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1. INTRODUCCION.
1.1.Objetivos.

e Definir el Modelo de Prestacién de Servicios y Administracion por Procesos para el
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito y sus entidades adscritas, MEDIANTE la
utilizacion de la metodologia de Servicios y Procesos de MRProcessi Cia. Ltda.
fundamentada en mejores practicas de prestacion de servicios y enfoque en el
ciudadano.

e Definir la norma técnica y metodologia del Modelo de Prestacion de Servicios y
Administracion por Procesos, MEDIANTE la formulacion de lineamientos claros para la
implementacién de practicas de eficiencia, eficacia y agilidad en la prestacién de
servicios.

e Optimizar y estandarizar los procesos adjetivos priorizados, MEDIANTE la metodologia
de mejoramiento continuo de MRProcessi Cia. Ltda. fundamentada en mejores practicas
de prestacion de servicios y administracion por procesos con enfoque en el ciudadano.

e Realizar el analisis y mejoramiento de los procesos sustantivos de servicios priorizados,
MEDIANTE la metodologia de mejoramiento continuo de MRProcessi Cia. Ltda.
fundamentada en mejores practicas de prestacion de servicios y administracion por
procesos con enfoque en el ciudadano.

1.2.Actividades.

e Ejecutar un taller de lanzamiento del proyecto, en donde se socializara la metodologia y
herramientas a utilizar durante la ejecucion del proyecto.

e Recolectar requisitos para la planificacion del proyecto.

e Planificar el proyecto y establecer la metodologia para la ejecucion del mismo.

e Capacitar al personal responsable del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.

e Realizar la recoleccion de informacién para obtener un diagndstico claro de los servicios
y procesos que presta el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.

e Preparar y ejecutar talleres estructurados con la finalidad de realizar el levantamiento y
analisis de la informacion. Los talleres también se ejecutaran con la finalidad de obtener
las aprobaciones de los servicios y procesos mejorados propuestos.

e Investigar mejores practicas para definir el mejor modelo de prestacion de servicios y
administracion por procesos adaptado a la realidad del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito.
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e Definir requerimientos tecnoldgicos y reglas de negocio para establecer propuestas de
automatizacion de los procesos y servicios.

1.3.Productos.

v' Gestion del proyecto.

11 - Cronograma indicando actividades e hitos a cumplir, responsables, fechas,
recursos y riesgos.

1.2 - Estructura de desglose de trabajo.

1.3 - Metodologia de trabajo y formatos a utilizar.

14 - Plan de Capacitacién y Transferencia de Conocimiento.

1.5 - Acta de Asistencias de lanzamiento del proyecto con Stakeholders (Kickoff).

1.6 - Certificados de Capacitacion por cada evento.

v Establecimiento del Modelo de Prestacion de Servicios y Administracion por Procesos.

2.1 - Portafolio de Servicios.

2.2 - Matriz de Levantamiento Inicial de Servicios.

2.3 - Jerarquizacion de Servicios en WBS.

2.4 - Inventario de Procesos.

2.5 - Catélogo de Procesos.

2.6 - Cadena de Valor.

2.7 - Mapa de Procesos.

2.8 - Modelo de Prestacion de Servicios y Administracidon por Procesos.
29 - Matriz de Relacién Servicio —Proceso de los servicios priorizados.

v'  Definicién de instrumentos normativos.

3.1 - Norma Técnica.
32 - Metodologia.
33 - Propuesta de Cuadernos de Trabajo.

v' Optimizacion y estandarizacion de procesos adjetivos.

4.1 - Catélogo de Procesos adjetivos.

4.2 - Matriz de Priorizacién de cuatro (4) procesos adjetivos.
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- Cronograma de levantamiento de procesos adjetivos priorizados de la

43 o
situacién actual.
44 - Caracterizacion de procesos adjetivos priorizados.
45 - Diagramas de Flujo de procesos adjetivos priorizados en notacion BPMN 2.0.
4.6 - Actas de aprobacién del levantamiento y caracterizacidén de procesos adjetivos.
4.7.1 - Informe de Andlisis Legal.
472 - Informe de Analisis Tecnoldgico.
4.8 - Matriz de Oportunidades de Mejora Identificadas.
- Diagrama de Flujo de procesos adjetivos priorizados TO BE a corto plazo en
49 -
notacion BPMN 2.0.
- Diagrama de Flujo de procesos adjetivos priorizados TO BE automatizable en
4.10 -
notacion BPMN 2.0.
411 - Manual de Procesos TO BE a corto plazo.
412 - Propuesta de Automatizacion.
413 - Plan de Implementacién.
4.14.1 - Actas de asistencia a reuniones.
4.14.2 - Registros de asistencia a reuniones.

v" Mejoramiento de servicios.

5.1 - Matriz de Priorizacién de tres (3) servicios municipales.
5.2 - Cronograma de levantamiento de servicios de la situacion actual.
5.3.1 - Informe de Evaluacién externa del servicio AS IS.
532 - Informe de Evaluacién interna del servicio AS IS.
54 - Planos de Servicios priorizados AS IS en notacion BPMN 2.0.
5.5 - Caracterizacion de procesos asociados a servicios priorizados.
56 - Diagramas de Flujo de procesos asociados a servicios priorizados en notacién
BPMN 2.0.
57 - Actas de aprobacién del levantamiento de servicios y caracterizacion de
procesos asociados a los servicios priorizados.
5.8.1 - Informe de Analisis Legal.
5.8.2 - Informe de Andlisis Tecnoldgico.
5.9 - Matriz de Oportunidades de Mejora Identificadas.
5.10 - Plan de Mejora de servicios priorizados.
5.11 - Planos de Servicios priorizados TO BE en notacion BPMN 2.0.
- Diagrama de Flujo TO BE de procesos asociados a los servicios priorizados a
5.12 o~
corto plazo en notacion BPMN 2.0.
- Diagrama de Flujo TO BE de procesos asociados a los servicios priorizados
5.13 . .
automatizable en notacion BPMN 2.0.
5.14 - Manual de Procesos TO BE a corto plazo.
515 - Propuesta de Automatizacién de los procesos correspondientes a los servicios

priorizados.
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5.16 - Plan de Implementacién.
5171 - Actas de asistencia a reuniones.
5.17.2 - Registros de asistencia a reuniones.

v Cierre del proyecto.

- Informe final de cierre del proyecto que deberd contemplar resultados vy

6.1 lecciones aprendidas.

1.4. Metas.

Gestion del proyecto Finalizar los entregables luego de transcurridos 45
dias del contrato.

Establecimiento del Modelo de Prestacion de | Finalizar los entregables luego de transcurridos 45

Servicios y Administracion por Procesos dias del contrato.

Definicion de instrumentos normativos Finalizar los entregables luego de transcurridos 60
dias del contrato.

Optimizacion y estandarizacion de procesos Finalizar los entregables luego de transcurridos

adjetivos 120 dias del contrato.

Mejoramiento de servicios Finalizar los entregables luego de transcurridos
120 dias del contrato.

Cierre del proyecto Finalizar los entregables luego de transcurridos

120 dias del contrato.

2. DESCRIPCION DEL ENFOQUE, ALCANCE Y METODOLOGIA DE
TRABAJO.

2.1. Enfoque.

El enfoque de la metodologia se fundamentara en la identificacion, priorizacion y
mejoramiento continuo de Servicios y Procesos con la finalidad de incrementar la
eficiencia, eficacia y satisfaccion del ciudadano.

