales:

Figura 36: Completar los formularios especificos de Inhumacion.
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Una vez que los documentos se cargaron se prosigue a realizar una revision por parte del auxiliar
administrativo como se muestra en la Figura 37, para ver si no tienen inconsistencias y prosigan

con la siguiente actividad del proceso.

nhumacion » Revisar formularios enviados.

FORMULARIO DE REVISION

¥ Revision de documentos
44272025

IDExpediente: 22200222 Fecha de Creacion:

Descargar y revizar los siguientes archivos

Documentos Iniciales:
Contrato del Arrendamiento:

Formulario Aprobados?:

Figura 37: Revision de formularios del proceso de Inhumacién.

Una vez que los documentos fueron aprobados se prosigue con la inspeccién de la béveda y se
carga los resultados de la inspeccién por parte del inspector como se muestra en la Figura 38.

nhumacion » Inspeccionar béveda ¥ registrar resultad
FORMULARIO DE INSPECCION DE BOVEDA
v Inspeccion
Cadigo del expediente: 22200222 Fecha de Creacion: Martes, 04 Febrero, 2025 10:42:29 am
v LLenar datos de Inspeccion
Ubicacion: Cementerio General ™ | Fecha de Inspeccon: Martes, 04 Febrero, 2025 10:45:44 am

NINGUNO

Comentarios:

Subir el informe de inspeccion

Archivo Inspeccién: |—_‘
E

Existe el contrato de Boveda:

Figura 38: Inspeccion de bdveda.
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inhumacion como se muestra en la Figura 39.

Inhumacion » Evaluar y firmar electrénicamente inform

+ Informacién para la validacién

Cadigo del expediente:

Ubicacién:

Archive de Inspeccién:

FORMULARIO DE VALIDACION DE LA INSPECCION

22200222

Cementerio General

Observaciones:

Aprobar:

Fecha de Creacion:

Fecha de Inspeccén:

NINGUNO

O si No

Una vez aprobada la inspeccién de la boveda prosiguen a evaluar y firmar el certificado

Martes, 04 Febrero, 2025 10:42:29 am

Martes, 04 Febrero, 2025 10:45:44 am

Figura 39: Evaluar y firmar electrénicamente el proceso de Inhumacion.

de

En la Figura 40 se muestra el pago a realizar antes de que el solicitante pueda generar el certificado

de Inhumacion.

Inhumacion » Efectua

r page del trémite de inhumacién

¥ Datos de la Orden de Pago

Cédigo del expediente:

Codigo de Pago:

w Ralizar Pago

Nombre del Banco:

P-FIN-0231

Comprobate de Pago Final:

22200231

FORMULARIO DE PAGO EN LINEA

Fecha de Pago:

Valor Total:

Martes, 04 Febrero, 2025 11:54:10 am

XDR40.00

Figura 40: Formulario del Gltimo pago que el solicitante realiza.

Una vez realizado el pago el solicitante puede generar el certificado de Inhumacion como se

muestra en la Figura 41.

Inhumacion > Emitir or

den de inhumacion

v Datos de la Orden de Inhumacién

Caodigo del expediente:

Cédigo de Béveda:

v Descargar el Certificado

Descargar el Certificade de Inhumacion:

22200230

BOV-0230

Figura 41: Generacion del certificado de Inhumacién.

FORMULARIO DE EMISION DE ORDEN DE INHUMACION

Fecha de Pago:

Generar documentos
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En la Figura 42, se puede observar el certificado de Inhumacién que género el prototipo web.

[ Jefatura de:
ESPACIOS PUBLICOS

JEFATURA DE ESPACIOS PUBLICOS
MUNICIPALIDAD DEL CANTON PASAJE
22200230 — Telefax: 2913027

INHUMACION DE:

(Nombre del fallecido)

Cementerio General

CEMENTERIO GENERAL DE PASAJE

Fecha y hora de Inhumacioén: 4/2/2025 11:49:30
Fecha de emision de la papeleta: 4/2/2025 11:49:30

Creado por:
JEFE DE ESPACIOS PUBLICOS
CC. Archivo

Figura 42: Certificado de Inhumacion.

En la Figura 43 podemos ver la ruta de ejecucion en tiempo real del proceso de Inhumacion.

Consulta Grafica

Figura 43: Ruta de la ejecucion del proceso de Inhumacion.
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2.4.3 Preparacion del Entorno de Prueba

Se establecidé un entorno de prueba que replico las condiciones operativas del GAD, incluyendo la
configuracién de sistemas y la integracion de datos relevantes. El entorno de prueba fue preparado
para permitir una evaluacion realista del prototipo, asegurando que los resultados obtenidos fueran

representativos de las condiciones reales de operacion.

2.4.4 Pruebas y Evaluacion

El prototipo fue sometido a una serie de pruebas que incluyeron la simulacion de escenarios tipicos
y la ejecucion de casos de uso especificos. Estas pruebas se disefiaron para evaluar la eficiencia de
los procesos mejorados, la reduccién de tiempos de tramitacion y la mejora en la calidad del
servicio. Los resultados de las pruebas fueron recopilados y analizados para identificar areas de

éxito y oportunidades de mejora adicionales.

2.4.5 Andlisis de Resultados

Los resultados de la ejecucién del prototipo fueron analizados para determinar el impacto de las
mejoras propuestas. Se utilizaron métricas clave de desempefio para evaluar la eficiencia operativa,
la satisfaccién del usuario y la transparencia en los procesos. El andlisis de resultados permitio
validar las hipoétesis de la investigacion y proporciono una base solida para las recomendaciones

finales del estudio.
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CAPITULO III. EVALUACION DEL PROTOTIPO

3.1. Plan de evaluacién

El plan de evaluacion del prototipo se disefidé para medir la efectividad de las mejoras propuestas
en los procesos del area financiera y de servicios publicos del GAD Municipal del canton Pasaje.
Este plan incluyo la definicion de métricas clave de desempefio, la preparacion del entorno de
prueba, y la ejecucion de pruebas detalladas.
3.1.1 Objetivos
Evaluar la eficiencia, automatizacion y funcionalidad de los procesos optimizados, asi como la
satisfaccion de los usuarios finales, a través del prototipo web, en el area Financiera y Servicios
publicos del GAD Municipal de Pasaje, utilizando las herramientas BPMS de Bizagi para medir
el rendimiento del sistema y la optimizacion de los flujos de trabajo.
3.1.2 Participantes
e Ing. Galo San Martin: jefe del Departamento de Tecnologias de la Informacion del GAD
Municipal de Pasaje.
e Ing. Sandra Loayza Mora: jefe del Departamento de Rentas.
e Ing. Angel Yauri Poma: jefe del area de Servicio Publicos.
3.1.3 Instrumentos y herramientas.
e Cuestionario de preguntas dirigido a los interesados en el proceso.
e Prototipo Funcional de los procesos del Area Financiera y Servicios Pablicos del GAD
Municipal de Pasaje.
e Computadoras: 2 computadoras
e Meétricas obtenidas de las herramientas BPMS de Bizagi y Bizagi Modeler en relacion con
el tiempo de ejecucion, a través de simulaciones.
3.1.4 Metodologia
Las preguntas seleccionadas, han sido formuladas para evaluar la funcionabilidad y usabilidad de
los prototipos web de cada area y es dirigido a los interesados en el proceso, esta estructurado con

preguntas cerradas con respuestas de Si y No.
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3.1.5 Planificacién

Tabla 7: Planificacion del plan de evaluacion.

Semana Fecha Detalle

9 23/12/2024  Definir objetivos, cronograma e indicadores para la evaluacion del
prototipo.

10 30/12/2024  Configuracion del prototipo en Bizagi Studio y realizacion de
pruebas iniciales

11 06/01/2025 Evaluar el prototipo con escenarios simulados y recopilacion de
métricas.

12 13/01/2025  Analizar los resultados obtenidos mediante reportes de Bizagi Studio.

13 20/01/2025  Documentacion final de los resultados en el capitulo 111 del TIC.

3.2. Proceso de evaluacion

3.2.1. Evaluacién del Prototipo web
e Rendimiento del sistema: tiempos de ejecucion.
e Funcionalidad de los flujos optimizados (TO-BE).
e Automatizacion de tareas criticas (validacion de documentos, generacion de documentos).
e Eficiencia operativa (reduccion de tiempos y errores).
3.2.2. Evaluacion de la satisfaccion del usuario
e Facilidad de uso y navegacion en el sistema.
e Accesibilidad de la plataforma para realizar tramites digitales sin asistencia.
e Percepcidn de mejora en los tiempos de atencion.
3.2.3. Preguntas de evaluacion
Area Financieray Servicios Publicos
Se realizaron preguntas cerradas de Si y No al interesado del proceso lo cual se muestra en el

Anexo 4.
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3.2 Resultados de la evaluacién

Se establecio un entorno controlado que replicé las condiciones operativas reales del GAD,
incluyendo la configuracion de sistemas y la integracion de datos relevantes. Esto garantizo que la
evaluacion del prototipo fuera representativa de las condiciones reales de operacion, permitiendo
obtener resultados precisos y confiables sobre el desempefio del sistema.

Durante la ejecucion de pruebas, se llevaron a cabo simulaciones de escenarios tipicos y casos de
uso especificos en colaboracion con el personal del GAD y usuarios representativos. Las métricas
clave evaluadas incluyeron el tiempo de tramitacion, evidenciando una reduccion significativa en
el tiempo requerido para completar cada proceso. Ademas, se identificaron y eliminaron

redundancias, lo que contribuy6 a optimizar los flujos de trabajo.

3.2.1 Resultados de tiempos en el area financiera: Proceso emision de patente municipal.
Para el analisis y evaluacion del proceso, se realizaron simulaciones en Bizagi Modeler, una
herramienta BPMS que permite el modelado utilizando la notacion BPMN 2.0. En el presente
estudio, la simulacién se enfocd exclusivamente en la evaluacion de tiempos, utilizando valores
representativos obtenidos a partir de entrevistas con los responsables de las &reas involucradas en
el proceso, especificamente los jefes de las dos areas analizadas.

Para la simulacion de los escenarios As-1s y To-Be, y conforme a las indicaciones del Registrador,
se establecidé que en un dia laborable pueden desarrollarse dos procesos. En consecuencia, se
asigno un intervalo de 4 horas por proceso, con un total de 100 iteraciones, lo que representa un
periodo aproximado de dos meses y medio de ejecucion simulada. Este procedimiento se repitio
en cinco ocasiones, de acuerdo con lo especificado en la Tabla 8.

Tiempo promedio de ejecucion del proceso de emision de patente municipal.

Para la simulacion del tiempo promedio de este proceso, del modelado As-1s como del To-Be, se
usaron los siguientes parametros, 100 entradas al proceso y un intervalo de llegadas de 4 horas (2
procesos por dia), lo que significaria un total de 50 dias, estas iteraciones se realizaron 5 veces tal
como muestra la Tabla 8.

El tiempo promedio de ejecucidn del proceso tuvo una reduccidn significativa, pasando de 3 dias,
5 horas y 12 minutos en el modelo As-Is, a 1 dia, 5 horas y 36 minutos en el modelo To-Be. Esta
mejora representa una optimizacion del 61.40%, evidenciando una notable eficiencia en la
ejecucion del proceso tras la implementacion de las mejoras. Estos resultados se detallan en la
Tabla 8.
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Tabla 8: Tiempos de ejecucién del proceso de emisién de patente municipal.

Ejecucion  Promedio de tiempo As — Is Promedio de tiempo To - Be  Mejora (%)

1 3d:5h:21m:30s (77 horas) 1d 6h 5m 21s (30 horas) 61.10%
2 3d:5h:21m:30s (77 horas) 1d 6h 5m 21s (30 horas) 61.10%
3 3d:5h:30m:20s (77 horas) 1d 5h 25m 15s (29 horas) 62.04%
4 3d:6h:12m:40s (78 horas) 1d 5h 45m 31s (29 horas) 62.20%
5 3d:5h:25m:30s (77 horas) 1d 6h 1m 10s (30 horas) 61.24%
Promedio  3d:5h:12m:0s (77 horas) 1d 5h 36m 0s (29 horas)

Promedio de optimizacion total. 61.40%

Tiempo promedio de duracion del proceso de Patente Municipal.

TO-BE PROMEDIO

N° DE SIMULACIONES

AS-IS PROMEDIO

[ [
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

N° DE HORAS

Figura 44: Resultados de los tiempos de la patente municipal.
En la Figura 39 muestra el tiempo promedio de duracion de la emision de la Patente Municipal
tanto para el proceso As — Is que esta entre 77 y 78 horas y en el proceso To — Be, el tiempo se ha
reducido significativamente con valores entre 29 y 30 horas lo que demuestra que la optimizacion

del proceso ha sido efectiva.
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Numero de notificaciones del modelo To-Be en el area financiera del proceso de emision de
patente municipal.

En la Tabla 9, se muestra el nimero de notificaciones generadas en el modelo To — Be dentro del
area financiera correspondiente al proceso de emision de la Patente Municipal. Estas notificaciones
incluyen alertas para correccion de documentos, aprobacion de formularios y notificacion al
solicitante sobre las inspecciones realizadas, lo cual nos ayuda a mejorar la comunicacion y

mantenerlo alerta al solicitante sobre el proceso que se esta llevando.

Tabla 9: Notificaciones del modelo To-Be del area financiera

1  Notificar al solicitante  para Silos formularios cargados estan incompletos o

correccion. no son correctos.
2 Notificar aprobacion. Que los documentos y formularios fueron
aprobados.

3  Notificar al solicitante sobre la Luego de la inspeccion que se le realiza en el

inspeccion. local, se le notifica si fue aprobada o rechazada.

3.2.2 Resultados de tiempos en el area de Servicio Publicos: Proceso de Inhumacion.

Para la simulacion de este proceso, tanto del modelado As-Is como del To-Be, se usaron los
mismos parametros del modelo anterior, con 100 entradas al proceso y un intervalo de llegadas de
4 horas (2 procesos por dia), lo que significaria 2 meses y medio simulados, estas iteraciones se
las realizaron 5 veces tal como se muestra en la Tabla 10.

