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1. INTRODUCCION.

El presente documento se construyé tomando en consideracién la informacion provista por el
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito, y las mejores practicas en Prestacion de Servicios y
Administracion por Procesos. Como parte de las mejores practicas de Prestacion de Servicios se
utilizo el analisis realizado a publicaciones relacionadas con los siguientes temas: “Percepcion del
usuario en la evaluacién de la calidad de servicios municipales”, “calidad de servicios municipales”,
"Expectativas de los clientes”, “Satisfaccion, calidad y valor percibido”, “Sobreestimaciéon de los
empleados en la calidad del servicio”, “Tipos de provision de servicios municipales”, “Técnicas
practicas para innovacion de servicios”, “Disefio de la entrega de servicios”, “Administracién de la
experiencia de los usuarios”, y “Los retos de integrar sistemas de servicios”. Por otra parte para
entender los procesos asociados a los servicios se procedioé a analizar publicaciones relacionadas
con los siguientes temas: “Priorizando procesos de negocio para la reorganizacién orientada a
procesos en administraciones publicas”, "Reorganizacidn de servicios publicos”, “Reorganizacion de
procesos en una agencia de servicios”, “Priorizacion de procesos candidatos en servicios publicos”,
Aplicacion de proyectos basados en procesos”, “Administracién de Procesos — Una guia para
disefiar procesos organizacionales” y "Disefio organizacional fundamentado en procesos”. Ademas
de las mejores practicas académicas, se aplicaron las mejores practicas desarrolladas por
MRProcessi en sus proyectos implementados relacionados con preparacion de insumos para la
automatizacion de procesos y publicacidon de servicios, y las mejores practicas desarrolladas por las
distintas Secretarias y Entidades Adscritas de MDMQ a través de su conocimiento vy
recomendaciones. Finalmente se analizaron también las normas técnicas gubernamentales

relacionadas con procesos y servicios.

Este documento también sera considerado como base para el desarrollo de la “Norma Técnica” y
su respectiva “Metodologia de Prestacion de Servicios y Administracion por Procesos para el
Municipio del Distrito Metropolitano de Quito”, la cual tiene como propoésito proveer los
lineamientos que permitiran organizar lo relacionado con la prestacion de servicios a la ciudadania
y la administracién de los procesos de negocio, para cumplimiento del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito y todas sus entidades adscritas, respondiendo a un modelo para una
gestiébn publica eficiente, cumpliendo con las necesidades de la ciudadania, los servidores
municipales y los demas grupos de interés.

La jerarquizacion de servicios contribuye al entendimiento de la dimension de cada uno de los
servicios que presta el MDMQ de forma grafica. El grafico se encuentra compuesto de una
estructura organica en funcion de sus niveles de: servicio — grupo — tramite, para cada uno de los
servicios identificados por cada entidad prestadora de servicios y validada formalmente.

Con la finalidad de establecer el gréafico se utilizara la herramienta de descomposicion jerarquica
“Work Breakdown Structure — WBS" o “Estructura de desglose de trabajo — EDT" por sus siglas en
espanol.
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1.1. Propésito del documento.

El proposito del documento es mostrar en una estructura de desglose de trabajo los niveles de la
jerarquia de cada servicio identificado por cada entidad que presta servicios a la ciudadania.

2. METODOLOGIA DE ELABORACION.

. Listar la estructura Jerarquica por cada servicio
utilizando los cuatro niveles definidos

T metodolégicamente.

DServiciosvalidado . Construir una estructura grafica de desglose de

trabajo de forma organica a tres niveles utilizando
DGruposytrémites el servicio, el grupo y el tramite.
CEcacd BEVicio . Identificar los servicios en donde existen
unicamente dos niveles pues no cuentan con
tramites.

s Insumos.

1. Portafolio de Servicios validado.

El insumo fundamental para poder desplegar la jerarquizacion de servicios es el portafolio de
servicios validado, el portafolio esta constituido por la unificacién de todas las matrices de
levantamiento inicial de servicios una vez socializado y depurado con los responsables de los
servicios y/o los responsables designados.