2.2. Alcance.
e Definicion de instrumentos normativos para la Prestacion de Servicios vy

Administracion por Procesos en el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.
e Modelo para la Prestacion de Servicios y Administracion por Procesos.
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e Priorizacién, mejoramiento y propuesta de automatizaciéon de cuatro (4) procesos
adjetivos.
e Priorizacién, mejoramiento y propuesta de automatizacién de tres (3) servicios.

2.3. Metodologia de trabajo.

MRProcessi, aplicara una metodologia fundamentada en la identificacion de Servicios y
Procesos, para realizar una priorizacion de los mismos y poder mejorarlos y estructurar una
propuesta de automatizacion con la finalidad de incrementar la eficiencia y eficacia
operacional del Municipio, con enfoque en la satisfaccion del ciudadano.

3. METODOLOGIA.

= INICIO.
3.1.Gestion del proyecto.

Durante el inicio del proyecto, se seguiran las mejores practicas y lineamientos establecidos en el
PMBOK®, estableciendo una fase de planificacion del trabajo que permita configurar
adecuadamente el trabajo. Dentro de la planificacion del proyecto se establecera una estructura
desglosada de trabajo que especifique a detalle todas las actividades que se ejecutaran durante la
ejecucion del proyecto. Adicionalmente se establecera un plan detallado integral del proyecto con
todos sus planes correspondientes.

< Plan del proyecto.

Esta fase detallara una jerarquia de componentes y actividades para la ejecucién adecuada del
proyecto, en donde se estableceran a forma de organigrama jerarquico el proyecto en sub-partes
mas pequefas. La estructura de desglose de trabajo es la base de toda la planificacion.

La planificacion adecuada del proyecto representa los cimientos para el éxito del mismo, en donde
se establecera el cronograma de ejecucion, los lineamientos metodoldgicos y la planificacion de
comunicaciones, riesgos, interesados y recursos humanos del mismo.

Dentro del plan del proyecto y su cronograma se definiran los riesgos, hitos, actividades,
responsables, fechas y recursos asignados.

Esta etapa es la mas importante para lograr la consecucion de los objetivos del proyecto de
manera satisfactoria, durante esta fase se realizan todos los planes necesarios para desenvolver las
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actividades del proyecto de manera adecuada. Tomando en cuenta que son 24 los procesos del
grupo de planificacién a ser ejecutados durante esta etapa', se deben ejecutar todos en el
momento adecuado realizando la interrelacién entre los grupos de conocimiento con los procesos
de administracién del proyecto.

% Capacitacion y Transferencia de Conocimiento.

Para la transferencia de conocimiento se establecera un plan detallado con el pensum de
capacitacion relacionado con la gestién de proyectos, prestacion de servicios y administraciéon por
procesos, fundamentado en mejores practicas nacionales e internacionales.

El plan de capacitacién estara compuesto de tres eventos de 1 dia cada uno. Cada evento tendra
asistencia de 30 personas (maximo), y se entregaran certificados de capacitacién a las personas que
asistan a los eventos y cumplan con los requisitos establecidos en el “Plan de Capacitacion y
Transferencia de Conocimiento”.

= CONTROL DE EJECUCION.

3.2. Establecimiento del Modelo de Prestacion de Servicios y Administracion por
Procesos.

% Identificacion del portafolio de servicios municipales.

Para esta fase, se utilizaran los insumos de informacién provistos por el Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito, con la finalidad de establecer una relacion entre ENTIDAD -
COMPETENCIA LEGAL — SERVICIO. Con esta estructura se consolidara la informacion para definir la
matriz de levantamiento inicial de servicios que contendra toda la informacién de los servicios
recolectada clasificada por competencia y entidad.

Luego de definir esta estructura, asegurando que se han identificado todos los servicios
(incluyendo unidades adscritas) se procedera a definir la composicion del servicio en cuatro
diferentes niveles de jerarquizacion con la finalidad de identificar sus tramites y procesos
asociados. Los niveles definidos para la desagregacién de servicios son: NIVEL 1 (Ambito de
Accién) — NIVEL 2 (SERVICIO) — NIVEL 3 (Grupo) — NIVEL 4 (Tramite). Esta matriz permitira
posteriormente definir el portafolio de servicios municipales.

! PMBOK®
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La validacion de esta informacion se realizara versus el compendio de informacién de los servicios,
recolectado por el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito con sus respectivas unidades y
entidades adscritas.

*

% Jerarquizacion de los servicios.

A continuacion se detalla el analisis normativo realizado para poder definir cada uno de los niveles
de jerarquizacion de los servicios antes mencionados:

Se analiza el marco normativo vigente que rige a nuestro pais, el mismo que parte de la
Constitucion de la Republica del Ecuador como ley suprema, en la cual entre los principios
fundamentales establecidos en la misma, se encuentra como deber del Estado, el garantizar sin
discriminacion alguna el efectivo goce de los derechos establecidos en la Constitucién y en los
instrumentos internacionales.

En el Articulo 11 numeral 3 manifiesta que: “Los derechos y garantias establecidos en la
Constitucion y en los instrumentos internacionales de derechos humanos seran de directa e
inmediata aplicaciéon por y ante cualquier servidora o servidor publico, administrativo o judicial, de
oficio o a peticion de parte.”, y en el numeral 6 sefiala que: “Todos los principios y los derechos son
inalienables, irrenunciables, indivisibles, interdependientes y de igual jerarquia.”.

Adicionalmente, se analiz6 El Codigo Organico de Organizacion Territorial-COOTAD el cual es el
cuerpo legal aprobado por mandato constitucional para la organizacion territorial, autonomia y
descentralizacion de los GAD’s.