El tiempo promedio se redujo en promedio de 1 dias, 18 horas, 24 minutos y 36 segundos en el
modelado As-Is, a 5 horas y 51 minutos en el modelado To-Be, lo que como resultado tenemos

una optimizacion del 86.20%, tal como se indica en la Tabla 10.

Tabla 10: Tiempos de ejecucién del proceso de Inhumacion.

Ejecucion Promedio de tiempo As—Is  Promedio de tiempo To - Be Mejora (%)

1 1d:16h:18m:9s (40 horas) 6h 33m 7s (6 horas) 84.57%
2 1d:20h:28m:19s (44 horas) 5h 50m 25s (6 horas) 86.13%
3 1d:14h:35m:20s (38 horas) 6h 33m 7s (6 horas) 84.36%
4 1d:16h:18m:9s (40 horas) 5h 3m 30s (5 horas) 88.08%
5 1d:20h:18m:50s (44 horas) 4h 50m 7s (5 horas) 88.53%
Promedio 1d:18h:24m:36s (42 horas) 5h:51m:0s (6 horas)

Promedio de optimizacion total. 86.20%
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Tiempo promedio de duracion del proceso de Inhumacion.

TO-BE Promedio

3
6

N° DE SIMULACIONES

L

oa
s
=

AS-IS Promedio

=
w

10 15 20 25 30 33 40 43 50
N° DE HORAS

Figura 45: Resultados de los tiempos del proceso de Inhumacion.

En la Figura 40 se presenta la comparacion del tiempo promedio de duracién del proceso de
Inhumacidon en los modelos As-Is y To-Be. En el estado actual, el proceso toma entre 38 y 44
horas, mientras que con la optimizacion implementada, su duracién se reduce significativamente
a un rango de 5 a 6 horas. Esta disminucion refleja una mejora sustancial en la eficiencia operativa,
permitiendo una ejecucién mas agil del procedimiento.

Numero de notificaciones del modelo To-Be en el area de servicios publicos del proceso de
Inhumacién.

En la Tabla 11 se presentan las notificaciones generadas en el modelo To-Be dentro del area de
servicios publicos, especificamente para el proceso de inhumacion. Estas notificaciones permiten
mejorar la comunicacién con el solicitante y garantizar que se mantenga informado sobre el estado
de su tramite.

Estas notificaciones incluyen alertas sobre inconsistencias en los requisitos, errores en los
formularios, asi como notificaciones de cierre por falta de pago o por formularios incompletos.
Ademas, se ha implementado una notificacion especifica en caso de problemas relacionados con
la boveda, asegurando que el usuario reciba informacion clara sobre la necesidad de completar los
pagos correspondientes. Finalmente, se contempla una alerta en caso de que el proceso no se
resuelva a tiempo, permitiendo al solicitante conocer el estado final de su tramite.

La implementacion de estas notificaciones contribuye a una gestion mas eficiente del proceso,
minimizando retrasos y asegurando que los ciudadanos tengan un mejor seguimiento de su

solicitud.
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Tabla 11: Notificaciones del modelo To — Be del area de servicios publicos.

1 Notificar al solicitante sobre Si los requisitos no estdn cargados
inconsistencias de los requisitos. correctamente.

2 Notificar cierre por falta de pago de Si no se realizaron los pagos en los formularios
formularios. correspondientes.

3 Notificar cierre por no completar Si falta de cargar algin formulario se le

formularios. notificard que documento falta.
4 Notificar errores en formularios. Si hay algun error o inconsistencias en los
formularios.

5 Notificar al solicitante por problema Si la béveda no se ha pagado se le notificara al
de bdveda. solicitante.

6  Notificar finalizacion del proceso por Si no realizo a tiempo cualquier actividad del
no resolucion a tiempo. proceso se le notificara la finalizacion del

proceso.
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CONCLUSIONES

La implementacién de la metodologia de Gestion de Procesos de Negocios (BPM) vy el
modelado con BPMN en las areas financiera y de servicios publicos del GAD Municipal
del cantdn Pasaje resultd en una transformacion significativa de las operaciones pasando
de 42 actividades a 20 actividades y en la optimizacion de los procesos evaluados que de
acuerdo a las simulaciones pasé de un promedio de 5 dias a 3 dias. A partir de los resultados
obtenidos en el prototipo y la evaluacion realizada, se lograron identificar varios aspectos
clave que reflejaron el impacto positivo de esta iniciativa, como la necesidad de mas
notificaciones para mejorar la comunicacion, muchas actividades manuales que se
pudieron optimizar y la reduccion del nimero de actores.

La investigacion sobre la metodologia BPM y su aplicacion en el sector publico ayuda en
la mejora para la eficiencia operativa al optimizar recursos, reducir tiempos y automatizar
actividades, lo que facilita la digitalizacion de trdmites y mejora la transparencia
administrativa. La implementacion de la notacion BPMN permite modelar y documentar
de manera estandarizada, facilitando su analisis, automatizacion y control. También mejora
la comunicacion organizacional, agiliza la toma de decisiones y garantiza el cumplimiento
de normativas

El levantamiento de informacién de los procesos del area financiera y servicios pablicos
se realizo utilizando metodologias estructuradas que facilitaron la identificacion y analisis
de los procesos clave. Para la seleccion y priorizacion de los procesos mas relevantes, se
Ilevé a cabo una matriz de priorizacion ponderada y para el levantamiento de informacion
de informacién se usé una matriz de caso de usos, técnicas bastantes sencillas pero
importantes para obtener la informacidn del proceso.

En conjunto con los steackholders, se determinaron varias inconformidades y desperdicios
durante la etapa de analisis del ciclo BPM lo que permitio proponer un redisefio al proceso
aplicando la técnica de modelamiento Asls — Tobe, lo que dio como resultado el redisefio
que se esta proponiendo en el presente trabajo y que fue aceptado por el representante del
GAD Municipal.

El prototipo web fue una herramienta efectiva para simular y evaluar mejoras propuestas
antes de implementacién completa. Este enfoque permitié a los interesados del GAD
municipal validar el redisefio, lo que facilitara una adopcion gradual y segura de los nuevos

procesos. La capacitacion del personal en el uso de nuevas herramientas y metodologias es
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clave para garantizar una transicién fluida y adaptar rapidamente a los cambios
introducidos.

La evaluacion del impacto de la implementacion de la metodologia BPM en los procesos
del area financiera y de servicios publicos del GAD Municipal de Pasaje permitid
evidenciar mejoras sustanciales en la eficiencia operativa y en la toma de decisiones
administrativas. La reduccién de los tiempos de tramitacidn fue notable, pasando de 3 dias,
5 horas y 12 minutos en el modelo As-Is a 1 dia, 5 horas y 36 minutos en el modelo To-Be
en el proceso de emision de Patente Municipal. De igual manera, en el proceso de
Inhumacidn, el tiempo se redujo de 1 dia, 18 horas, 24 minutos y 36 segundos en el modelo
As-1s a 5 horas y 51 minutos en el modelo To-Be. Ademas, la eliminacion de actividades
redundantes permiti6 optimizar los flujos de trabajo, reduciendo el nimero de actividades
de 44 a 22 en el proceso de Patente Municipal y de 36 a 22 en el proceso de Inhumacién.
Asimismo, la automatizacion de la generacion de documentos, como la Patente Municipal,
confirm¢é la efectividad de la optimizacion de procesos, logrando un incremento
significativo en la eficiencia operativa. Estos resultados respaldan la hip6tesis planteada,
en la que se proyectaba una mejora de al menos el 61.40% en la emision de Patente
Municipal y un 86.20% en el proceso de Inhumacion, demostrando asi el impacto positivo
de la metodologia BPM en la optimizacion de procesos en la gestion institucional.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda implementar la metodologia BPM y la notacion BPMN para modelar los
procesos de las deméas areas del GAD Municipal con la finalidad de optimizar el
desempefio administrativo.

Disefar y ejecutar programas de capacitacion continua en el personal del GAD Municipal,
para que se adopten correctamente a las nuevas herramientas y tengan una mejor
compresion de los procesos optimizados.

Se recomienda aplicar estas técnicas de levantamiento de informacion para la optimizacion
de procesos de las otras areas del GAD Municipal.

Para el éxito de este proyecto se recomienda la participacion de todos los interesados y que
garantice su compromiso con el proyecto para tener mejores resultados de la metodologia
BPM.

Realizar varias pruebas piloto para validar las mejoras propuestas en los procesos
propuestos, involucrando a los interesados en cada etapa de la evaluacion. También,
realizar evaluaciones constantes de satisfaccion para que las mejoras propuestas se
mantengan efectivas en el tiempo empleado.

Se recomienda implementar un sistema de monitoreo y evaluacion constante basado en
indicadores clave de desempefio (KPIs). Este sistema permitird medir regularmente la
eficacia de los procesos optimizados, identificando posibles areas de mejora. El analisis de
datos y la evaluacion continua facilitaran la deteccion de desviaciones, permitiendo realizar
ajustes oportunos que aseguren la sostenibilidad de los resultados alcanzados y mantengan
un alto nivel de eficiencia en el tiempo.

Se recomienda que se implemente las etapas faltantes de la metodologia BPM para que
tengan mejor efectividad de manejo administrativo dentro del GAD Municipal. Y que la
percepcion de los ciudadanos hacia los servicios publicos mejore significativamente,

fortaleciendo asi la confianza en la gestion municipal.
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ANEXOS

Anexo 1: Clasificacion de los procesos

Titulo del proyecto
PROPUESTA DE OPTIMIZACION DE PROCESOS DE NEGOCIO APLICANDO
METODOLOGIA BPM Y MODELAMIENTO CON BPMN. CASO DE ESTUDIO:
AREA FINANCIERA Y SERVICIOS PUBLICOS DE UN GAD MUNICIPAL
Inventario de Procesos de Negocios
Se detallan los procesos realizados en el GAD Municipal de Pasaje, indicando una breve

descripcién de lo que el proceso realiza y la prioridad que tiene dentro de esta unidad.

Tabla 12: Clasificacion de los procesos

Inhumacion Proceso de sepultura de un cadaver que incluye
la obtencion de certificados, verificacion de
legalizacion 'y renovacion de bovedas,
preparacion de documentacion, pago de tarifas, e
inspeccion del predio. Busca realizar el entierro
de manera legal y ordenada

Exhumacion Proceso de desenterrar un cadaver, que requiere
permisos  especificos,  verificacion  de
legalizacion 'y renovacion de bodvedas,
preparaciéon de documentacion, pago de tarifas,
y coordinacion con autoridades. Debe cumplir
con regulaciones vigentes.

Emisién de El proceso de emision de patentes es para nuevos

Patente por negocios y profesionales, incluyendo tanto a

Primera Vez contribuyentes obligados como no obligados a
llevar contabilidad. EI proceso abarca desde la
solicitud inicial, revision de la documentacion
requerida, calculo de tasas, hasta la emision de la
patente.

Operacionales
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Matriz L

Tabla 13: Matriz L de los procesos

PROCESOS

Inhumacién 3 5 4 4 16

Exhumacion 5 4 2 3 14
Emision de Patente por 4 5 4 4 17

Primera Vez

Escala utilizada en la matriz L:
Tabla 14: Escala de matriz L.

1 El criterio que se califica es igual de importante cando es comparado contra el
otro criterio

5 El criterio que se califica es significativamente mas importante que el otro
criterio

10 El criterio que se califica es extremadamente mas importante que el otro
criterio

0,2 El criterio que se califica es significativamente menos importante que el otro
criterio.

0,1 El criterio que se califica es extremadamente menos importante que el otro
criterio.

Escala utilizada en la matriz de priorizacion inicial:

Tabla 15: Escala de la matriz de priorizacion inicial.

Muy Bajo  Proceso no relevante y de muy poco impacto para la Unidad
Bajo

Medio

Alto

Muy Alto Proceso critico para el desenvolvimiento de la Unidad.

a A~ W N B
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Matriz de Priorizacién Inicial

Tabla 16: Matriz de priorizacién inicial

PROCESOS

Inhumacién 3 5 4 4 16
Exhumacion 5 4 2 3 14
Emision de 4 5 4 4 17
Patente por

Primera Vez

Matriz de Priorizacion Mejorada

Tabla 17: Matriz de priorizacién mejorada

PROCESOS

N~
—

—

37,47

N~
<
(92

23,89

Inhumacion 16 112,412178 187,35363 95,5503513 4,68384075 400
Exhumacion 14 187,35363 149,882904 47,7751756 3,51288056 388,52459

Emision de 17 149,882904 187,35363 95,5503513 4,68384075 437,470726
Patente por
Primera Vez

Seleccion de Proceso de Negocio

Una vez inventariados los procesos y realizada la matriz de priorizacion, encontramos que los

procesos de inhumacion en el &rea de servicios publicos presentan diferentes niveles de

complejidad y satisfaccion del cliente. A pesar de que ambos procesos son criticos, el proceso de

exhumacion muestra problemas mas severos en términos de quejas y tiempo de respuesta debido

a su mayor complejidad.

Sin embargo, se identificd que el proceso de inhumacion, aunque mas frecuente y con menos

quejas, también requiere atencion para su mejoramiento, ya que la eficiencia en este proceso es

fundamental para la satisfaccion de los ciudadanos.
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Dado que los procesos de legalizacién y renovacion dentro de la inhumacién son esenciales y
presentan mayores oportunidades de mejora, se ha decidido enfocar los esfuerzos iniciales en la
optimizacion del proceso de inhumacion. Este enfoque permitird establecer una base sélida que
podréa ser replicada posteriormente en el proceso de exhumacion, beneficiando asi a ambos
procesos de manera integral.