2. Grupos y tramites de cada servicio.

Los grupos y tramites por cada servicio, extraidos del portafolio de servicios seran un insumo
fundamental para construir paquetes jerarquicos independientes que conjuntamente representaran
la estructura gréfica integral.
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«+ Actividades.

1. Listar la estructura Jerarquica por cada servicio utilizando los niveles definidos
metodolégicamente.

Se conformarad una lista de servicios, grupos y tramites correspondientes con la finalidad de
establecer dependencia entre los mismos, y tener el insumo fundamental para posteriormente
establecer la grafica jerarquica de servicios y sus estructuras respectivas. A continuacion un ejemplo
de esta estructura:

TRAMITE

SERVICIO

4 Atencidn de requerimientos Y

4 Atencion de requerimientos de calidad
ambiental

Solicitud de calidad ambiental
4 Atencidn de requerimientos de control
publico o
Solicitud de control piblico

4 Atencidn de requerimientos de
informacion

Solicitud de informaciéon ambiental

2. Construir una estructura grafica de desglose de trabajo de forma organica a tres
niveles utilizando el servicio, el grupo y el tramite.

Una vez con la lista de servicios, grupos y tramites con sus respectivas dependencias se procedera
a generar el grafico de la estructura de desglose a su tercer nivel, conforme se muestra a
continuacion:
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Atencion de
requerimientos

I I |
Atencion de Atencion de Atencion de
requerimientos de requerimientos de requerimientos de
calidad ambiental

control pablico informacion

_Solicit:d de calidad Solicitud de control Solicitud de
ambiental publico informacion
ambiental

3. Identificar los servicios en donde existen iunicamente dos niveles pues no cuentan con
tramites.

Con la finalidad de identificar los servicios que no cuentan con un contacto directo con el
ciudadano se procede también a ubicar el estado de “sin tramite” en los servicios en los que no se
cuente con esta interaccién. Esto con la finalidad de tener claros los servicios que se deben
intervenir para la posterior priorizacién en los que aplicaria la propuesta de automatizacién. A
continuacion un ejemplo de esta identificacion:

TRAMITE

SERVICIO

« Conservacion de patrimonio natural o i
< Conservacion de patrimonio natural Q
Sin tramite

................................................... SIN TERCER NIVEL
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1. Jerarquizacion de servicios en WBS

La jerarquizacion de servicios en su estructura de desglose ayudara a proveer una vision integral de
los servicios prestados a la ciudadania a través de una solicitud y cuales se prestan a la ciudadania
a través de la prestacion por ejecucidon de las competencias de la instituciéon y sus entidades
adscritas.

3. ESTRUCTURA DE LA JERARQUIZACION DE SERVICIOS.

Para estructurar la jerarquia de servicios se utilizaron los siguientes conceptos por cada nivel:

O AMBITO DE ACCION

Es el nivel més alto considerado en la jerarquizacion de los servicios, el mismo que constituye un tipo de
clasificacion, agrupando los servicios principalmente en base a los derechos del buen vivir que dispone la
Constitucién de la Republica del Ecuador

SERVICIO

Conjunto de actividades y procesos que se ejecutan para satisfacer las necesidades de la ciudadania,
optimizando los recursos.

Es una clasificacion del servicio por tipo de producto y/o publico de enfoque.

O TRAMITE

Es el menor nivel de la descomposicion de un servicio y es el punto de interaccion con el ciudadano. Un
tramite estd compuesto de solicitud y requisitos, los cuales son necesarios para dar inicio a la ejecucion de
las actividades y procesos del servicio.

3.1. Jerarquia de los servicios a través del formato WBS.
El grafico de la jerarquia de los servicios se adjunta de forma digital con el nombre Anexo No. 1 -

Jerarquizacion de Servicios en WBS para una mejor visualizacién, y tendra la estructura que se
muestra a continuacion:
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SERVICIO 2
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*Nota: Los nombres de los servicios del “portafolio de servicios” y su jerarquia correspondiente, los
cuales constan en el adjunto al presente documento difieren de los nombres validados y
aprobados por parte de los responsables de los servicios por solicitud expresa de la administracién
del contrato.
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