Dentro de los principios generales del COOTAD en su Articulo 3 se establece: “a) Unidad.- Los
distintos niveles de gobierno tienen la obligacion de observar la unidad del ordenamiento juridico,
la unidad territorial, la unidad econdmica y la unidad en la igualdad de trato, como expresion de la
soberania del pueblo ecuatoriano. La unidad juridica se expresa en la Constitucion como norma
suprema de la Republica y las leyes, cuyas disposiciones deben ser acatadas por todos los niveles
de gobierno, puesto que ordenan el proceso de descentralizacion y autonomias. La unidad
territorial implica que, en ningun caso el ejercicio de la autonomia permitira el fomento de la
separacion y la secesion del territorio nacional. La unidad econdmica se expresa en un Unico orden
economico-social y solidario a escala nacional, para que el reparto de las competencias y la
distribucion de los recursos publicos no produzcan inequidades territoriales. La igualdad de trato
implica que todas las personas son iguales y gozaran de los mismos derechos, deberes vy
oportunidades, en el marco del respeto a los principios de interculturalidad y plurinacionalidad,
equidad de género, generacional, los usos y costumbres. b) Solidaridad.- Todos los niveles de
gobierno tienen como obligacion compartida la construccion del desarrollo justo, equilibrado y
equitativo de las distintas circunscripciones territoriales, en el marco del respeto de la diversidad y
el gjercicio pleno de los derechos individuales y colectivos. En virtud de este principio es deber del
Estado, en todos los niveles de gobierno, redistribuir y reorientar los recursos y bienes publicos
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para compensar las inequidades entre circunscripciones territoriales; garantizar la inclusion, la
satisfaccion de las necesidades baésicas y el cumplimiento del objetivo del buen vivir. c)
Coordinacién y corresponsabilidad.- Todos los niveles de gobierno tienen responsabilidad
compartida con el ejercicio y disfrute de los derechos de la ciudadania, el buen vivir y el desarrollo
de las diferentes circunscripciones territoriales, en el marco de las competencias exclusivas y
concurrentes de cada uno de ellos. Para el cumplimiento de este principio se incentivard a que
todos los niveles de gobierno trabajen de manera articulada y complementaria para la generacion
y aplicacion de normativas concurrentes, gestion de competencias, ejercicio de atribuciones. En
este sentido, se podran acordar mecanismos de cooperacion voluntaria para la gestion de sus
competencias y el uso eficiente de los recursos. d) Subsidiariedad.- La subsidiariedad supone
privilegiar la gestion de los servicios, competencias y politicas publicas por parte de los niveles de
gobierno mas cercanos a la poblacion, con el fin de mejorar su calidad y eficacia y alcanzar una
mayor democratizacion y control social de los mismos. En virtud de este principio, el gobierno
central no ejercera competencias que pueden ser cumplidas eficientemente por los niveles de
gobierno mas Cercanos a la poblacién y solo se ocupara de aquellas que le corresponda, o que por
su naturaleza sean de interés o implicacion nacional o del conjunto de un territorio. Se admitira el
ejercicio supletorio y temporal de competencias por otro nivel de gobierno en caso de deficiencias,
de omisién, de desastres naturales o de paralizaciones comprobadas en la gestion, conforme el
procedimiento establecido en este Cddigo. e) Complementariedad.- Los gobiernos auténomos
descentralizados tienen la obligacion compartida de articular sus planes de desarrollo territorial al
Plan Nacional de Desarrollo y gestionar sus competencias de manera complementaria para hacer
efectivos los derechos de la ciudadania y el régimen del buen vivir y contribuir asi al mejoramiento
de los impactos de las politicas publicas promovidas por el Estado ecuatoriano. f) Equidad
interterritorial.- La organizacion territorial del Estado y la asignacion de competencias y recursos
garantizaran el desarrollo equilibrado de todos los territorios, la igualdad de oportunidades y el
acceso a los servicios publicos. g) Participacion ciudadana.- La participacion es un derecho cuya
titularidad y ejercicio corresponde a la ciudadania. El ejercicio de este derecho sera respetado,
promovido y facilitado por todos los 6rganos del Estado de manera obligatoria, con el fin de
garantizar la elaboracién y adopcién compartida de decisiones, entre los diferentes niveles de
gobierno y la ciudadania, asi como la gestion compartida y el control social de planes, politicas,
programas y proyectos publicos, el disefio y ejecucion de presupuestos participativos de los
gobiernos. En virtud de este principio, se garantizan ademas la transparencia y la rendicion de
cuentas, de acuerdo con la Constitucidon y la ley. Se aplicaran los principios de interculturalidad y
plurinacionalidad, equidad de género, generacional, y se garantizaran los derechos colectivos de
las comunidades, pueblos y nacionalidades, de conformidad con la Constitucion, los instrumentos
internacionales y la ley. h) Sustentabilidad del desarrollo.- Los gobiernos auténomos
descentralizados priorizaran las potencialidades, capacidades y vocaciones de sus circunscripciones
territoriales para impulsar el desarrollo y mejorar el bienestar de la poblacion, e impulsaran el
desarrollo territorial centrado en sus habitantes, su identidad cultural y valores comunitarios. La
aplicacién de este principio conlleva asumir una vision integral, asegurando los aspectos sociales,
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econémicos, ambientales, culturales e institucionales, armonizados con el territorio y aportaran al
desarrollo justo y equitativo de todo el pais”.

De igual forma en el Capitulo III, Seccion Primera, Articulos 54 y 55 se establecen las funciones del
gobierno auténomo descentralizado municipal y las competencias exclusivas del gobierno
autonomo descentralizado municipal.

Otro instrumento legal que fue el punto de partida para el andlisis de la normativa fue la Ley
Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica — LOTAIP, misma que en su Articulo 2
indica que su objetivo es “garantiza y norma el ejercicio del derecho fundamental de las personas a
la informacién conforme a las garantias consagradas en la Constitucion Politica de la Republica,
Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos, Convencion Interamericana sobre Derechos
Humanos y demas instrumentos internacionales vigentes, de los cuales nuestro pais es signatario”.

La LOTAIP persigue los siguientes objetivos: “a) Cumplir lo dispuesto en la Constitucion Politica de
la Republica referente a la publicidad, transparencia y rendicion de cuentas al que estan sometidas
todas las instituciones del Estado que conforman el sector publico, dignatarios, autoridades y
funcionarios publicos, incluidos los entes sefialados en el articulo anterior, las personas juridicas de
derecho privado que realicen obras, servicios, etc., con asignaciones publicas. Para el efecto,
adoptaran las medidas que garanticen y promuevan la organizacion, clasificacién y manejo de la
informacion que den cuenta de la gestién publica; b) El cumplimiento de las convenciones
internacionales que sobre la materia ha suscrito legalmente nuestro pais; c) Permitir la fiscalizacién
de la administracién publica y de los recursos publicos, efectivizandose un verdadero control social;
d) Garantizar la proteccién de la informacion personal en poder del sector publico y/o privado; e)
La democratizacion de la sociedad ecuatoriana y la plena vigencia del estado de derecho, a través
de un genuino y legitimo acceso a la informacién publica; y, f) Facilitar la efectiva participacién
ciudadana en la toma de decisiones de interés general y su fiscalizacion”.

Por tanto partiendo del analisis realizado a la Constitucion de la Republica del Ecuador, al Cédigo
Organico de Organizacion Territorial y a la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la
Informacién Publica; y siendo el MDMQ parte del Estado Ecuatoriano, que tiene entre sus
competencias el brindar servicios relacionados con los derechos expresados en estos cuerpos
legales se consider6d establecer una metodologia para la clasificacion y/o agrupacion de los
servicios brindados a la ciudadania.

Esta clasificacion y/o agrupacion de los servicios establecida por MRProcessi se denomina
“Ambitos de Accién”, que para efectos del presente proyecto sera considerado el nivel mas alto
en la jerarquia de los servicios; y cada ambito de accién conformara grupos de servicios que seran
asociados por afinidad.

En importante mencionar que se han determinado 9 “Ambitos de Accién Generales” y 3
"Ambitos de Accién Trasversales”.
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A continuacién se presentan las matrices de andlisis realizado a la normativa legal vigente que
permitio establecer los Ambitos de Accion de los servicios:

Constitucion de la Republica:

Segundo Derechos del buen vivir
Seccion Agua y alimentacion Salud
primera
Seccidn Ambiente sano Ambiental
segunda
Seccidn Comunicacion e informacién Acceso a la informacion
tercera
Seccion cuarta | Cultura y ciencia Cultural
Seccion quinta | Educacion Educacién
Seccién sexta | Habitat y vivienda Territorio, habitat y vivienda
Seccidn Salud Salud
séptima
Seccidn Trabajo y seguridad social Desarrollo productivo y
octava competitividad
Tercero Derechos de las personas y grupos de | Inclusion social
atencion prioritaria
Cuarto Derechos de las comunidades, pueblos y | No aplica al MDMQ
nacionalidades
Quito Derechos de participacion Desarrollo productivo y
competitividad
Sexto Derechos de libertad Seguridad
Séptimo Derechos de la naturaleza Ambiental
Octavo Derechos de proteccion Seguridad
Codigo Organico de Organizacion Territorial - COOTAD:
Seccion Literal: b) Diseflar e implementar politicas de promocion y
primera, construccién de equidad e inclusion en su territorio, en el marco | Inclusion Social
Art. 54 de sus competencias constitucionales y legales;
Literales: ) Establecer el régimen de uso del suelo y urbanistico,
Seccion para lo cual determinara las condiciones de urbanizacion, o .
. . o . . Territorio, Habitad
primera, parcelacion, lotizacién, division o cualquier otra forma de Y
Art. 54 fraccionamiento de conformidad con la planificacion cantonal,
asegurando porcentajes para zonas verdes y areas comunales;
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i) Implementar el derecho al habitat y a la vivienda y desarrollar
planes y programas de vivienda de interés social en el territorio
cantonal;