Tras una evaluacion detallada y la utilizacién de matrices de priorizacion, se ha seleccionado el
proceso de "Emision de Patente" para optimizacion. Este proceso es critico para el area financiera
del GAD Municipal debido a su impacto directo en la apertura 'y operacion legal de negocios dentro
del canton. Aunque el proceso es fundamental, se ha identificado como altamente mejorable,
particularmente en términos de reduccion de tiempos de espera y mejora en la satisfaccion del

cliente, dos areas con amplio margen de optimizacion

Charter del Proyecto: Area de servicios publicos

El equipo del proyecto esta conformado por:
e Galo Sanmartin
e Angel Yauri Poma
e Lorena Puma

Nombre del Proceso:

Inhumacion en Cementerios Municipales

Retos Clave:
Previo a enunciar los retos, cabe sefialar que el analisis realizado con las matrices de priorizacion

determiné que el proceso de inhumacidon en los cementerios municipales es el seleccionado para
mejorarse, principalmente por las quejas de los ciudadanos y por ser un proceso altamente
mejorable en primera instancia.

Operacionales

En entrevistas con el personal encargado de gestionar las inhumaciones, se identificaron varios
problemas clave: Aungue el proceso de sepultura es relativamente rapido, los subprocesos de
legalizacion y renovacién son mas lentos y complicados, principalmente debido a que requieren
el permiso del alcalde, lo cual puede extenderse hasta 15 dias. Este tiempo de espera genera

frustracion entre los usuarios, especialmente cuando necesitan completar el trdmite con urgencia.

La comunicacion entre departamentos es ineficiente, ya que el usuario debe comprar los
formularios con un papel que se le entrega manualmente, y muchas veces los formularios no son

claros, lo que obliga al personal a ayudar en su llenado, aungue no deberia ser necesario. Ademas,
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la utilizacién de un mensajero para llevar la informacion entre departamentos afiade una capa de
ineficiencia que podria ser eliminada mediante la digitalizacion del proceso.

Una oportunidad clara de mejora es digitalizar todo el proceso, permitiendo una comunicacion
maés eficiente entre departamentos y facilitando la compra y el llenado de formularios en linea.
Esto no solo reduciria el tiempo de espera, sino que también disminuiria la carga de trabajo del
personal y mejoraria la experiencia del usuario.

Tomando en cuenta estos problemas, el equipo encargado del proceso espera reducir drasticamente
el tiempo de respuesta para la autorizacion de las inhumaciones. Actualmente, los retrasos en este
proceso no solo aumentan el estrés en los familiares, sino que también generan una percepcion
negativa del servicio municipal.

La reduccidn del tiempo de respuesta se espera como una consecuencia directa de las mejoras en
la comunicacion y entrega de informacion interdepartamental propias del proceso de inhumacion.
Ademas, se espera que estas mejoras faciliten la recopilaciéon de informacion necesaria en otras
unidades administrativas y operativas, que probablemente requerirdn un estudio adicional para
optimizarse.

Cliente
Los clientes son los familiares de los fallecidos que necesitan realizar el proceso de inhumacion

en los cementerios municipales.
En conversaciones con varios ciudadanos que han pasado por este proceso, se destaco la necesidad
urgente de reducir los tiempos de autorizacion de la inhumacion, o al menos, de cumplir con los
plazos ofrecidos durante la solicitud. Esto es crucial para los familiares en un momento de duelo,
y el proceso actual ha recibido numerosas quejas debido a estos retrasos.
En consecuencia, lo esperado por los clientes es una mejora significativa en el proceso,
particularmente en términos de reduccion del tiempo de respuesta y la eficiencia general del
servicio.
Alcance del Proyecto
De acuerdo a la informacidn recabada y los objetivos planteados, el alcance del presente trabajo
se centra en la optimizacion del proceso de inhumacion dentro del area de Servicios Publicos del
GAD Municipal del cantén Pasaje. Este proceso incluye tanto la legalizacién inicial de la boveda
como la renovacion periddica, dado que ambos son cruciales para una inhumacion eficiente y legal.
Dentro del proyecto se incluira el siguiente alcance con respecto al proceso objetivo:

e Evaluacion y comparacién de los procesos actuales con modelos de procesos basados en

BPM.
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Identificacion de ineficiencias y puntos de mejora en los subprocesos de legalizacion,
renovacion e inhumacion.

Desarrollo de propuestas de mejora que no requieran cambios en la infraestructura
tecnologica actual.

Documentacién de un plan detallado de mejoras y su impacto esperado en el tiempo de

respuesta y la satisfaccion del usuario.

La formulacién del proyecto, con respecto al proceso objetivo, no incluye:

Cambios en la infraestructura tecnoldgica actual del GAD Municipal.

Implementacion completa de las propuestas de mejora en el entorno operativo.

Fuentes de Datos

Para la evaluacion y mejora del proceso de inhumacion, se utilizaran las siguientes fuentes de

datos:
[ ]

Sistemas: Registros de tramites administrativos del GAD.

Ofimatica: Documentos y formularios utilizados actualmente.

Observaciones directas y entrevistas con el personal involucrado en el proceso.
Documentos de archivo fisico relacionados con los tramites de legalizacion, renovacion e

inhumacion.

Objetivos de Mejora

En relacion con el proceso de inhumacion, se espera alcanzar los siguientes objetivos:

Mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios (familiares de los fallecidos) mediante la
reduccion de tiempos de espera y tramites.

Evaluar y optimizar cada uno de los subprocesos (legalizacion, renovacion, inhumacion)
para minimizar el tiempo de ejecucion total del proceso.

Incrementar la eficiencia en la comunicacion y coordinacion entre los departamentos
involucrados.

Suprimir tareas redundantes y automatizar pasos repetitivos dentro del proceso, en la

medida de lo posible, utilizando las herramientas disponibles.
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Metricas - actuales y objetivos:
De acuerdo al proceso de inhumacion en los cementerios municipales del GAD, se establecen las

siguientes métricas:

Tabla 18: Métricas actuales y objetivos de servicios pablicos

Evaluacion y Optimizacion de cada una NUmero de dias en los cuales se
de las actividades del proceso, que ejecuta el proceso por evento.
permitan minimizar el tiempo de

ejecucion del mismo.

Aumentar niveles de seguimiento y NuUmero de notificaciones
notificaciones, con respecto al proceso, a remitidas a los actores del proceso
los actores del mismo, esto es, tanto (familiares y personales) sobre el
clientes (familiares) como prestadores estado actual del mismo.

(personal del cementerio).

Suprimir tareas reiterativas entre las Cero tareas reiterativas entre las

actividades del mismo. actividades del proceso.

Vision del Proceso

La vision para el proceso de inhumacién en el area de Servicios Publicos del GAD Municipal de
Pasaje es establecer un sistema optimizado que permita a los ciudadanos gestionar los tramites de
sepultura de manera eficiente y digna, reduciendo significativamente los tiempos de espera y
mejorando la satisfaccion del cliente. Esto se logrard mediante la digitalizacion y simplificacion
de los subprocesos, asegurando una comunicacion fluida entre departamentos y facilitando el
acceso a la informacidn necesaria para una inhumacién adecuada y conforme a las normativas
vigentes.

Necesidad Personal

La necesidad personal se centra en mejorar la coordinacion y eficiencia del equipo de trabajo
encargado del proceso de inhumacion, incluyendo a personal de servicios publicos, tecnologia de
la informacion y administracion. El objetivo es capacitar al personal para manejar una plataforma
digitalizada que centralice la informacion y gestion de tramites, eliminando las tareas redundantes
y reduciendo la carga administrativa. Esto no solo agilizara el proceso, sino que también mejorara
la experiencia de los usuarios en un momento de vulnerabilidad, asegurando que el proceso de

sepultura se maneje con la solemnidad y respeto que merece.
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Calendario

Tabla 19: Calendario del charter de servicios pablicos

Hito 1 Aplicar matriz de priorizacion. Seleccionar el 6 dias

proceso de negocio.

Hito 2 Planificar el proyecto de mejora 3 dias

Hito 3 Escribir el documento el charter del proyecto 4 dias

Hito 4 Mapear el proceso actual (As-Is) Usando 3 dias
BPMN

Charter del Proyecto: Area financiera

El equipo del proyecto esta conformado por:

e Lider del proyecto — Galo Sanmartin
e Duefio del proceso — Sandra Loayza Mora
e Facilitador — Andrea Salinas Landivar

Nombre del proceso:

Emision de patente

Retos clave:

Previo a enunciar los retos, cabe sefialar que el analisis realizado con las matrices de priorizacion
determind que el proceso de emision de patente es el seleccionado para mejorarse, principalmente
por las quejas de los ciudadanos y por ser un proceso altamente mejorable en primera instancia.
Operacionales

En entrevistas con el personal encargado de gestionar las patentes municipales, se identificaron
varios problemas clave:

Aunque el proceso de patente parezca ser rapido, los subprocesos y loa paso de tramitacién son
mas lentos y complicados, debido a que se requiere permiso de otras areas que estan en el proceso
lo cual puede extenderse hasta 10 dias. Este tiempo de espera genera frustracion entre los usuarios,
especialmente cuando necesitan completar el tramite con urgencia.

La comunicacion entre departamentos es ineficiente, ya que el usuario debe comprar los
formularios con un papel que se le entrega manualmente, y muchas veces los formularios no son

claros, lo que obliga al personal a ayudar en su llenado, aunque no deberia ser necesario.
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Una oportunidad clara de mejora es digitalizar todo el proceso, permitiendo una comunicacion
mas eficiente entre departamentos y facilitando la compra y el llenado de formularios en linea.
Esto no solo reduciria el tiempo de espera, sino que tambien disminuiria la carga de trabajo del
personal y mejoraria la experiencia del usuario.
Se espera que estas mejoras faciliten la recopilacién de informacidn necesaria en otras unidades
administrativas y operativas, que probablemente requeriran un estudio adicional para optimizarse.
Cliente
Los clientes son las personas que tienen negocios que necesitan realizar el proceso de emision de
patente.
En conversaciones con varios ciudadanos que han pasado por este proceso, se destaco la necesidad
urgente de reducir los tiempos de autorizacion de patente, o al menos, de cumplir con los plazos
ofrecidos durante la solicitud. Esto es crucial para las personas que tiene sus negocios debido a
que no pueden trabajar, y el proceso actual ha recibido numerosas quejas debido a estos retrasos.
En consecuencia, lo esperado por los clientes es una mejora significativa en el proceso,
particularmente en términos de reduccion del tiempo de respuesta y la eficiencia general del
servicio.
Alcance del proyecto:
De acuerdo a la informacidn recabada y los objetivos planteados, el alcance del presente trabajo
se centra en la optimizacion del proceso de patente dentro del area Financiera del GAD Municipal
del cantdn Pasaje. Este proceso incluye tanto renovacion y eliminacion de patente, dado que ambos
son cruciales para una emision de patente eficiente y legal.
Dentro del proyecto se incluira el siguiente alcance con respecto al proceso objetivo:
e Evaluacion y comparacion de los procesos actuales con modelos de procesos basados en
BPM.
e ldentificacion de ineficiencias y puntos de mejora en los subprocesos de renovacion,
eliminacién y patente.
e Desarrollo de propuestas de mejora que no requieran cambios en la infraestructura
tecnologica actual.
e Documentacion de un plan detallado de mejoras y su impacto esperado en el tiempo de

respuesta y la satisfaccion del usuario.

La formulacion del proyecto, con respecto al proceso objetivo, no incluye:
e Cambios en la infraestructura tecnoldgica actual del GAD Municipal.

e Implementacion completa de las propuestas de mejora en el entorno operativo.
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Fuentes de datos:

Para la evaluacion y mejora del proceso de patente municipal, se utilizaran las siguientes fuentes

de datos:

Sistemas: Registros de tramites administrativos del GAD.

Ofimatica: Documentos y formularios utilizados actualmente.

Observaciones directas y entrevistas con el personal involucrado en el proceso.
Documentos de archivo fisico relacionados con los tramites de patente, renovacion y

certificados involucrados.

Objetivos de mejora:

En relacion con el proceso de inhumacion, se espera alcanzar los siguientes objetivos:

Mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios (contribuyentes) mediante la reduccién de
tiempos de espera y tramites.

Evaluar y optimizar cada uno de los subprocesos (renovacién y eliminacion de patente)
para minimizar el tiempo de ejecucion total del proceso.

Incrementar la eficiencia en la comunicacion y coordinacion entre los departamentos
involucrados.

Suprimir tareas redundantes y automatizar pasos repetitivos dentro del proceso, en la

medida de lo posible, utilizando las herramientas disponibles.

Meétricas - actuales y objetivos:

De acuerdo al proceso de inhumacion en los cementerios municipales del GAD, se establecen las

siguientes métricas:

Tabla 20: Métricas actuales y objetivos del area financiera

‘Objetivo ~ Métrica

Evaluacién y Optimizacion de cada  Numero de dias en la cual se ejecuta el
una de las actividades del proceso, proceso por evento.

gque permitan minimizar el tiempo

de ejecucion del mismo.

Aumentar niveles de sequimientoy  Numero de notificaciones remitidas a los

notificaciones, con respecto al actores del proceso (contribuyente y
proceso, a los actores del mismo, personal) sobre el estado actual del
esto es, tanto clientes mismao.

(contribuyentes) como prestadores

(personas que gestionan el proceso).

Suprimir tareas reiterativas entre Cero tareas reiterativas entre las
las actividades del mismo. actividades del proceso.
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Calendario

Tabla 21: Calendario del area financiera.

Hitol Aplicar matriz de priorizacion. Seleccionar el proceso de 6 dias

negocio.
Hito 2  Planificar el proyecto de mejora 3 dias
Hito 3  Escribir el documento el chérter del proyecto 4 dias
Hito4  Mapear el proceso actual (As-Is) Usando BPMN 3 dias
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Anexo 2: As-Is del area de Servicios publicos

Levantamiento de Informacion

Se procede primeramente a registrar la informacion tanto de los actores que son afectados por el proceso como los que interviene en el proceso,

incluso aquellos actores a los que puede interesarles el proceso, esta informacién sera validada con el cliente. A continuacion, se describen a los

actores; y, se relacionan los actores con los procesos en los que intervienen-Luego se procede a documentar los objetos de negocio que soportan

los procesos. Ademas, se desarrolla la Matriz de casos de usos donde se indican las actividades, los actores que intervienen y los objetos de

negocio que requieren. Por Gltimo, se registran las Excepciones con las respectivas acciones a tomar en caso de darse.

Angel Yauri
Poma

Ricardo Cedefio
Lorena Puma
Pablo Espinoza
Carlos Balseca

Andrea Salinas

Maria Gonzalez

Jefe de Espacios Publicos

Especialista en gestion de
servicios

Auxiliar Administrativo
Inspector

Mensajero

Asistente Administrativo

Tesorera

Identificando actores

Tabla 22: Identificacion de los actores de servicios publicos.

Espacios publicos
Espacios publicos
Espacios publicos
Espacios publicos
Espacios publicos
Maodulo de Tramite

(Rentas)
Tesoreria

GAD Municipal de
Pasaje
GAD Municipal de
Pasaje
GAD Municipal de
Pasaje
GAD Municipal de
Pasaje
GAD Municipal de
Pasaje
GAD Municipal de
Pasaje
GAD Municipal de
Pasaje
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-0939312809

-0996162253

-0984831954

-0986084277

-0993065236

0984751234

0994856123

-mundoverde1973@gmail.com

-ricardo.cedeno@pasaje.gob.ec
-lorena_p510@hotmail.com
juanespinoza29081976@gmail.com
-cl.balsecal973@gmail.com
andrea.salinas@pasaje.gob.ec

maria.gonzalez@pasaje.gob.ec



Angel
Yauri
Poma

Ricardo
Cedefio

Lorena
Puma

Pablo
Espinoza

Carlos
Balseca

Jefe de area

Especialista en
gestion

Auxiliar

Administrativa

Inspector

Mensajero

Actores y su relacion con el proceso

Tabla 23: Actores y su relacién con el proceso de servicios pablicos.

Es la persona
encargada del &rea y
tiene  comunicacion
directa con el alcalde.

Es la persona que tiene
responsabilidades con
ciertos tramites
especificos.

Persona que da la
atencion al cliente y
lleva ciertos tramites.

Es la persona
encargada de dar
inspeccion  en el

cementerio.

Persona  que  se
encarga de llevar
tramites entre
departamentos.

Garantizar que todos los tramites del area se
ejecuten eficientemente y en cumplimiento con
las politicas municipales, manteniendo la
comunicacion directa con el alcalde para
reportar avances y problemas.

Administrar la elaboraciéon y renovacion de
contratos de bovedas con precision y eficiencia,
asegurando el cumplimiento de todas las
regulaciones aplicables.

Procesar las solicitudes y documentacion para
sepulturas, y coordinar la autorizacion de
inspecciones de bodvedas, asegurando un
servicio al cliente organizado y completo.

Verificar que exista de forma fisica la bdveda
que consta en el contrato.

Su interés consta de hacer llegar el trdmite y al
usuario hacia otro departamento.
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Legaliza los formularios
Firma y autoriza los documentos
escritos.

Lleva la elaboracién y renovacion
de contrato en bovedas.

Recibe requisitos para la
sepultura, da la orden para
entregar los formularios.

Autoriza al inspector para revisar
las bovedas.

Recibe la orden de ir al
cementerio.
Llena el formulario con la

aprobacion de la existencia de la
boveda.

Llevar al usuario al departamento
de rentas para emitir y sea
cancelado el tramite.



Andrea  Asistente Persona encargada de Buscar el tipo de tramite y realizar el proceso Con el numero de cédula del

Salinas ~ Administrativo la atencién al usuario para que se efectle el pago. usuario, busca el tipo de tramite e
en el modulo de ingresa la informacion para el
tramite de Rentas pago.

Maria Tesorera Persona encargada de Procesar los pagos relacionados con el tramite Entrega el comprobante de pago

Gonzalez recibir los pagos en la de inhumacion. al solicitante.

ventanilla de Tesoreria

Objetos de negocio

Tabla 24: Objetos de negocio de servicios publicos

municipalidad hasta la fecha
especificada.

Costo del certificado
Nombre de Control/Tesoreria
Firma del tesorero

Expediente BO  Conjunto de documentos necesarios e Contrato de arrendamiento Solicitante, Aucxiliar
de requisitos para iniciar el tramite de inhumacion e Copia de cedula del arrendatario Administrativo
en el cementerio. e Copia de cedula de fallecido

e Certificado de defuncion
Orden de BO  Facilita la organizacion y solicitud de e Nombre del tramite, Solicitante, Auxiliar
Tramitacién multiples tramites relacionados con e Nombre del solicitante Administrativo, Tesorero
Slmpllflcada servicios del cementerio. e Formularios y certificados solicitados MuniCipaI

e Tipo de area
Certificado BO  Certifica que el individuo o entidad e Nombre del Titular del Certificado Tesorero Municipal,
de No nombrada en el documento no tiene e Fecha de emision, Vigencia Solicitante, Auxiliar
Adeudo deudas pendientes con la e Detalle de certificacion Administrativo

[ ]

[}

[}
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Solicitud de
varios

Formulario
de
Cementerios

Formulario
de inspeccion

Solicitud de
Emision de
Titulo de
Crédito

BO

BO

BO

BO

Solicitar diversos servicios o tramites
administrativos dentro de la
municipalidad.

Utilizado por ciudadanos para
solicitar servicios especificos del
cementerio.

Utilizado por inspectores o personal
autorizado para registrar detalles
especificos de una boveda o nicho en
un cementerio.

Este documento actia como una
solicitud formal para la emisién de un
titulo de crédito que cubre los costos
asociados con la inhumacidn, basado
en la inspeccion previa y otros
criterios  establecidos por la
municipalidad 0 entidad
administrativa.
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Numero de Formulario,
Fecha de Emisién,

Nombre del Solicitante, Detalles de

Contacto,

Tipo de Solicitud
Descripcion Adicional
Firma del Solicitante

Espacio para el funcionario Responsable

Nombre del solicitante
Cedula de Identidad
Contacto del Solicitante
Servicios Solicitados,
Detalle de la Sepultura
Firma del Solicitante
Ubicacion de la Boveda
Area del Terreno

Numero de Bbvedas Construidas
Fecha de inspeccion
Inspeccion/Realizado por
Numero de Memorandum
Fecha de Emisién
Nombre del Deudor
Detalles del Fallecido
Detalles de la Inhumacion
Valor del Crédito

Uso del Crédito

Solicitante,
Administrativo,
Municipal

Solicitante,
Administrativo,
Municipal

Auxiliar
Tesorero

Auxiliar
Tesorero

Inspector de Cementerios,
jefe del Area, Tesorero

Municipal,
Administrativo

Inspector,
Administrativo,

Auxiliar

Auxiliar

Departamento de Rentas,

Mensajero



Orden de
Pago

Comprobante
de Pago

Orden de
Inhumacion

Expediente
de
Inhumacion

BO

BO

BO

BO

Documento utilizado para registrar y
realizar el pago de servicios

Este documento sirve como prueba de
que se ha realizado un pago
relacionado con un  servicio
especifico del cementerio, en este
caso, la cobertura de una boveda.

Este certificado es la confirmacion
oficial de que una inhumacion ha sido
completada de acuerdo con las
normativas y en el espacio asignado
dentro del cementerio.

agrupa todos los documentos
necesarios para procesar y realizar
una inhumacion en un cementerio

Ndmero de Orden

Fecha de Emision

Nombre del Pagador

Detalle del Servicio

Monto a Pagar

Numero de Recibo

Fecha de Pago
Cliente/Deudor, Concepto
Monto Pagado

Método de Pago

Nombre del Fallecido

Fecha y Hora de Inhumacion
Ubicacion de la Inhumacion
Ndmero del Documento
Fecha de emisién del Documento

Contrato de arrendamiento
Copia de cedula del arrendatario
Copia de cedula de fallecido
Certificado de defuncion
Certificado de no adeudo
Solicitud de varios
Formulario de cementerios
Formulario de inspeccion
Comprobante de Pago
Emisién de titulo de crédito
Orden de inhumacion

88

Solicitante, Tesorero

Municipal.

Solicitante, Departamentos
de Rentas,  Tesorero
Municipal, Mensajero

Jefe de Espacios Publicos,
Solicitante, Auxiliar
Administrativo

Auxiliar  administrativo,
Solicitante, jefe de
Espacios publicos.



AQ2

A03

A04

A05

A06

Presentar
requisitos de
sepultura

Verificar
requisitos de
sepultura

Revisar
documentos

Presentar
requisitos
faltantes

Revision de
contrato

Entregar orden
de tramitacion

Manual

Manual

Manual

Manual

Manual

Manual

Matriz de casos de usos

Tabla 25: Matriz de caso de uso de servicios pablicos.

El usuario se acerca a la ventanilla
para presentar los documentos
necesarios para una sepultura.

La Auxiliar Administrativa revisa que
los documentos presentados sean
correctos y completos.

La Auxiliar Administrativa revisa los
documentos presentados para
verificar que sean correctos Yy
completos.

El usuario presenta los documentos
faltantes que fueron solicitados
previamente.

La Auxiliar Administrativa revisa el
contrato presentado para asegurar su
validez y conformidad.

La Auxiliar entrega la Orden de
Tramitacion Simplificada al usuario
para guiar los siguientes pasos del
proceso.
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Auxiliar
Administrativa,
Solicitante

Auxiliar
Administrativa

Auxiliar
Administrativo

Solicitante,
Auxiliar
Administrativo

Administrativo
Auxiliar

Administrativa,
Solicitante

Expediente
requisitos

Expediente
requisitos

Expediente
Requisitos

Expediente
Requisitos

Contrato de
Arrendamiento

Orden de
Tramitacion
Simplificada

de

de

de

de

Requisitos
presentados y
aceptados

Documentos
verificados

Documentos
verificados

Documentos
presentados y
aceptados

Contrato revisado
y aceptado

Orden entregada



A07

A8

AQ9

Al0

All

Revisar orden Manual
de tramitacion
Pagar Manual
formularios
Entregar Manual
formularios
Llenar Manual
formularios
Revisar Manual
formularios

completados

El tesorero revisa la Orden de
Tramitaciéon Simplificada para
asegurar que esté llenada.

El usuario paga los formularios
requeridos en Tesoreria con la orden
de tramitacion.

Tesoreria entrega los formularios al
usuario tras recibir el pago.

El usuario llena los formularios
necesarios antes de devolverlos para
su revision final.

La Auxiliar Administrativa revisa
que los formularios estén llenados
correctamente por el solicitante.
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Tesorero
Solicitante,
Tesorero

Tesorero,
Solicitante

Solicitante

Auxiliar
Administrativo,
Solicitante

Orden de
Tramitacion
Simplificada
Orden de
Tramitacion
Simplificada
Solicitud de
varios,
Formulario de
Cementerios,
Certificado de
No Adeudo,
Formulario de
Inspeccion

Solicitud de
varios,

Formulario de
Cementerios,
Certificado de

No Adeudo,
Formulario de
Inspeccion
Solicitud de varios,
Formulario de
Cementerios,
Certificado de No
Adeudo, Formulario
de Inspeccion

Orden revisada y
aceptada

Solicitante,
Tesorero

Formularios
entregados

Formularios
completados

Formularios
revisados y
aceptados



Al2

Al3

Al4

Al5

Al6

Al7

Al8

Inspeccionar
boveda

Llenar el
formulario de
inspeccion

Revisar
formulario

Firmar
formulario

Manual

Manual

Manual

Manual

Elaborar solicitud Usuario

de emision de

titulo de crédito

Imprimir
solicitud de

emision de titulo

de crédito

Sacar copias de

documentos

Usuario

Usuario

El Inspector de Cementerios
verifica la boveda.

El Inspector de Cementerios llena la
seccién del formulario tras verificar
la béveda.

El jefe del Area revisa el formulario
completado.

El jefe del Area firma el
formulario revisado

La Auxiliar elabora la solicitud de
emision de titulo de crédito.

La Auxiliar imprime la solicitud de
emision de titulo de crédito.

El mensajero saca copias de todos
los objetos del negocio hasta el
momento.
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Inspector de
Cementerios

Inspector de
Cementerios

Jefe del Area de

Espacios
Pablicos,
Auxiliar
Administrativo

Jefe del Area de

Espacios
Publicos

Auxiliar
Administrativo

Auxiliar
Administrativo

Mensajero

Formulario de
Inspeccion

Formulario de
Inspeccion

Formulario de
Inspeccion

Formulario de
Inspeccion

Solicitud de
Emision de
Titulo de
Crédito
Solicitud de
Emision de
Titulo de
Crédito
Expediente de
requisitos,
Solicitud de
varios,

Boveda
inspeccionada

Formulario
completado por
el inspector

Formulario
revisado

Formulario
firmado

Solicitud de
emision
elaborada

Solicitud de
emision impresa

Copias de
documentos
realizadas



Al9

A20

Entregar

documentacion a

Rentas

Identificar tipo
de tramite

Manual

Usuario

El mensajero se
acerca con el
solicitante a
Rentas y entrega
las copias de los
documentos.

Mensajero,
Asistente
Administrativo

Asistente
Administrativo

El asistente
administrativo en
Rentas busca el
tipo de tramite
con el niumero de
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Formulario de
Cementerios,
Certificado de
No Adeudo,
Formulario de
Inspeccion,
Solicitud de
Emision de
Titulo de
Crédito

Expediente de
requisitos,
Solicitud de
varios,
Formulario de
Cementerios,
Certificado de
No Adeudo,
Formulario de
Inspeccion,
Solicitud de
Emision de
Titulo de
Crédito

Expediente de
requisitos

Documentos
entregados

Tramite
identificado



A?21

A22

A23

A24

Generar orden de Usuario
pago

Realizar pago en  Usuario
Ventanilla

Entregar
comprobante de
pago

Devolver
documentos a
Auxiliar
Administrativa

Manual

Manual

cédula del
usuario y lo
ingresa en el
sistema.

El asistente
administrativo
ingresa el valor a
pagar (46
dolares) y envia
la informacion a
Tesoreria.

El solicitante realiza el pago
correspondiente en el departamento
de Tesoreria.