Literales: d) Implementar un sistema de participacion ciudadana
para el ejercicio de los derechos y la gestion democratica de la
accion municipal;

j) Implementar los sistemas de proteccion integral del canton

Seccidn gue aseguren el ejercicio garantia y exigibilidad de los derechos | Desarrollo
primera, consagrados en la Constitucion y en los instrumentos | productivo y
Art. 54 internacionales, lo cual incluird la conformacién de los consejos | competitividad
cantonales, juntas cantonales y redes de proteccién de derechos
de los grupos de atencidn prioritaria. Para la atencién en las
zonas rurales coordinara con los gobiernos auténomos
parroquiales y provinciales;
Seccidn Literal: k) Regular, prevenir y controlar la contaminacién
primera, ambiental en el territorio cantonal de manera articulada con las | Ambiente
Art. 54 politicas ambientales nacionales;
Literal: n) Crear y coordinar los consejos de seguridad
Seccion ciudadana municipal, con la participacion de la Policia Nacional,
. la comunidad y otros organismos relacionados con la materia de :
primera, . . . , o Seguridad
Art. 54 seguridad, los cuales formularan y ejecutaran politicas locales,
) planes y evaluacion de resultados sobre prevencién, proteccion,
seguridad y convivencia ciudadana;
Literales: g) Promover y patrocinar las culturas, las artes,
Seccion actividades deportivas y recreativas en beneficio de la
. colectividad del cantén;
primera, - : . Cultural
Art. 54 s) Fomentar actividades orientadas a cuidar, proteger y
) conservar el patrimonio cultural y memoria social en el campo
de la interculturalidad y diversidad del canton;
Literales: a) Planificar, junto con otras instituciones del sector
publico y actores de la sociedad, el desarrollo cantonal y
formular los correspondientes planes de ordenamiento
Seccion territorial, de manera articulada con la planificacién nacional, o .
. . _ . . Territorio, Habitad
primera, regional, provincial y parroquial, con el fin de regular el uso y la Vivienda
Art. 55 ocupacién del suelo urbano y rural, en el marco de la y
interculturalidad y plurinacionalidad y el respeto a la diversidad;
b) Ejercer el control sobre el uso y ocupacién del suelo en el
canton;
Seccion Literales: c) Planificar, construir y mantener la vialidad urbana;
primera, f) Planificar, regular y controlar el transito y el transporte | Movilidad
Art. 55 terrestre dentro de su circunscripcion cantonal;
Seccion Literal: d) Prestar los servicios publicos de agua potable, Salud
primera, alcantarillado, depuracion de aguas residuales, manejo de
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Art. 55 desechos solidos, actividades de saneamiento ambiental y
aquellos que establezca la ley;

Seccién Literal: g) Planificar, construir y mantener la infraestructura fisica

fimera y los equipamientos de salud y educacion, asi como los espacios | Educacion
Zrt 55 ' publicos destinados al desarrollo social, cultural y deportivo, de | Salud

] acuerdo con la ley;

Seccién Literal: m) Gestionar los servicios de prevencién, proteccion,
primera, socorro y extincién de incendios; Seguridad
Art. 55

Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica -LOTAIP:

Todos Trasparencia
Todos Informacidén de la Colectividad
Todos Denuncias

Una vez que se ha identificado el portafolio de servicios municipales se procede a organizar la
jerarquia de los mismos de forma grafica. Se procedera a representar los 4 niveles de composicion
del servicio en una estructura organica. La estructura jerarquica de los servicios muestra todos los
tramites de los servicios que han sido identificados.

< Identificacion del catalogo de procesos.

Implica la identificacion de los procesos que estan presentes dentro de la institucion, contar con
este catalogo brindara una vision mas clara del funcionamiento de la institucién y de quienes son
los responsables de cada proceso identificado. Para poder identificar el catalogo de procesos, se
realizaran 2 actividades: 1) Se procedera a identificar todos los procesos (en diferentes niveles) en
funcion de la informacion provista por el Municipio y los servicios identificados. 2) Se realizaran
talleres de validacion de estos procesos, con la finalidad de recopilar informacion de su estructura
jerarquica, caracteristicas y actividades generales de cada proceso con sus respectivos
responsables. El resultado de esta validacidn sera el inventario inicial de procesos.

En funcion del inventario inicial de procesos, se procedera a estructurar cuatro niveles jerarquicos
de procesos: NIVEL 1 (Tipo) — NIVEL 2 (Macro-Proceso) — NIVEL 3 (Proceso) — NIVEL 4 (Sub-
Proceso). Esta estructura jerarquica constituira el catalogo de procesos.
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«» Construccion de la cadena de valor.

Es una herramienta que permite analizar las actividades de la institucion, este analisis es muy
importante para la planificacién estratégica ya que con esto se puede encontrar oportunidades de
generar ventaja competitiva, en el caso del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito la
ventaja competitiva se refleja en una gestion eficiente que logre contribuir a la satisfaccion de las
necesidades de los ciudadanos. Por lo tanto, una vez que se cuente con Catalogo de Procesos, se
realizara un analisis para construir la cadena de valor que detallara los procesos, y de qué forma
crean valor para la institucion. La cadena de valor es una representacion grafica del valor creado
por los procesos fundamentados en la base legal vigente.

< Mapa de procesos.

Se presentara un mapa de procesos con el detalle del catdlogo de procesos que se encuentran
siendo prestados a la ciudadania. El mapa de procesos constituye una representacion grafica que
detalla la relacion estrecha entre todos los tipos de procesos que maneja la institucion.

% Modelo de prestacion de servicios y procesos.

Con todos los insumos anteriores, se construira un modelo de prestacion de servicios y procesos
de forma que sirva como fotografia de las practicas a implementar.

El modelo de prestacion de servicios y procesos constituira una representacion grafica de la
relacion entre los Servicios y los Procesos identificados, y que permita visualizar su creacién de
valor para la consecucion de objetivos y resultados previstos en la institucion. Es decir debera
permitir identificar el alineamiento estratégico.

Para poder determinar este modelo, se va a considerar la situacién actual encontrada durante el
levantamiento de los catalogos de Servicios y de Procesos, y el siguiente esquema base definido en
funciéon del analisis de la situacion actual del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito para su
gestion. Con estos insumos se generara un modelo de prestacion de servicios y procesos alineado
al marco legal existente.
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El Sistema Nacional Descentralizado de Planificacién Participativa (SNDPP)
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=
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<<
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o
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= N

Participacion

- Plan estratégico :
Ciudadana

- Plan anual de contratacién

El presente esquema es tentativo y preliminar, se ha desarrollado tomando en cuenta: La
Constitucion de la Republica, el Plan Nacional del Buen Vivir, la Ley Organica de Empresas Publicas
y la COOTAD.

3.3.Definicion de instrumentos normativos.

< Construccion de la norma técnica de servicios y procesos.