Tesoreria entrega el comprobante de
pago al solicitante.

El mensajero regresa con todos
los documentos originales y se los
entrega a la Auxiliar
Administrativa.
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Asistente
Administrativo

Solicitante,
Tesorero

Tesorero,
Solicitante

Auxiliar de
Rentas,
mensajero

Pago

Pago

Comprobante de
Pago

Expediente  de
requisitos,
Solicitud de
varios,
Formulario de
Cementerios,
Certificado de

No Adeudo,
Formulario de
Inspeccidn,

Solicitud de

Orden de pago
generada

Pago realizado
Comprobante
entregado

Documentos
devueltos



Emision de
Titulo de Crédito

A25 Revisar Manual Auxiliar Comprobante de Comprobante
comprobante de La Auxiliar Administrativa revisa Administrativo ~ Pago revisado
pago el comprobante de pago.

A26 Elaborar orden ~ Usuario La Auxiliar prepara la orden de Auxiliar Orden de Orden de
de inhumacién inhumacion tras recibir el Administrativo  Inhumacion inhumacion

comprobante de pago. elaborada

A27  Firmar ordende Manual _ ) _ _ Jefe del Areade Orden de Orden de

inhumacion El jefe del Area revisa y firma la Espacios Inhumacion inhumacion

A28 Entregar orden de Usuario La Auxiliar Administrativa entrega Auxiliar Orden de Orden de

inhumacion la orden de inhumacion al solicitante, ~ Administrativo  Inhumacion inhumacion
completando el proceso. entregada

A29 Proceder a la Usuario El panteonero recibe la orden de Panteonero Certificado de Certificado
sepultura inhumacion del solicitante y procede Inhumacién entregado al

a realizar la sepultura. solicitante

Registro de Excepciones

Tabla 26: Excepciones de las actividades de servicios publicos.

EO1 Bdvedano A08 El inspector no puede verificar la Revisar el contrato  Formulario de Informacion de
encontrada boveda debido a una discrepancia en y actualizar la Inspeccidn boveda
la ubicacion. actualizada
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E02

EO3

EO4

EO5

E06

Falta de requisitos

Falta renovacién

Bdveda no
legalizada

Orden de
tramitacion
incorrecta

Formularios
llenados
incorrectamente

A01

Al5

A08

A03

A06

El solicitante no presenta todos los
documentos necesarios para la
inhumacion.

La boveda no ha sido renovada como
se requiere para proceder con la
inhumacion.

La béveda destinada a la inhumacion

no esta legalizada en el sistema.

La Orden de Tramitacion Simplificada
no esta llenada correctamente por el
usuario.

El usuario llena los formularios de
manera incorrecta
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informacién de la
boveda.

Solicitar los
documentos
faltantes al
solicitante.
Revisar el contrato
de arrendamiento y
solicitar
renovacion.
Legalizar la boveda
y actualizar los
registros
correspondientes.
Proporcionar
instrucciones al
usuario y corregir
la orden.

Proveer
instrucciones para
el correcto llenado
y solicitar
correccion.

Documentacion
de Sepultura

Contrato de
Arrendamiento

Registro de
Bovedas

Orden de
Tramitacion
Simplificada

Formulario

Documentos
completos

Renovacion
completada

Boveda
legalizada

Orden corregida
y aceptada

Formularios
correctamente
completados



Modelo descriptivo del proceso de negocio As-Is usando BPMN

H . éresenter — ;
g . Pagar
= requisitos N
= faitantes formularios
3 comprobante de
3 ) .
Cobresentar _— pago renovacion
requisitos gz : Renovacién de contra {Renovacion)
sepultura :
: Contrato Caducade
! faltan requisitos Y : 5 :
*Orden de Tramitacion :
d . i Simplificada N
%erslf?srde @Ews o Contrate Vilido %EB&’ arden P :
LS contrato de tramitacion
sepultura
* Condicienes| del contrato
T :
E 5
-
]
3 '« comprobante de .
H revisar pago :
3 gdocumentos {Legalizacion) :
No hay Contrato H
Legalizacion . .
N orden de tramitacion .
correctal :
°
3 Revisar orden de )
H tramitacion _Entregar
] formularies
2
:
g
2
&
£

llustracion 2: Modelo descriptivo del proceso de negocio As-Is de Servicios publicos
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Inhumacion

Solicitante

SohctuddeEmisin | | ... ... .
de Titulo de Crédito '

z
£ Elabarar mpnmw
& lizitud de rmuu N
H F ms.cn de ko msm detitlo
B Formularios llenados gz cridio e cridne
2 comzctaments?
= El
2
ypadients Formularic
niwcion
2
o
H
5
A
Eiste la boveda del
trato?
ﬁ formuario de
= inspeccidn
3 Formulario de inspeccisn
£
8
T P Firmar
2 formulario Tormulario
k-] v
2 P T

llustracion 3: Modelo descriptivo del proceso de negocio As-1s de Servicios publicos
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Mensjero

"ga)(ar copias de e gy

decumentacién
a Rentas

documentos

Expediente de Inhumac 6n

Asistente Administrativo

J

(\%‘]ertm(ar tipo

de tramite

'Gaene rar orden
de pago

___________ -

orden de pago

llustracion 4: Modelo descriptivo del proceso de negocio As-Is de Servicios publicos
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Inhumacién

H
=
o
2
Crden de Inhumacién
. PO [
: : : >D
3 : :
£ : : :
2 : H
3 : :
e : : :
A = 5
Rf"':a"é - Elfbarzr orden ﬁagar arden
comprotanis oe d inhumacién de inhumacisn
pago

2

H

a

2

Expedientz ds Inhumacian

2 qu:.-c ver

g Scumantos 3

£ A

8

2 :

3 :

N

8

9 « J—

S i o

& inhumacién

m

3

llustracion 5: Modelo descriptivo del proceso de negocio As-Is de Servicios pablicos.
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Andlisis del Proceso Patente Municipal

A lo largo de la evolucion desde el modelo As-Is hacia el modelo To-Be, se han
introducido mejoras sustanciales en términos de agilidad, claridad de funciones,
disminucion de tramites presenciales y reduccion de redundancias. En el modelo As-Is,
era evidente la presencia de multiples pasos manuales, con entregas fisicas de documentos
en distintas dependencias, revisiones duplicadas de requisitos y un flujo en el que el
solicitante debia interactuar con varios actores para repetir tareas similares. Ademas, el
mensajero, el tesorero, la auxiliar administrativa, el asistente de rentas y el inspector
tenian roles muy fragmentados y poco integrados, lo que generaba cuellos de botella en
puntos especificos del proceso, especialmente en la etapa de verificacion de requisitos y
en la gestion de pagos y documentos. Esto incrementaba los tiempos de espera, el riesgo

de errores y la necesidad de una comunicacion constante entre areas.

En contraste, el modelo To-Be consolida gran parte del flujo de informacién mediante
sistemas automatizados gestionados por el Departamento de Tics, lo que elimina varias
tareas repetitivas y disminuye la intervencion manual. El solicitante presenta los
requisitos desde el inicio a traves de plataformas digitales, evitando desplazamientos
innecesarios y reduciendo la posibilidad de extraviar documentos. Asimismo, la
verificacion de los requisitos se realiza automaticamente, limitando la necesidad de varias
revisiones redundantes por parte de la Auxiliar Administrativa. Otra mejora significativa
recae en la emision automatica de las 6rdenes de pago: esto simplifica la interaccion con
la Tesoreria, ya que las 6rdenes se generan sin necesidad de la multiplicidad de pasos
manuales antes exigidos. El solicitante, por su parte, ahora puede enfocarse en tareas de
mayor valor, como completar los formularios especificos, sin tener que circular entre

distintas oficinas para recopilar y entregar papeleria de forma fisica.

Las inspecciones y validaciones, que en el modelo As-Is conllevaban la firma fisica de
formularios por parte de diversos funcionarios y la necesidad de mensajeros para el
transporte de documentacion, en el modelo To-Be se integran a un sistema automatizado
y con firma electrdnica. De esta manera, el tiempo de respuesta disminuye, se reducen los
errores asociados al traspaso de papeles y se agiliza la aprobacion del Jefe de Espacios
Publicos. El resultado es un proceso mas lineal, con menor nimero de interacciones

fisicas, menor dependencia de las personas para tareas mecanicas y, sobre todo, con pasos
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presenciales mas acotados a las actividades que verdaderamente requieren la verificacion

0 la actuacion humana especializada.

En consecuencia, se han eliminado cuellos de botella que antes se producian, por ejemplo,
en la entrega de copias y la repeticion constante de revisiones. Ahora el rol del
Departamento de Tics automatiza la mayor parte de la verificacion de requisitos, emision
de 6rdenes de pago y activacion de accesos a formularios, mientras que el Jefe de Espacios
Publicos se dedica solo a las labores de evaluacién y aprobacion técnica. La Auxiliar
Administrativa conserva un rol clave en la revision final, pero con mucha menos carga

operativa.

Matriz RACI

Tabla 27: Matriz Raci

Completar solicitud y Solicitante Auxiliar Auxiliar

adjuntar documentos Administrativo Administrativo
Verificar requisitos Departamento Departamento de - Solicitante
de Tics Tics
Presentar requisitos Solicitante - - Departamento de
faltantes o corregidos Tics
Emitir orden de pago Departamento - - Solicitante
de formularios de Tics
Efectuar pago de Solicitante - - Departamento de
formularios Tics
Activar acceso a Departamento - - Solicitante
formularios de Tics
Completar Solicitante Auxiliar - Auxiliar
formularios Administrativo Administrativo
especificos
Revisar formularios Auxiliar Auxiliar - Solicitante
enviados Administrativo  Administrativo
Agendar inspeccion Auxiliar - Inspector Solicitante
Administrativo
Inspeccionar béveday Inspector Jefe de Espacios - Jefe de Espacios
registrar resultados Publicos Publicos
Evaluar y firmar Jefede Jefe de Espacios - Auxiliar
electronicamente Espacios Publicos Administrativo
informe Publicos
Emitir orden de pago Departamento - - Solicitante
del trdmite de Tics
Efectuar pago del Solicitante - - Departamento de
tramite de Tics
inhumacion
Emitir orden de Departamento - - Solicitante
inhumacion de Tics
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Este cuadro sintetiza el resultado de la optimizacién del proceso. Se observa que el
Departamento de Tics asume un rol protagdnico en las actividades automatizadas,
liberando a las areas operativas de tareas de baja complejidad. El solicitante mantiene un
rol central en la aportacion de informacion y cumplimiento de pagos, mientras que el Jefe
de Espacios Publicos e Inspector se enfocan en sus competencias técnicas. La Auxiliar
Administrativa se convierte en un rol de soporte y validacion final, en lugar de intervenir

en la mayoria de las etapas con acciones repetitivas.

En suma, el redisefio del proceso ha eliminado tareas redundantes, como la revision
documental multiple y la necesidad de mensajeros para la distribucién de copias, ademas
de reducir significativamente los tiempos y las posibilidades de error. El proceso To-Be
demuestra un avance notable hacia la eficiencia administrativa, la satisfaccion del
solicitante y la optimizacion de recursos internos, elementos fundamentales para un

servicio publico mas &gil, transparente y orientado a resultados.
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Proceso mejorado (TO BE)

[TSP—

1&:‘::.'—

ST ———

llustracion 6: Proceso mejorado (TO BE)
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Inhuma

Solicitante

iFaltan requisitos o hay
documentos inconsiztentes?

Auxiliar Administrat o
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Inhumacion

Solicitan te

Auxiliar Adm instrative

Inspector

ificar cierre
por falta de

page de
formularios

iFormiularios
correctamerfe llenados?

Agendar
inspeccion
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Solicitante

Awdliar Adm InEtrativo

nhumacion

Inspactar

1de Espacios Publicos

;Formblarios
‘actamerge lenados?

Esparar resolucion
del solicitante

si
no
&hgandar
inspeccién
boveday
registrar
resultados
jExiste |3 boveda
del contrato?

mﬁw&ndn

pago del wamite

%::zly firmar
nicament
& informe de
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del contrato?
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pago del ramite




Propuesta aceptada y firmada

o

llustracion 7: Propuesta aceptada y firmada
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Anexo 3: As-Is del area Financiera.

Levantamiento de Informacion

Se procede primeramente a registrar la informacion tanto de los actores que son afectados por el proceso como los que interviene en el proceso,
incluso aquellos actores a los que puede interesarles el proceso, esta informacion serd validada con el cliente. A continuacién, se describen a los
actores; y, se relacionan los actores con los procesos en los que intervienen- Luego se procede a documentar los objetos de negocio que soportan
los procesos. Ademas, se desarrolla la Matriz de casos de usos donde se indican las actividades, los actores que intervienen y los objetos de negocio
que requieren. Por Gltimo, se registran las Excepciones con las respectivas acciones a tomar en caso de darse.

Identificando actores

Tabla 28: Identificacion de actores del area de Rentas

Sandra Loayza Mora Jefe de Rentas Rentas GAD Municipal 0987162810 rentas@pasaje.gob.ec
Andrea Salinas Landivar Asistente Rentas GAD Municipal 0984284594 andreitamirled@gmail.com
Administrativo
Lisbeth Rodriguez Recaudadora Tesoreria GAD Municipal 0962623728 liseth.rodriguez@pasaje.gob.ec.
Laura Romero Técnica Rentas GAD Municipal 0981019693 laura.romero@pasaje.gob.ec
Byron Apolo Inspector Rentas GAD Municipal 0984624542 byron.apolo@pasaje.gob.ec
Maria Patricia Valarezo Ordofiez ~ Directora de Ordenamiento GAD Municipal 0995876944 ordenamiento@pasaje.gob.ec
Ordenamiento Territorial
Allison Alejandra Velasco Santos Jefe Ordenamiento GAD Municipal 0987589947 jfordenamiento@pasaje.gob.ec
Territorial
Luis Fernando Dutha Yanza Asistente Ordenamiento GAD Municipal = 0989648322 luis.dutha@pasaje.gob.ec
Territorial
Departamento de Bomberos Cuerpo de Servicio de Cuerpo de 102
bomberos emergencia Bomberos
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mailto:ordenamiento@pasaje.gob.ec

Actor Rol que juega
Sandra Jefe de area
Loayza

Mora

Andrea Asistente
Salinas Administrativo
Landivar

Lisbeth Recaudador
Rodrigue

y4

Laura Técnica.
Romero

Byron Inspector de
Apolo Rentas.
Maria Directora de
Patricia Ordenamiento
Valarezo

Ordofiez

Actores y su relacion con el proceso

Tabla 29: Actores y su relacion en el proceso. Area financiera

Descripcion
Es la persona encargada

del &rea 'y tiene
comunicacion  directa
con el alcalde.

Persona encargada de la
atencion al usuario en el
moédulo de tramite de
Rentas

Persona encargada de
recibir los pagos en la
ventanilla de Tesoreria
Es la persona que recibe
los requisitos
aprobados.

Persona encargada de
realizar las inspecciones
para verificar que los

locales comerciales
cumplan con los
requisitos.

Persona que emite
certificado del uso del
suelo, requisito
importante  para la

Interés en el proceso

Garantizar que todos los tramites del
area se ejecuten eficientemente y en
cumplimiento con las politicas
municipales, manteniendo la
comunicacion directa con el alcalde para
reportar avances y problemas

Buscar el tipo de tramite y realizar el
proceso para que se efectue el pago

Procesar los pagos relacionados con el
tramite de patente.

Asegurar que el proceso de verificacion
y aprobacién de la patente sea eficiente y
conforme a los reglamentos vigentes.
Asegurar que todos los establecimientos
cumplan con las normativas y requisitos
municipales antes de aprobar la emision
de la patente, garantizando la legalidad y
el orden en la asignacion de patentes
comerciales.

Garantizar que los establecimientos
cumplan con la zonificacion y los
requisitos de uso del suelo establecidos
por el municipio, asegurando que las
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Responsabilidades

Legaliza los documentos.

Firma, sella y autoriza los documentos
escritos.

Con el nimero de cédula, busca si esta
registrado o va realizar el tramite por
primera vez, verifica los requisitos y
emite las 6rdenes de pago

Entrega el comprobante de pago al
solicitante.

Coordinar con el inspector de rentas para
agendar la cita de inspeccién a los
establecimientos de los contribuyentes.
Inspeccionar los establecimientos de los
contribuyentes  para  verificar el
cumplimiento de los  requisitos
municipales y la adecuacion del local.

Supervisar la evaluacién de solicitudes y
la correcta documentacion para la
emision de certificados de uso del suelo.
Asegurar que los certificados reflejen de



Allison
Alejandra
Velasco
Santos

Luis
Fernando
Dutha
Yanza

Departam
ento de
Bomberos

Jefe de

Ordenamiento

Asistente de
Ordenamiento

Cuerpo de
bomberos

emision de la patente.

Supervisa y dirige el
departamento de
Ordenamiento
Territorial, responsable
de la planificacion vy
regulacion del uso del
suelo en el municipio.
Es la persona encargada
de atender a los
contribuyentes,
proporcionandoles
informacion  relevante
sobre los requisitos para
la obtencién del
certificado de uso del
suelo

Departamento
encargado de evaluar los
riesgos de incendio y
garantizar la seguridad
contra incendios en los
establecimientos.

actividades comerciales se realicen en
areas seguras.

Revisa que todos los requisitos y la
documentacion este correctamente para
notificar a la directora de Ordenamiento
y firme la documentacion.

Facilitar un proceso eficiente para la
emision de certificado de uso del suelo.

Asegurar que todos los establecimientos
cumplan con las normativas de seguridad
contra incendios.
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manera precisa el cumplimiento de todas
las normativas municipales relacionadas
con la zonificacion y el uso del suelo.
Firmary sellar los certificados del uso de
suelo.

Supervisar la emision de certificados de
uso del suelo.

Liderar revisiones y actualizaciones de
las politicas y regulaciones de uso del
suelo para responder a las necesidades
cambiantes del municipio.

Informar a los contribuyentes sobre los
requisitos necesarios para obtener el
certificado de uso del suelo y asegurar
gue comprendan el proceso.

Verificar que toda la documentacion y
requisitos estén completos antes de la
inspeccion del local.

Coordinar con la jefa de Ordenamiento
para programar y realizar las
inspecciones necesarias.

Inspeccionar  establecimientos para
evaluar el cumplimiento de las normas
de seguridad.

Emitir Certificados de Bomberos que
verifiguen la seguridad de las
instalaciones. Asesorar a los
establecimientos sobre como mejorar las
medidas de seguridad contra incendios.



Informacion
de Requisitos

Solicitud de
Certificado de
Uso del Suelo

Certificado de
Uso del Suelo

Expediente de
requisitos

Formulario
de Patente

BO

BO

BO

BO

BO

Objetos de negocio

Tabla 30: Objeto de negocio del area financiera

Documentacién que contiene todos
los detalles sobre los requisitos
necesarios para tramitar una patente
municipal.

Formulario requerido para solicitar el
certificado de uso del suelo.

Documento requerido para verificar si
el local cumple con las normativas de
zonificacion municipal.

Conjunto de documentos necesarios
para iniciar el tramite de patente.

Utilizado por los contribuyentes para
solicitar la patente municipal.

Lista de Documentos Necesarios,
Instrucciones de Cumplimiento, Preguntas
Frecuentes, Contactos de Soporte.

Datos del solicitante, ubicacion del local
comercial.

Nombre del titular, ubicacion del local,
zonificacion permitida, fecha de emision

Copia de cedula, copia de RUC o RISE
actualizado, copia de certificado de bomberos,
copia de pago de predio donde funciona la
actividad econdmica, copia de la declaracion
del impuesto a la renta del ejercicio
econdmico anterior, distribucién del 1,5 x
1000 sobre los activos total (firmada por el
gerente y el contador)

Certificado del uso del suelo

Numero de Formulario, Fecha de Emision,
Detalles del Solicitante, Tipo de Solicitante,
Descripcion de la Actividad Econdmica
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Solicitante, Asistente
Administrativo, jefe de
rentas

Solicitante, Asistente de
Ordenamiento.

Jefe de Ordenamiento,
Solicitante

Solicitante, Asistente
Administrativo

Solicitante, Asistente
Administrativo,
Recaudador



Certificado de
No Adeudo

Certificado de
No Adeudo
AGUAPAS

Certificado de
bomberos

Solicitud de
varios

Solicitud de
Inspeccion

Informe de
Inspeccion

Comprobante

BO

BO

BO

BO

BO

BO

BO

Certifica que el individuo o entidad
nombrado en el documento no tiene
deudas pendientes con la
municipalidad hasta la fecha
especificada

Certifica que el individuo o entidad
nombrado en el documento no tiene
deudas pendientes con AGUAPAS
hasta la fecha especificada
Documento oficial emitido por el
cuerpo de bomberos que certifica que
un establecimiento cumple con las
normativas de seguridad contra
incendios.

Solicitar diversos servicios o tramites
administrativos  dentro de la
municipalidad

Documento que el contribuyente
presenta para solicitar la inspeccion
del local comercial.

Reporte generado por el inspector tras
evaluar el establecimiento para la
emision de la patente.

Documento que certifica el pago

Nombre del Titular del Certificado, Fecha
de emision, Vigencia, Detalle de
certificacion, Costo del certificado, Nombre
de Control/Tesoreria, Firma del tesorero

Nombre del Titular del Certificado, Fecha

de emision, Vigencia, Detalle de certificacion,
Costo  del certificado, Nombre de
Control/Tesoreria, Firma del tesorero
Nombre del establecimiento, ubicacién, fecha
de inspeccidn, resultados de la inspeccion,
vigencia del certificado, firma del oficial de
bomberos.

Numero de Formulario, Fecha de Emisién,
Nombre del Solicitante, Detalles de Contacto,
Tipo de Solicitud, Descripcion Adicional,
Firma del Solicitante, Espacio para el
funcionario Responsable

Numero de Solicitud, Fecha de Solicitud,
Informacion del Local Comercial, Propdsito
de la Inspeccion, Descripcion de la Inspeccion

Detalles del Informe, Resultados de la
Inspeccion, Recomendaciones, Firma del
Inspector

Numero de Comprobante, Fecha de Pago,
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Recaudador, solicitante,
Asistente Administrativo

Recaudador, solicitante,
Asistente Ordenamiento

Solicitante, cuerpo de
bomberos.

Solicitante, Asistente
Administrativo,
recaudador.

Inspector de
Solicitante,
Ordenamiento
Inspector de Rentas, jefe
de Ordenamiento

Rentas,
jefe  de

Recaudador, Solicitante,



de Pago
predial
Comprobante BO
de Pago

Registro de BO
Patentes

Orden de
Pago

predial del local realizado por el
contribuyente.

Documento que certifica el pago
realizado por el contribuyente para la
patente municipal.

Base de datos donde se registra la
informacion de todas las patentes
emitidas.

Documento utilizado para registrar y
realizar el pago de servicios.

Monto Pagado, Detalle del Pago, Método de
Pago, Firma del Recaudador

Numero de Comprobante, Fecha de Pago,
Monto Pagado, Detalle del Pago, Método de
Pago, Firma del Recaudador

Identificador de Patente, Datos del Titular,
Fecha de Emision, Fecha de Expiracion,
Estado de la Patente

NUmero de Orden, Fecha de Emisién, Nombre
del Pagador, Detalle del Servicio, Monto a
Pagar.
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Asistente Administrativo

Recaudador, Solicitante,
Asistente Administrativo

Asistente Administrativo,
jefe de Rentas Internas

Solicitante, Asistente
administrativo



A0l

AQ2

AO03

A04

A05

A06

A07

sobre requisitos de
patente.

Visitar
Ordenamiento
territorial

Solicitar informacion

sobre requisitos del
uso del suelo
Presentar requisitos
del certificado de
uso del suelo.
Verificar requisitos
del uso de suelo.

Pagar certificados

Entregar certificados

Manual

Manual

Manual

Manual

Usuario

Manual

Matriz de Casos de Uso

Tabla 31: Matriz de actividades del area financiera

Solicitar informacion Manual

El usuario se informa sobre los
requisitos necesarios para la solicitud de
patente.

El usuario visita departamento para
obtener el certificado de uso del suelo.

El usuario se informa sobre los
requisitos necesarios para la solicitud
del certificado del uso del suelo

El usuario se acerca al modulo para
presentar los documentos necesarios
para el certificado.

El asistente de Ordenamiento territorial
revisa que los documentos presentados
sean correctos y completos.

El usuario paga los certificados
requeridos en Tesoreria.

Tesoreria entrega los certificados al
usuario tras recibir el pago.
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Solicitante

Solicitante

Solicitante

Asistente
Ordenamiento,
Solicitante
Asistente de
Ordenamiento.

Solicitante,
recaudador
Recaudador,
Solicitante

Informacion de
requisitos

Solicitud de
certificado de
uso de suelo.
Informacion de
requisitos

Expedientes de
requisitos

Expediente de
requisitos.

Comprobante de
pago

Solicitud de
varios,
certificado de no
adeudar,
certificado de no
adeudar
AGUAPAS.

Informacion
Obtenida

Solicitud
presentada.

Informacion
Obtenida

Requisitos
presentados
aceptados.
Documentos
verificados.

Pago realizado.

Certificados
entregados.



A08

A09

Al0

All

Al2

Al3

Al4

Llenar certificados

Revisar los
certificados
completados

Autorizar inspeccion
en el local
Reprogramar
inspeccion
Inspeccionar local
comercial

Llenar el formulario
de inspeccidn

Revisar formulario

de inspeccidn

Firmar formulario

Generar orden de

Manual

Manual

Manual

Usuario

Usuario

Manual

Manual

Manual

Usuario

El usuario llena las solicitudes
necesarias antes de entregar para su
revision final.

El asistente de Ordenamiento revisa que
los certificados estén correctos por el
solicitante.

El asistente administrativo autoriza la
inspeccion del local comercial

El asistente administrativo reprograma
la inspeccion del local comercial

El inspector de ordenamiento verifica si
todo esta en orden y toma fotos del
lugar

El inspector de ordenamiento llena la
seccion del formulario tras verificar el
local y su ubicacion.

El director y jefe del area revisa el
formulario completado.

La directora y la jefa de ordenamiento
territorial firma el formulario revisado.

El asistente de ordenamiento ingresa e*|

116

Solicitante

Directora de
Ordenamiento,
Asistente de
Ordenamiento,
Solicitante

Asistente
Ordenamiento
Asistente
Ordenamiento
Asistente de
Ordenamiento

Asistente de
ordenamiento

Directora de
Ordenamiento,
jefe de
ordenamiento.
Directora de
ordenamiento,
jefe de
ordenamiento.
Asistente de

Solicitud de
varios dirigida al
director de
Ordenamiento.
Solicitud de
varios,
certificado de no
adeudar,
certificado de no
adeudar
AGUAPAS.
Solicitud de
Inspeccion
Solicitud de
Inspeccion
Formulario de
Inspeccion

Formulario de
inspeccion

Formulario de
inspeccion

Formulario de
inspeccion

Pago

Certificados
completados.

Certificados
revisados y
aprobados

Inspeccion
autorizada
Inspeccion
reprogramada
Local
inspeccionado

Formulario
completado por
el inspector.
Formulario
revisado.

Formulario
firmado.

Orden de pago



Al5

Al6

Al7

Al8

Al9

A20

A21

A22

A23

pago

Realizar el pago en
ventanilla

Entregar
comprobante de
pago

Revisar comprobante
de pago

Aumentar el
personal durante
picos de carga de
trabajo

Emitir el certificado
de uso del suelo

Firmar el certificado
de uso del suelo.

Entregar el
certificado de uso de
suelo

Solicitar certificado
de bomberos
Realizar una
inspeccion

emitir el certificado
de bomberos

Usuario

Manual

Manual

Manual

Usuario

Manual

Manual

Manual

Manual

Usuario

valor a pagar (2.55% del salario basico)
y envia la informacion a tesoreria.