La norma técnica de servicios y procesos es el instrumento mediante el cual todas las Unidades de
la institucion, incluidas las entidades adscritas se guiaran para trabajar bajo los lineamientos de una
administracion por procesos y una correcta gestion de servicios. El establecimiento de esta norma
generara oportunidades de mejora, ya que se podra medir y realizar el seguimiento y control de su
implementacion. Para el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito contar con una norma de
estas caracteristicas desembocara en la generacion de valor compartido, es decir, asumir como
objetivo principal las necesidades de la ciudadania. Esta norma técnica partira de todos los insumos
generados en el "Modelo de Prestacion de Servicios y Administracién por Procesos”, es decir su
ciclo de mejora continua utilizara la base de Prestacion de Servicios y Administracion por Procesos
de la presente consultoria.
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% Desarrollo de la metodologia de servicios y procesos.

Esta metodologia constituye un detalle profundo de lineamientos y herramientas para la gestion
de servicios y administraciéon por procesos que se aplicara, asi como de su estrecha relacién; la
importancia de este elemento radica en la facilidad de entendimiento de lo que implica la
prestacion de servicios y la administracién por procesos para lograr un desempefio eficiente en
todas las Unidades de la institucion. Contar con una metodologia ayudara al Municipio a que todos
en todos los niveles de administracion y/o control se hablen el mismo idioma al momento de
identificar, clasificar, priorizar, mejorar y automatizar servicios y procesos.

La metodologia estara fundamentada entonces en 5 ejes: Identificacion y Analisis de Servicios y
Procesos, Priorizacion y Mejoramiento de Servicios y Procesos, Definicién de la Propuesta de
Automatizacion de Procesos, Automatizacion de Procesos y Medicion y Control de Servicios y
Procesos.

% Cuadernos de trabajo.

Se generaran cuadernos de trabajo en funcion de la Norma Técnica de Prestacion de Servicios y
Administracion por Procesos, de forma que se entienda facilmente los lineamientos generales para
la implementacion del ciclo de mejora continua de Servicios y Procesos. Estos cuadernos de trabajo
permitiran de forma didactica aprender como realizar la implementacion del ciclo completo de
analisis, mejoramiento y automatizacion de Servicios y Procesos.

3.4.0ptimizacion y estandarizacion de procesos adjetivos.

% Identificacion del catdlogo de procesos adjetivos.

Los procesos adjetivos brindan apoyo a los procesos sustantivos (crean el producto) y no son
visibles para el cliente. La identificacion de los procesos adjetivos aporta al incremento de la
eficiencia en la gestion; el Municipio al tener una estructura robusta con la identificacion del
catalogo de procesos adjetivos podra estandarizar dichos procesos, lo que sera primordial al
momento de elaborar la planificacién institucional. Este catalogo sera extraido del catalogo de
procesos general definido en la fase "Modelo de Prestacion de Servicios y Administracion por
Procesos”.
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% Priorizacion de procesos adjetivos.

La empresa consultora aplicarda una metodologia de priorizacién de procesos, determinando
variables de importancia para el desempefio del proceso, y definiendo asi cuantitativamente los
procesos que tienen mas urgencia de mejoramiento. Esta priorizacién se la realizara en el nivel de
proceso, pues es el nivel de abstraccion mas adecuado para calificar las variables, debido a que
macro-proceso es un nivel demasiado amplio para poder calificar variables de desempefio, y el
nivel de sub-proceso es un nivel demasiado detallado para poder mejorar e incrementar el
desempefio de un proceso de forma global. A partir de esta priorizacion cuantitativa de procesos,
se seleccionaran cuatro (4) que necesiten ser intervenidos y se establecera un cronograma de
levantamiento de la situacién actual.

% Levantamiento y estandarizacion de procesos adjetivos.

Durante esta fase se realizara el levantamiento los cuatro procesos adjetivos priorizados. Cada
proceso priorizado sera levantado con todos sus subprocesos. A continuacidén se encuentra para
referencia un ejemplo en color rojo; el mismo correspondiente al macro-proceso de Gestion
Administrativa, y el proceso priorizado seria “Gestion de Compras” con todos sus sub-procesos.

MACROPROCESO PROCESO SUBPROCESO

Gestion Administrativa | 1.Gestion de Compras Gestidon del Proceso de Inicio

Planificacidn de la contratacion

Gestion Contractual

Cierre de la contratacion

2. Gestion de Bienes | Gestion de bienes de consumo

Gestion de bienes de activos fijos

Gestion de Seguros
3. Gestidgn de Servicios | Mantenimiento de instalaciones

Generales e infraestructura

Provision de pasajes aéreos

El levantamiento y estandarizacién de los procesos priorizados permite empatar la calidad y la
experiencia que los funcionarios tienen con el producto del proceso. Con la estandarizacion de
procesos adjetivos se logra una contribucion importante a los procesos sustantivos,
consecuentemente se logra alinear los objetivos operativos de la institucién hacia los objetivos
estratégicos. Para el Municipio la estandarizacion brindara la oportunidad de lograr una medicién y
control eficaz de la gestion para llegar al cumplimiento esperado de los resultados.
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Durante el levantamiento, se realizara también la caracterizacion de estos procesos, que se refiere a
la descripcién en detalle del mismo y todos los componentes necesarios como: entradas, salidas,
actividades principales, politicas del proceso, disparador, entre otras.

Adicionalmente el levantamiento de procesos se plasmara a través de un grafico que contiene el
flujo del proceso. Para estructurar este grafico se utilizara la notacién estandar internacional
BPMNZ2.0.

Los procesos se levantaran a través de talleres estructurados con la participacion de los
responsables de los procesos (matriz/zonales y unidades adscritas). Los talleres se celebraran con la
participacion muestral de instituciones (1 por tipo, por ej. Una empresa publica, una fundacion, un
instituto, una corporacion etc.); ademas, por cada unidad se convocara al responsable/duefio del
proceso (autoridad) y un experto en el proceso priorizado que se esté levantando. Al final del taller
se obtendra como producto el flujo de proceso en notacion BPMN 2.0 estandarizado y la
caracterizacion del proceso levantado. Los productos mencionados deberan ser firmados por los
asistentes a la reunién al final del taller para formalizar su consenso y aprobacion.

En caso de que no se cuente con la participacion de una o mas personas convocadas a la reunién,
los insumos se daran por aprobados con los presentes en la reunion y el Administrador del
Contrato o su delegado.

% Analisis de marco legal.

En esta fase se realizara el analisis del marco legal de los procesos priorizados, para esto se toman
en cuenta todos los instrumentos juridicos que respaldan el proceso intervenido, asi como las
potestades administrativas de la institucion para el cumplimiento del mismo. Como resultado de
este analisis se obtiene un informe con la situacion actual y las recomendaciones de reformas a
normativas, reglamentos, etc.

% Analisis Tecnoldgico.

Como parte del diagnéstico de los procesos priorizados se realizara un analisis del hardware y
software que soporta el proceso priorizado que se esta analizando. Esto con la finalidad de realizar
la propuesta de automatizacion del proceso contemplando las fortalezas y debilidades en cuanto a
los sistemas e infraestructura tecnoldgica de la institucion para el proceso.
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< Identificacion de Oportunidades de Mejora.

La metodologia para la optimizacion de procesos incluye el analisis de la situacién actual y la
identificacion de oportunidades de mejora para la situacién esperada, de esta forma se obtiene
una bolsa de oportunidades de mejora que seran evaluadas y clasificadas con la finalidad de
escoger las mejoras aplicables en funcién del analisis legal y tecnoldgico. Finalmente se estructura
el flujo TO-BE del proceso (situacion mejorada). Este flujo de proceso constituye el insumo principal
para la etapa de automatizacion.

Evaluac!o.n de los Andlisis de la Andlisis de la
servicios y . . . 0
situacion actual situacion esperada
procesos

*Nota: Aplica para procesos adjetivos y sustantivos

% Mejoramiento de Procesos Adjetivos.

Durante esta fase, se realizara la validacion del flujo TO-BE del proceso intervenido con los grupos
de interés. Para esta fase se convocara a un taller a las mismas personas convocadas para el
“Levantamiento y Estandarizacién de Procesos Adjetivos”. Durante este taller se realizaran los
ajustes necesarios en el flujo TO-BE hasta llegar a un consenso con el personal participante, el
producto de esta fase sera el flujo TO-BE definitivo. El producto mencionado debera ser firmado
por los asistentes a la reunion al final del taller para formalizar su consenso y aprobacion.

En caso de que no se cuente con la participacion de una o mas personas convocadas a la reunion,
los insumos se daran por aprobados con los presentes en la reunion y el Administrador del
Contrato o su delegado.

Posteriormente se construira utilizando el Flujo TO-BE aprobado un “Manual de Procesos TO-BE" a
corto plazo, mismo que contendra la explicacion y los detalles del flujo. Adicionalmente se
construira un flujo de proceso adjetivo TO-BE automatizable, mismo que consiste en desagregar a
un mayor nivel de abstraccién (tecnolégico) el flujo TO-BE aprobado con los responsables y
expertos del proceso con la finalidad de proceder a la generacion de una propuesta de
automatizacion del proceso.

Alemania N33 y Las Guayanas. Edificio Alemania, piso 10.
WWWw.mrprocessir.com

Quito - Ecuador



® _ MRProcessi
" " Consultora

% Propuesta de automatizacion.

Para estructurar la propuesta de automatizacién se ejecutara un taller con las mismas personas
convocadas a los talleres de “Levantamiento y estandarizacion de procesos adjetivos” vy
"Mejoramiento de Procesos Adjetivos”; durante este taller se realizaran los levantamientos de los
formularios que se requieren para cada actividad del flujo TO-BE aprobado, las reglas de negocio
por actividad, y las conexiones tecnoldgicas necesarias en cada actividad del flujo junto con sus
respectivas bases de datos. A este taller deberan asistir el Director de Tecnologias de la
Informacién o su delegado, y un experto desarrollador. Los productos de esta fase seran los
formularios o requerimientos funcionales, las reglas de negocio, y las conexiones tecnologicas
necesarias incluyendo las bases de datos que se requieran. Este taller sera intensivo con una
duracion de 8 horas, y los productos mencionados deberan ser firmados por los asistentes a la
reunion al final del taller para formalizar su consenso y aprobacion.

En caso de que no se cuente con la participacion de una o mas personas convocadas a la reunién,
los insumos se daran por aprobados con los presentes en la reunion y el Administrador del
Contrato o su delegado.

% Plan de Implementacion.

Al final del mejoramiento y propuesta de automatizacion del proceso adjetivo priorizado se
establecera un plan de implementacion que consiste en una hoja de ruta a futuro para la
automatizacion e implementacion del proceso adjetivo priorizado.

3.5.Mejoramiento de servicios.

% Priorizacion y evaluacion de las componentes de los servicios.

Con el portafolio de los servicios municipales identificados, se procedera a realizar una evaluacion
preliminar de los mismos para poder priorizar tres servicios en funcion de variables de
importancia para la institucion utilizando la metodologia de priorizacion de MRProcessi, entre estas
variables estaran consideradas la demanda, complejidad, tiempo de ciclo del servicio, entre otras
gue con sus respectivas ponderaciones que permitiran identificar aquellos servicios que requieren
mejoras inmediatas. Una vez con los tres servicios priorizados definidos se procedera a realizar una
evaluacion mas profunda de los mismos que involucra varias perspectivas de evaluacion
considerando componentes tanto internos como externos. Del resultado de esta evaluacion se
pueden identificar cuales son los componentes de cada servicio que necesitaran mayor atencion, el
producto de esta evaluacion sera un informe de evaluacion interna y externa. La evaluacion interna
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y externa, dependiendo de la naturaleza de los servicios priorizados se realizara a través de grupos
de enfoque o encuestas en linea a la ciudadania.

Finalmente se estructurara con esta informacién un cronograma de levantamiento de los servicios
priorizados para su situacion actual.

% Entendimiento del servicio.

Para tener un entendimiento general de los servicios priorizados, se realizara un taller para elaborar
conjuntamente el plano AS-IS del servicio. El plano del servicio es una representacion grafica del
servicio (en notacién BPMN 2.0) en el cual se identifican las principales actividades, procesos y
subprocesos relacionados con la prestacion del servicio, y permite visualizar principalmente las
diferentes interacciones entre el ciudadano y los roles internos de la institucion, desde que se
realiza la solicitud inicial hasta la entrega del producto o servicio. El Modelo de prestacion de
servicios y procesos y los informes de evaluacion interna y externa servirdn como insumo para la
identificacion de todos los elementos que componen el plano del servicio.

% Levantamiento de procesos asociados a los servicios priorizados.
El levantamiento de los procesos asociados a los servicios priorizados permite empatar la calidad y
la experiencia que los funcionarios y ciudadanos tienen con la prestacion del servicio.

Durante el levantamiento, se realizara también la caracterizacion de estos procesos, que se refiere a
la descripcién en detalle del mismo y todos los componentes necesarios como: entradas, salidas,
actividades principales, politicas del proceso, disparador, entre otras.

Adicionalmente el levantamiento de procesos se plasmara a través de un grafico que contiene el
flujo del proceso. Para estructurar este grafico se utilizara la notacién estandar internacional
BPMN2.0.

Los procesos se levantaran a través de talleres estructurados con la participacion de los
responsables de los procesos (matriz/zonales y unidades adscritas). Los talleres se celebraran con la
participacion muestral de instituciones (1 por tipo, por ej. Una empresa publica, una fundacion, un
instituto, una corporacion etc.); ademas, por cada unidad se convocara al responsable del servicio
(autoridad) y un experto por cada uno de los procesos asociados que se estén levantando. Al final
del taller se obtendra como producto el(los) flujo(s) de proceso(s) en notacion BPMN 2.0 y la
caracterizacion del(los) proceso(s) levantado(s). Los productos mencionados deberan ser firmados
por los asistentes a la reunion al final del taller para formalizar su consenso y aprobacion.
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En caso de que no se cuente con la participacion de una o mas personas convocadas a la reunion,
los insumos se daran por aprobados con los presentes en la reunion y el Administrador del
Contrato o su delegado.

% Analisis de marco legal.

En esta fase se realizara el analisis del marco legal de los servicios priorizados, para esto se toman
en cuenta todos los instrumentos juridicos que respaldan la prestacion del servicio, asi como las
potestades administrativas de la institucién para el cumplimiento del mismo. Como resultado de
este analisis se obtiene un informe con la situacién actual y las recomendaciones de reformas a
normativas, reglamentos, etc.

% Analisis Tecnoldgico.

Como parte del diagnostico de los servicios priorizados se realizara un analisis del hardware y
software que soporta el servicio priorizado que se esta analizando. Esto con la finalidad de realizar
la propuesta de automatizacion de sus procesos contemplando las fortalezas y debilidades en
cuanto a los sistemas e infraestructura tecnologica de la institucién para el servicio.

< Identificaciéon de Oportunidades de Mejora.