El solicitante realiza el pago
correspondiente en el departamento de
Tesoreria.

Tesoreria entrega el comprobante de
pago al solicitante.

El asistente de ordenamiento revisa el
comprobante de pago

El jefe de &rea asigna personal adicional
durante los periodos de alta demanda.

El asistente de ordenamiento emite el
certificado de uso del suelo tras recibir
el comprobante de pago.

El director y jefe del &rea revisa y firma
el certificado de uso de suelo.

El asistente de ordenamiento entrega el
certificado de uso de suelo al
solicitante.

El usuario solicita el certificado de
bomberos necesario para la patente.

El Departamento de Bomberos realiza
una inspeccion

Emite el certificado que verifica la
seguridad contra incendios del local.
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ordenamiento

Solicitante,
recaudador

Recaudador,
solicitante.

Asistente de
ordenamiento.
Jefe de area

Asistente de
ordenamiento

Directora de
ordenamiento,
jefe de
ordenamiento.
Asistente de
ordenamiento

Solicitante

Departamento
de Bomberos
Departamento
de Bomberos

Pago

Comprobante de

pago

Comprobante de

pago.
Certificado de
uso del suelo.

Certificado de
uso del suelo.

Certificado de
uso de suelo

Certificado de
uso de suelo.

Certificado de
bomberos.
Certificado de
Bomberos
Certificado de
Bomberos

generada

Pago realizado

Comprobante
entregado

Comprobante
revisado.
Personal
adicional
asignado

Certificado del
uso del suelo
elaborado.
Certificado del
uso del suelo
elaborado.

Certificado de
uso de suelo
entregado.
Solicitud
presentada
Certificado
emitido
Certificado
emitido



A23

A24

A25

A26

A27

A28

A29

A30

Sacar copias de los

requisitos de patente.

Presentar requisitos
en el modulo de
rentas para la
emision de patente.
Verificar los
requisitos de patente

Pagar formularios

Entregar formularios

Llenar formularios

Revisar formularios

completados.

Solicitar inspeccion

Usuario

Manual

Manual

Usuario

Manual

Manual

Manual

Manual

El solicitante saca copia de todos los
objetos de negocio hasta el momento.

El solicitante se acerca al modulo de
rentas para presentar los documentos
necesarios para la emision de patente.

El asistente administrativo revisa los
documentos presentados sean correctos
y completos.

El usuario paga los formularios
requeridos en tesoreria.

Tesoreria entrega los formularios tras
recibir el pago

El usuario llena los formularios
necesarios para presentarlos a la
asistente administrativa

El asistente administrativo revisa que
los formularios estén llenados
correctamente por el solicitante.

El asistente administrativo solicita a la
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Solicitante

Asistente
administrativo,
Solicitante

Asistente
administrativo

Recaudador,

solicitante

Recaudador,
solicitante

Solicitante

Asistente
administrativo

Asistente

Certificado de
bomberos,
certificado de
uso del suelo,
comprobante de
pago predial.
Expediente de
requisitos.

Expediente de
requisitos

Comprobante de
pago

Solicitud de
varios,
formulario de
patente.
Solicitud de
varios,
formulario de
patente.
Solicitud de
varios,
formulario de
patente
Solicitud de

Copias de
requisitos
realizadas.

Requisitos
presentados y
aceptados.

Documentos
verificados

Pago realizado,
formularios
pendientes de
entrega
Formularios
entregados.

Formularios
completados.

Formularios
revisados y
aceptados.

Solicitud de



A3l

A32

A33

A34

A35

A36

A37

A38

A39

de rentas

Programar
inspeccion de rentas

Inspeccionar local
por rentas.

Llenar el formulario
de inspeccidn

Firmar formulario

Generar orden de
pago

Realizar el pago en
ventanilla

Entregar
comprobante de
pago

Revisar comprobante
de pago

Emitir la patente
municipal

Usuario

Manual

Manual

Manual

Usuario

Usuario

Manual

Manual

Usuario

técnica del area para que programe la
inspeccion.

El técnico de rentas revisa los
documentos en orden y programa la
inspeccidn de rentas para el
cumplimiento de los requisitos.

El inspector de Rentas visita el local
para asegurarse de que cumple con
todas las normativas municipales antes
de emitir la patente

El inspector de Rentas llena la seccion
del formulario tras verificar el local.

El inspector de rentas firma el
formulario llenado.

El asistente administrativo ingresa el
valor a pagar (el patrimonio del local
segun la inspeccion) y envia la
informacion a tesoreria.

El solicitante realiza el pago
correspondiente en el departamento de
Tesoreria.

Tesoreria entrega el comprobante de
pago al solicitante.

El asistente administrativo revisa el
comprobante de pago

El asistente administrativo emite la
patente tras recibir el comprobante de
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administrativo,
Técnico de
rentas

Técnico de
rentas

Inspector de
Rentas

Inspector de
Rentas.

Inspector de
Rentas
Asistente
administrativo

Solicitante,
recaudador

Recaudador,
solicitante.

Asistente
administrativo.
Asistente
administrativo,

inspeccion

Solicitud de
inspeccion

Informe de
Inspeccion

Formulario de
inspeccion
Formulario de

inspeccion
Pago

Pago

Comprobante de

pago

Comprobante de

pago.
Registro de
Patentes

inspeccion de
rentas emitida.

Solicitud de
inspeccion
programada.

Inspeccion
completada

Formulario
completado por
el inspector.
Formulario
firmado.

Orden de pago
generada

Pago realizado

Comprobante
entregado

Comprobante
revisado.
Registro de
Patentes



pago. jefe de rentas.

A40  Firmar patente Manual  El jefe del area revisa y firma la patente  Jefe de Rentas  Registro de
municipal. municipal. Patentes

A41 Entregar la patente Manual  El asistente administrativo entrega la Asistente Registro de
municipal patente municipal al solicitante. administrativo. Patentes.

Registro de Excepciones

Tabla 32: Registro de excepciones del area financiera

emitido.
Registro de
Patentes firmada
Patente
municipal
entregada.

EO1 Informacion de  requisitos A0l El solicitante recibe informacion Verificar y actualizar
incorrecta o desactualizada desactualizada o incorrecta sobre regularmente la base de
los requisitos para la patente. datos de requisitos.

Confirmar la precision
de la informacion antes

de su distribucioén.

EO02 No aplicabilidad del certificado AQ02 Profesionales que brindan Verificar la naturaleza
de uso de suelo para servicios servicios sin un establecimiento del  servicio  para
sin local fisico fisico no estan sujetos a la confirmar la exencion.

obligacion de presentar un

certificado de uso de suelo.
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Informacién de
requisitos
Solicitud de

certificado de uso de

suelo.



EO3

EO4

EO6

EQ7

Ubicacion del local comercial

inapropiada

Formularios llenados

incorrectamente

Retrasos en la emision de

certificados

del

comercial para inspeccion

Inaccesibilidad local

Al8

A08, A28

Al8

Al0

La ubicacion del establecimiento
comercial no cumple con las
normas de zonificacion y uso del

suelo establecido.

El usuario llena los formularios de

manera incorrecta.

Retrasos significativos en la
emision de certificados debido a
carga de trabajo o fallas en el

sistema.

El local comercial esta cerrado o
inaccesible en el momento

programado para la inspeccion.
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Informar al solicitante
sobre la inadecuacion y
ofrecer asistencia para
encontrar una ubicacion
adecuada.
Proveer instrucciones
para el correcto llenado

y solicitar correccion.

Aumentar el personal
durante picos de carga
de trabajo o mejorar la
eficiencia del sistema de
emision de certificados.
Reprogramar la
inspeccion y asegurar la
confirmacion de la
disponibilidad del local

antes de la nueva fecha.

Certificado de uso
del suelo
Formulario de

patente, Solicitud de

varios.

Certificado de uso

del suelo

Formulario de

inspeccion



Modelo descriptivo del proceso de negocio As-Is usando BPMN.

Area financiera.

Solicitante

Solicitud de certifidsdo

de uso de suele.

C?__sﬂﬁr:a::‘;n B visitar
- P Ordenamiente
» >
sobre requisitos . territorial
de patente. :

Informacion de requisitos
incorrecta

Informacién de requisitos

no aplica

».
>

o (i

Comprobante de
pago

(Casolicitar
siaplica Thformacion

Pagar

Mo aplicabilidad de

centificado de uso o

suelo para servicios sin
ocal fisico

certificados

sobre reguisitos
del uso del suelo

Asistente Ordenamiento

§ resentar
(€ i Gverifiar
requisitos de! e ia]
certificado de A
............... uso de suelo.
. uso del suelo.

Expedients de requis'tos

lustracion 8: Modelo descriptivo del proceso de negocio As-Is, area financiera
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Comprobante de
paga

L Pagar I |
certificadas G Lienar
| certificados I

naceesibilidad

. del loca N
. formularios llenados comercial para e Ubicadion de! local
: correctamente? nspeccion comercia
: i ? napropiada?
Coveriticar . CRevisar o5 Autorizar no
R R LR EEEE R certificados Inspeccién de » »
ocal comercial

requisitos del
uso de sugio.

completades ocal

£
£
2
E
H sl
5
2
& no
-
g : Informar a
z : solicitante sobre
< | a inadecuacion
Reprogramar la
. inspeccibn
] &
£ Entregar
| certificados
o
g expediente de
certificados

lustracién 9: Modelo descriptivo del proceso de negocio As-Is, area financiera
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no aplica

Comprobarte de

2
£ @SD icitar &
K] - sl aplica Tnformacién Pagar
= = sobre requisitos certificados Llenar
2 del uso del suelo certificados
No aplicabilidad del .
certificado de uso de H .
suelo pars servicios sin : !
ocal fisico M
: : formularios llenados
. . k. correctamente?
re_;etma; Cveritioar CRevisar los VANE:
Eii':;[‘;;i} deg requisitos del B LR PR, certificados »

5 _ usO de suelo. N completados
= . uso del suelo. N
2 . .
E " i :
S e
5 Expediente de reguisitos : :
z : no
H] :
£ .
H .
3 :
s ! RN :
2 Entregar
B certificados
2
] expediente de

rertifiradng

lustracién 10: Modelo descriptivo del proceso de negocio As-Is, area financiera
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PP —

formularics llenados
correctamente?

Autorizar
Inspeccidn del
lacal

Inaccesibilidad
del local
comercial para
nspeceion

no

» peccionar

»
>

Fermulario de Inspeccion

. . Miggcian dgl Jgeal
comercia
inapropiada?

no (Blenare

» formulario de

ocal comercial

inspeccién

Generar orden
de page

2

£

2

E 5 . .

= . :

£ . .
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S

3 .

E nformar al .

= solicitante sobre !

z & inadecuacion |
Reprogramar la H |

inspeccién N .

£ !
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= : :

g : .

3 .

i .

2 ! .

E : ‘

£ :

§

2 :

= .

2 ;

o : .

2 . .

2 : !

. Firmar
formulario

2

£

2

E

£ A

5

s -

5 B revisar

2 formularic de

2 inspeccién

]

g

a

lHustracion 11: Modelo descriptivo del proceso de negocio As-Is, area financiera
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Solicitame

%Il:;r elpago | |

en ventanilla

Comprobants de
pago

CBsciictar

centificado de

bomberos

Asistente Ordenam iento

de pago - .

orden de pago

Retrasos 2n 3 emisidn

Certificado de uso
delsusio. 1-- -3
de certificados : .

\./\ 3 emitic el :
> pf cemificadods feo--c
uso del suelo

Aumentar el
personal
durants picos d=
carga de trabajo

Briregar el

certificado de

uso de suelo

recaudador

CBentregar
comprobante de
page

jete de ordemmi o

L rmar

Yy
Corirmar ol

nulario

cerificadode ——m8m
uso del suelo.

llustracion 12: Modelo descriptivo del proceso de negocio As-Is, area financiera
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Registro de la pater

Departamernto de Bomberos

'

C%ali?ar una Cemirel

T certificada de
inspeccion

bomberas

Certificado de bamberos,

llustracién 13: Modelo descriptivo del proceso de negocio As-Is, area financiera
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Solicitante

Expediente de requisitos.

! ' comprobante de
! : pago predia

resentar

requisitos en el :
madulo de

rentas para la

B%I-ar copias de

los requisitos de
patente.

lHustracion 14: Modelo descriptivo del proceso de negocio As-Is, area financiera
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Aziztente Admindstrativo de RBentas

h 4

éﬁf-&riﬂcar los

reguisitos de
patente

lHustracion 15: Modelo descriptivo del proceso de negocio As-Is, area financiera
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uisitos.
Comprobante de
sag0

Pagar

formularios

Llenar
formularios

Solicitante

Asistente Ordenamiento

"~ Entregar . N
formularios N
: >D ....................
B . formularic de patents

Solicitud de

recaudador

llustracion 16: Modelo descriptivo del proceso de negocio. As-Is, area financiera
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Registro de la patente Munidpal

Asistente Administrativo de Rentas

A

e g
CBrevisar CSsalicitar R > Solicftud de inspeccion endeerapraogoen
formulario inspeccionde  pe----- "
completados. rentas

N

orden de pago

Departamento de Bomberos

Informe de Inspeccién

Tecnico de rentas

é?rogramar

inspeccion de
rantas

qg . ’2} Lienar el
nspeccionar

formulario de
local por rentas. K .
inspeccion

Firmar
formulario

llustracién 17: Modelo descriptivo del proceso de negocio As-Is, area financiera
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g(g;ilzare page

Comprobante de

page
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2 en ventanilla :
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2
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E CEEr:reger
H comprobante de
3

Iustracién 18: Modelo descriptivo del proceso de negocio As-Is, area financiera
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Diagram 1
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llustracién 19: Modelo descriptivo del proceso de negocio As-Is, area financiera
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Analisis del Proceso Patente Municipal

Tomando como punto de partida el Modelo AS-IS y con la colaboracion del equipo de
trabajo, se llevd a cabo un analisis exhaustivo del proceso de Patente Municipal para
identificar los problemas y limitaciones que presenta el flujo actual. Para fortalecer el
analisis, se realizaron entrevistas con los responsables clave del area de Rentas,
incluyendo al Jefe de Rentas, Técnicos de Rentas y funcionarios del Departamento de
Ordenamiento Territorial, con el fin de recoger sus perspectivas sobre los puntos criticos
y las oportunidades de mejora. Entre las oportunidades de mejora mas relevantes se
destacan:

Plataforma Digital Integrada: Consolidar todas las funcionalidades en una Unica
plataforma digital que permita al usuario consultar el estado de su tramite, cargar
documentos, realizar correcciones, programar inspecciones y descargar la patente
emitida. Esto reducira la duplicacién de tareas y mejorara la experiencia del usuario.
Validaciones Automaticas de Documentos: Implementar un sistema de validacién
automatica durante la carga de documentos para identificar errores comunes, como
archivos incompletos o ilegibles, y notificar al usuario de inmediato para su correccion.
Sistema de Priorizacién Inteligente para Inspecciones: Disefiar un sistema que asigne
las inspecciones segun criterios como la ubicacién del local, la complejidad del tramite y
el tiempo transcurrido desde la solicitud inicial, optimizando el uso de los recursos
humanos y tecnolégicos.