La metodologia para el mejoramiento de servicios incluye el analisis de la situacion actual y la
identificacion de oportunidades de mejora para la situacion esperada de sus procesos asociados,
de esta forma se obtiene una bolsa de oportunidades de mejora que seran evaluadas y clasificadas
con la finalidad de escoger las mejoras aplicables a la prestacion del servicio en funcién del analisis
legal y tecnoldgico. Finalmente se estructura(n) el(los) flujo(s) TO-BE del(los) proceso(s) (situacion
mejorada). Estos flujos de proceso constituyen el insumo principal para la etapa de automatizacion.

Evaluac!o.n de los Analisis de la Analisis de la
servicios y . o . o
situacion actual situacion esperada
procesos

*Nota: Aplica para procesos adjetivos y sustantivos.
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< Plan de Mejora de Servicios Priorizados.

En el Plan de Mejora de Servicios Priorizados se especificaran las oportunidades de mejora que han
sido consensuadas debido a su factibilidad para realizarlas. Ademas de las mejoras que se
realizaran a los servicios y procesos, también se realizardan recomendaciones de mejora para los
componentes de los servicios, las cuales estaran fuera del alcance de la consultoria. En el Plan de
Mejora se definira un cronograma detallado para cada uno de los servicios priorizados.

% Planos de Servicios Priorizados TO-BE.

Una vez que se han identificado todas las mejoras alcanzables de los servicios, estas seran
representadas en el plano TO-BE de los servicios priorizados. Estos planos deben hacer énfasis
principalmente en la reducciéon de las interacciones del ciudadano con los roles internos. Los
planos TO-BE de los servicios permitiran tener un entendimiento de cdbmo se prestara el servicio
una vez que sean implementadas todas las mejoras y recomendaciones y sera la base para el
mejoramiento de los procesos asociados a los servicios priorizados.

< Mejoramiento de los Procesos asociados a los servicios priorizados.

Durante esta fase, se realizara la validacion del(los) flujo(s) TO-BE del(los) proceso(s) asociados al
servicio priorizado con los grupos de interés. Para esta fase se convocara a un taller a las mismas
personas convocadas para el “Levantamiento de Procesos asociados al Servicio Priorizado”.
Durante este taller se realizaran los ajustes necesarios en el(los) flujo(s) TO-BE hasta llegar a un
consenso con el personal participante, el producto de esta fase sera el(los) flujo(s) TO-BE
definitivo(s). El producto mencionado debera ser firmado por los asistentes a la reunién al final del
taller para formalizar su consenso y aprobacion.

En caso de que no se cuente con la participacion de una o mas personas convocadas a la reunion,
los insumos se daran por aprobados con los presentes en la reunion y el Administrador del
Contrato o su delegado.

Posteriormente se construira utilizando el(los) Flujo(s) TO-BE aprobado(s) un “Manual de Procesos
TO-BE" a corto plazo, mismo que contendra la explicacion y los detalles del(los) flujo(s) asociados
al servicio priorizado. Adicionalmente se construiran los flujos de procesos TO-BE automatizables,
mismos que consisten en desagregar a un mayor nivel de abstraccién (tecnoldgico) los flujos TO-
BE aprobados con los responsables y expertos de los procesos asociados al servicio con la finalidad
de proceder a la generacion de una propuesta de automatizacion de los procesos.
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% Propuesta de automatizacion.

Para estructurar la propuesta de automatizacién se ejecutara un taller con las mismas personas
convocadas a los talleres de “Levantamiento de los procesos asociados al Servicio” vy
"Mejoramiento de Servicios”; durante este taller se realizaran los levantamientos de los formularios
que se requieren para cada actividad de los flujos TO-BE aprobados, las reglas de negocio por
actividad, y las conexiones tecnologicas necesarias en cada actividad del flujo junto con sus
respectivas bases de datos. A este taller deberan asistir el Director de Tecnologias de la
Informacién o su delegado, y un experto desarrollador. Los productos de esta fase seran los
formularios o requerimientos funcionales, las reglas de negocio, y las conexiones tecnologicas
necesarias incluyendo las bases de datos que se requieran. Este taller sera intensivo con una
duracion de 8 horas, y los productos mencionados deberan ser firmados por los asistentes a la
reunion al final del taller para formalizar su consenso y aprobacion.

En caso de que no se cuente con la participacion de una o mas personas convocadas a la reunién,
los insumos se daran por aprobados con los presentes en la reunion y el Administrador del
Contrato o su delegado.

7

% Plan de Implementacion.

Al final del mejoramiento y propuesta de automatizacién de los procesos del servicio priorizado se
establecera un plan de implementacion que consiste en una hoja de ruta a futuro para la
automatizacion e implementacion de los procesos asociados al servicio priorizado.

= CIERRE DEL PROYECTO.
3.6.Cierre del proyecto.
% Informe final de cierre del proyecto.

Luego de finalizado el proyecto y entregados todos los productos, se procedera a construir un
informe final, mismo que detallara los resultados de la ejecucién del proyecto a través de un
resumen técnico, y también las lecciones aprendidas durante el transcurso del proyecto. Este
informe sera construido con la participacion de todo el equipo consultor que ejecutd el proyecto.

*

% Acta de entrega recepcion definitiva.

Una vez finalizado el proyecto y entregado el informe final de resultados y lecciones aprendidas se
procedera a estructurar una acta de entrega recepcion definitiva, en donde se detallaran todos los
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entregables finalizados, el detalle de la liquidacién econdémica correspondiente, el detalle de la

liquidacion de plazos y finalmente, la firma de aceptacidn, en donde el Administrador del Contrato

o la Comisién Técnica designada firmaran la recepcion de productos a entera satisfaccion.

4. LINEAMIENTOS METODOLOGICOS GENERALES.

La entrega de cada grupo de productos, estara acompafiada por una acta de entrega
recepcion parcial, que avalard la recepcion de los productos a entera satisfaccién del
Administrador del Contrato o la Comisién Técnica designada.

Cuando se susciten incidentes durante la ejecucion de un taller, se procedera a realizar la
aprobacion de los documentos objeto del taller a través de una reunion con el
Administrador del Contrato o sus expertos delegados.

Si se solicitan cambios por parte de la institucién a un producto consensuado y aprobado
previamente, se necesitara aplicar un procedimiento de control de cambios establecido por
la consultora y el Administrador del Contrato, mismo que consistira en niveles de analisis de
la viabilidad técnica de los cambios, considerando el impacto de los mismos en el
cronograma (tiempo), alcance del contrato, y costo. En caso de que uno de los factores
mencionados se vea afectado por los cambios requeridos, se procedera a evaluar otras
opciones a nivel ejecutivo para poder cumplir con los plazos contractuales establecidos.

5. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DEL SERVICIO PROPUESTO.

5.1.Gestion del Proyecto.

l. Gestién del
proyecto

proyecto

)

E)

L)

153

2]
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5.2.Establecimiento del modelo de Prestacion de Servicios y Administracion por

Procesos.
ll. Establecimiento
del modelo de
Prestacion de
Servicios y
Administracion por
Procesos
&
Levantamiento de Jerarquizacion de Levantamiento de Construccion de Establecer relacion
informacion de servicios (WBS) informacion de arquitectura de entre servicios y
Servicios T procesos procesos procesos
existentes existentes = e
13y i+

5.3.Definicion de instrumentos normativos.

lil. Definicion de
instrumentos

normativos

Norma técnica I Metodologia I

Cuadernos de
trabajo

5.4.0ptimizacion y estandarizacion de procesos adjetivos.