Notificaciones Automatizadas: Asegurar que el usuario reciba notificaciones claras y
oportunas sobre el estado de su tramite, fechas programadas para inspecciones y
requerimientos adicionales mediante correos electronicos o mensajes de texto.
Incentivos para Pagos en Linea: Promover el uso del sistema de pagos en linea mediante
beneficios como descuentos simbolicos o tiempos de respuesta mas rapidos, reduciendo
asi la congestion en las ventanillas fisicas.

Simplificacion de Revisiones Manuales: Redisefiar los procesos de revision manual
para enfocarlos Unicamente en casos excepcionales, mientras que los casos regulares sean
validados automaticamente por el sistema.

Gestion Centralizada de Requisitos y Certificados: Automatizar la revision de
requisitos, asegurando que los documentos cargados por los usuarios cumplan con las

normativas, y permitir la generacion y emision de patentes en formato digital.
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Matriz RACI (titulo: matriz raci del proceso de patente municipal)

A01

A02

A03

A04

A05

A06

A07

Acceder a la
plataforma en
lineay revisar

requisitos
Completar
formularios y
cargar
documentacio
n requerida
Verificar
documentos
Notificar al
solicitante
para
correcciones
Generar y
programar
orden de
inspeccion
Realizar
inspecciény
carga de
informe
Revisar
informe de
inspeccion

Tabla 33: Matriz RACI (titulo: matriz raci del proceso de patente municipal)

R, A

R C A
R C A
C AR
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A08

A09

A10

All

Al2

Al3

Al4

A15

Al6

Al7

Generar
certificado de
uso de suelo
Solicitar
certificado de
bomberos
Seleccionar
tipo de pago
para la
emision de
patente
Realizar pago
unificado en
linea
Realizar pago
unificado en
ventanilla
Validar y
emitir la
patente
municipal
Descargar la
patente
municipal
Revision
manual de
€asos
excepcionales
Notificar
aprobacion
Notificar
resultado
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R, A

R, A

R, A

R, A

C A



Al8

negativo del
proceso
Notificar
resultado

positivo del
proceso
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Una vez recopilada la informacién se han encontrado los siguientes desperdicios:
Tiempo de espera:

e Descripcion: Ocurre cuando el solicitante debe esperar la validacion de
documentos, la programacion de inspecciones o la revision de informes.

e Impacto: Aumenta el tiempo total de emision de la patente y reduce la satisfaccion
del usuario.

e Propuesta de mejora: Implementar validaciones automaticas, reducir los tiempos
de revision y optimizar la programacién de inspecciones.

Repeticidn de tareas:

e Descripcion: Se presenta cuando los documentos cargados por el solicitante no
cumplen los requisitos, obligando a corregirlos y reingresarlos.

e Impacto: Aumenta la carga laboral de los validadores y se prolonga el tiempo del
tramite.

e Propuesta de mejora: Validar automaticamente la carga de documentos, con guias
interactivas para los usuarios.

Movimiento innecesario:

e Descripcion: Se produce cuando el solicitante debe acudir fisicamente a la
ventanilla para realizar pagos o entregar documentos.

e Impacto: Genera filas en ventanillas, aumenta la carga operativa y causa
incomodidad al usuario.

e Propuesta de mejora: Fomentar los pagos en linea y digitalizar la entrega de
documentos.

Exceso de controles y revisiones:

e Descripcion: Ocurre cuando se realizan revisiones manuales innecesarias,
especialmente en la verificacién de documentos, la revision de informes de
inspeccion y la validacion de la firma de la patente.

e Impacto: Crea cuellos de botella, retrasa la emision de la patente y sobrecarga el
trabajo de los jefes y directores.

e Propuesta de mejora: Automatizar las validaciones y delegar el control de ciertos
puntos criticos a sistemas automaticos.

Falta de visibilidad del proceso:
e Descripcion: El solicitante no tiene claridad sobre el estado de su tramite, lo que

lo lleva a realizar consultas constantes a los funcionarios.
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Impacto: Aumenta las consultas de los usuarios y reduce la satisfaccion con el
proceso.
Propuesta de mejora: Implementar un sistema de seguimiento en linea y

notificaciones proactivas para informar al usuario en cada etapa del proceso.
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Modelo TO-BE descriptivo
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lHustracion 20: Modelo TO-BE descriptivo 1
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llustracién 21: Modelo TO-BE descriptivo 2
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lustracion 22: Modelo TO-BE descriptivo 3

142



[ pp———

Q)

L&

Certificado de
Bomberos,

3 Presentar
requisitos para
|la patente y
solicitarla

&

ENErary
rogramar
orden de

inspeccion.

Fhotificar

solicitante sobre

la inspeccian J

3. Realizar

Thspeccion y
carga de

informe

nferme dellnspeccion

lHustracion 23: Modelo TO-BE descriptivo 4
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llustracién 24: Modelo TO-BE descriptivo 5
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Propuesta aceptada y firmada

1 DIAGRAM 1

28/11/2024 4

llustracion 25: Propuesta aceptada y firmada

145

—5)




Anexo 4: Resultados de la encuesta realizado a los interesados del proceso.

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS

AREA FINANCIERA Y DE SERVICIOS PUBLICOS DEL GAD MUNICIPAL
DE PASAJE

1. Funcionalidad del Prototipo

Pregunta Si No
a) (El prototipo cumple con los requisitos establecidos para o
los procesos de patentes e inhumacién?
b) ;Las funciones implementadas en el prototipo permiten
gestionar eficazmente las solicitudes de patentes e o

inhumaci6n?

c) ¢Las tareas automatizadas de los procesos reducen la carga s
de trabajo manual en el departamento?

d) (El prototipo permite la validacién correcta de documentos |
y requisitos para ambos procesos?

e) (El prototipo genera reportes utiles para la toma de ol
decisiones?

2. Usabilidad del Sistema

Pregunta Si | No

f) (El prototipo es intuitivo y facil de usar para los usuarios? =i

g) (Eldisefio y la disposicion de la interfaz permiten una
navegacion fluida?

h) ;Los tiempos de respuesta del prototipo son adecuados 7
para el trabajo diario?

i) ;Requiere asistencia frecuente para completar tareas en el /
prototipo?

1) ¢El prototipo ofrece guias o tutoriales para facilitar su uso? vl

3. Opinién General

Pregunta Si No

k) ¢(Recomendaria el prototipo para su uso en otras 4reas del .
GAD Municipal?

1) ¢(Considera que el prototipo mejora la eficiencia en los / :
procesos de patentes e inhumaciéon?

llustracion 26: Preguntas de la encuesta realizada a los interesados del proceso.
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m) Comparado con el proceso anterior, ;c6mo calificaria la eficiencia general
del sistema?

()Muchopeor.  ( )Peor.  ()Igual.  ( )Mejor.  (fMucho
mejor.

;Tiene alguna sugerencia para mejorar el prototipo?
/
/1‘/ WQ J v

- Lo 7 )

ol

llustracion 27: Encuesta rellenada y firmada por los interesados del proceso.
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28: Evaluacion al interesado del pro'ces'o en el GAD Municipal de Pasaje.

llustracién
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Anexo 5: Aceptacion del trabajo de titulacién.

nano
man

E] SAJ &= ';"1'1 lento gy

Oficio Nro. GADMP-DTH-2024-921-OF
Pasaje, 14 de mayo de 2024

Asunto: ACEPTACION DE TRABAJO DE TITULACION

Estimado Ing.

Fausto Fabian Redrovan Castillo

COORDINADOR DE LA CARRERA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA

En atencién a su oficioc UTMACH-FIC-CC-TI-2024-0001-OF, de fecha 06 de mayo de 2024, en
el cual solicita que se le permita a los siguientes estudiantes HITER JACOBO MOREIRA
CAJAMARCA - JHON ALEJANDRO VALVIN PENA - ANDRES VICENTE CHUCHUCA
CUENCA - LUIS ANGEL ALVARADO TINTIN - ESTEBAN VINICIO RODRIGUEZ LAPO Y
MIGUEL ANGEL SOLANO ARMIJOS de la carrera de Tecnologias de la informacién de la
Universidad Técnica de Machala realizar en nuestra Institucién el Trabajo de Titulacién:
"PROPUESTA DE OPTIMIZACION DE PROCESOS DE NEGOCIO APLICANDO
METODOLOGIA BPM Y MODELAMIENTO CON BPMN”; al respecto pongo a su conocimiento
que en virtud del Convenio Marco de Cooperacién Interinstitucional UTMACH Nro. 2022-COOP-
018, se procede con la ACEPTACION de los estudiantes.

De acuerdo a lo establecido en la Cldusula Decima Segunda del Convenio, las partes se
comprometen a mantener toda la informacién revelada, como consecuencia del presente
convenio, en estricta confidencialidad, salvo autorizacion escrita por la contraparte. Se
comprometen a no divulgar informacion a terceros o utilizarla para ningun propésito, excepto
para cumplir con el objeto del presente convenio.

o ——

que pongo a su conocimie to para fines pertinentes.
\ >

Copia: Archivo

I de la =

| paa. 1de1 ALCALD

ALcaLpia Jo /AY

llustracion 29: Aceptacion del trabajo de titulacion en el GAD Municipal.
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llustracion 30: Aceptacion del trabajo de titulacion en el GAD Municipal.
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Anexo 6: Solicitud de acceso a los estudiantes de titulacién al GAD Municipal.

UNIVERSIDAD TECNICA DE MACHALA

D.L. NO. 69-04 DE 14 DE ABRIL DE 1969
Qutidad, Pertinencia  Palid
FACULTAD DE INGENIERIA CLVIL‘
T A
SECCION /CARRERA: TECNOLOGIAS Dgﬁlég L’?f %l'} g}? y IC-CC-TI-2024-0001-OF
Machala, 06 de Mayo del 2024

Asunto: Solicitud de acceso a estudiantes de titulacion de la carrera de
Tecnologias de la Informacién de la UTMACH

Sefior 7M1 _xD
JOVANNY CORONEL CASTILLO K\ 2 Q
ALCALDE DEL GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO

MUNICIPAL DE PASAJE
Ciudad | ok s By T
k, (’\ \ < &
S\cx.»-\"

De mi consideracion.

El firme propésito de las actuales autoridades de la Universidad Técnica de
Machala, es agotar todos los espacios de gestion que nos permitan ofertar una
educacion superior de calidad, pertinencia y calidez; elevo a usted el
requerimiento formal para que los siguientes estudiantes de 9no. semestre de la
carrera de Tecnologias de la Informacioén, que actualmente estan en el proceso
de Titulacién, puedan realizar su trabajo de investigacion con fines de
titulacion en el GAD Municipal de Pasaje, bajo la supervisién del Ing. Galo
Sanmartin Davila, Jefe de Tecnologia:

® MOREIRA CAJAMARCA HITER JACOBO (0704481522)
e VALVIN PENA JHON ALEJANDRO (0750649931)

® CHUCHUCA CUENCA ANDRES VICENTE (0705659076)
e ALVARADO TINTIN LUIS ANGEL (0705298495)

® RODRIGUEZ LAPO ESTEBAN VINICIO (0750548521)

e SOLANO ARMIJOS MIGUEL ANGEL (0705551182)

Cabe indicar que el tema de investigacion busca realizar propuestas de
optimizaciéon de procesos aplicando metodologias estandarizadas, todo bajo
direccion y aprobacion del Jefe de Tecnologias y de los docentes tutores

Generado por: SIUTMACH /Comunicaciones 2024-05-06 10:52:09 - Emitido por: fredrovan Pagina1/2

Dir: Ap. Pirigmeriang im., 5 12 Via Machala Pasaje * Telf: 2983362 - 2933365 - 2983363 - 2983364

lustracion 31: Solicitud de acceso a los estudiantes de titulacion al GAD Municipal.
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asignados, comprometidos siempre a resguardar la informacién segin los
protocolos que se nos indiquen.

Seguro de su acogida favorable anticipo mis agradecimientos.

Atentamente.
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lustracion 32: Solicitud de acceso a los estudiantes de titulacion al GAD Municipal.
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Anexo 7: Resultados de la prueba de ejecucion de los tiempos del proceso de Patente

Municipal modelo, Asls y el modelo Tobe.
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llustracion 33: Resultados de ejecucion de tiempos del proceso de patente municipal modelo Asls.
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Patente Municipal

Mombre
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llustracion 34: Resultados de ejecucion de tiempos del proceso de patente municipal modelo Tobe.
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Anexo 7: Resultados de la prueba de ejecucion de los tiempos

Inhumacion modelo Asls y el modelo Tobe.
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lustracion 35: Resultados de ejecucion de tiempos del proceso de Inhumacién modelo Asls.
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llustracion 36: Resultados de ejecucion de tiempos del proceso de Inhumacion modelo Tobe.
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