V. Optimizacion y
estandarizacion de

procesos adjetivos

Priorizacion y Situacion Actual Situacion mejorada Propuesta de
Diagnastico de automatizacion

procesos adjetivos
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5.5.Mejoramiento de servicios.

V. Mejoramiento
de servicios

Priorizacion y Situacion actual Situacion mejorada Propuesta de
Diagnostico de automatizacion

Servicios

5.6.Cierre del Proyecto.

V. Cierre del

Proyecto

6. SUPUESTOS DEL PROYECTO.

Las instalaciones para que el equipo consultor del proyecto desenvuelva sus actividades
seran proporcionadas por la institucion.

o El trabajo a realizarse se ejecutara en las oficinas del cliente y estara centralizado a la ciudad
de Quito.

e El servicio serad prestado en las oficinas del cliente en dias habiles de lunes a viernes en el
horario de 08h00 a 18h00.

e El trabajo a realizarse bajo esta metodologia esta limitado al cliente y no incluye otras
empresas subsidiarias y/o afiliadas. Unicamente para efectos de estandarizaciéon y
mejoramiento de servicios y procesos se tomaran en cuenta a manera de muestreo
personal de algunas unidades adscritas. Adicionalmente, los productos normativos y el
modelo de gestién, seran configurados para poder ser implementados en las unidades
adscritas del MDMQ.
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Antes del inicio de las tareas del proyecto, el cliente debera obtener las autorizaciones
necesarias para que la empresa consultora tenga acceso a informacién, programas,
sistemas informaticos propios y de terceros que el cliente utilice y que estén involucrados
en las etapas que el presente documento describe.

El cliente identificara a las personas de su institucién o terceros involucrados en el proyecto
quienes deberan participar en las actividades de las distintas fases del proyecto. Estas
personas deberan estar disponibles para responder a las necesidades de informacion y
recursos durante el proyecto basandose en el plan del proyecto establecido y en la matriz
de involucrados (grupos de interés) a ser provista por la institucién.

El cliente es responsable de identificar y asignar los recursos de su institucion quienes
participaran conjuntamente con los recursos de la consultora para la ejecuciéon de los
servicios de esta propuesta, el nimero de recursos sera de dos, y el tiempo de participacion
sera del 50% diario (4hrs/dia) preferiblemente en las tardes.

Todo el material que se entregue por parte de la consultora, incluyendo el material para el
proceso formativo debe ser de estricto uso de la institucién y sus entidades adscritas,
prohibiendo asi su reproduccion a terceros.

La institucion debe proveer las facilidades operativas de personal y la informacion que se
requiera para el correcto desarrollo de su labor de acuerdo a esta metodologia.

La institucion proveera la informacidn pertinente para que la consultora cumpla con las
responsabilidades derivadas del objeto de esta propuesta.

Todo documento consensuado resultante de las actividades conjuntas que se ejecuten para
cumplir las fases del proyecto debera ser aprobado por el cliente dentro de 3 dias habiles
siguientes a la recepcion por parte del mismo cliente. Una vez transcurrido este lapso de
tiempo sin que el cliente hubiera aceptado el documento, el mismo sera considerado como
aceptado de forma tacita.

La recopilacion de informacion que sea considerada necesaria por parte de los recursos de
la consultora durante el desarrollo del proyecto, debera ser entregada por el cliente en un
plazo maximo de 3 dias laborables una vez solicitada la informacion.

No sera responsabilidad ni podra ser imputable a la consultora cualquier desviacién del
plan del proyecto causada por falta de entrega de informacion y/o aprobacién de
documentos consensuados.
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e Cualquier desviacion del plan de trabajo debera sujetarse a un procedimiento de control de
cambios establecido por la consultora y que incluira un analisis de impacto en la ejecucién
normal del proyecto.

e El alcance de esta propuesta NO incluye las siguientes actividades:

v" Cambios posteriores a lo consensuado y aprobado entre la consultora y las autoridades
responsables de los servicios priorizados.

v" Infraestructura fisica, salones, almuerzos y las demas facilidades logisticas requeridas
para las actividades necesarias para la ejecucién del proyecto.

v Asegurar que los recursos contraparte proporcionados por la institucion cumplan con
los compromisos de aprobacién contraidos al realizar este proyecto y las actividades
acordadas por ambas organizaciones.

v Atender y/o resolver situaciones que requieran la participacion de un alto ejecutivo de
la entidad.
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7. PROGRAMACION DE ACTIVIDADES.

2
3 -Duracic'm de fase
4 Duracion de actividad
5 >/\/< Talleres
7 CRONOGRAMA DE EJECUCION DE ALTO NIVEL DICIEMBRE| ENERO FEBRERO MARZO ABRIL
8 51 52 53 54|51 52 53 54|51 52 53 54|51 52 53 54|51 52 §3
g FASES Y ACTIVIDADES Kick-off
10 L. Gestidn del Proyecto
1 Plan del Proyecto Entrega 1er grupo de entregables
12 Inicio del Proyecto >><
13 Capacitacién y Transferencia de Conocdmiento
1L Establecimiento del modelo de Prestacion de Servicios y Administracién por -
14 Procesos
15 Identificacion del Portafolio de Servicios
16 Jerarquizacién de Servicios
17 Identificacion del Catdlogo de Procesos >\/ e
18 Construccion de la Cadena de Valor >/\<>§><
19 Mapa de Procesos Entrega 2do grupo de entregables
20 Modelo de pre-stacTén de Servicios y Procesos
21 I Definicidn de instrumentos normativos d
22 Construccién de la Norma Técnica de Servicios y Procesos Entrega 3er grupo de
23 Desarrollo de la Metodologia de Servicios y Procesos entregables
24 Cuadernos de Trabajo
25 IV. Optimizacidn y estandarizacion de Procesos Adjetivos
26 Identificacion del Catdlogo de Procesos adjetivos
27 Priorizacion de Procesos Adjetivos
28 Levantamiento y estandarizacion de Procesos Adjetivos priorizados >X<
25 Anilisis del Marco Legal
30 Anlisis Tecnolégico
31 Identificacion de Oportunidades de Mejora
32 Mejoramiento de Procesos adjetivos >\<
33 Propuesta de Automatizacion >X >\’<’
34 Plan de Implementacién
35 V. Mejoramiento de Servicios —
36 Priorizacion ¥ evaluacién de los componentes de los servicios
37 Entendimiento de los Servicios
38 Levantamiento de procesos asociados a servicios priorizados >/\<<
35 Analisis del Marco Legal
40 Analisis Tecnoldgico
41 Identificacion de Oportunidades de Mejora
42 Plan de Mejora de Servicios priorizados
43 Planos de Servicios priorizados TO BE
A4 | Mejoramiento de los procesos asociados a los servicios priorizados >>< ) )
45 Propuesta de Automatizacion >><<>/\<<
46 Plan de Implementacién
47 VI. Cierre del Proyecto -
A48 Informe final de cierre del Proyecto
49 Entrega-recepcidn definitiva >X
50
51
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8. FORMATOS A UTILIZAR

Los formatos a ser utilizados como parte de la metodologia se encuentran anexos de forma digital

conforme al siguiente detalle:

v

v

Anexo No

Anexo No

Anexo No

Anexo No

Anexo No

Anexo No

. 1: Formatos de entregables Producto 1
. 2: Formatos de entregables Producto 2
. 3: Formatos de entregables Producto 3
. 4: Formatos de entregables Producto 4
. 5: Formatos de entregables Producto 5

. 6: Formatos de entregables Producto 6
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