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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”, "Reorganizacién 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.

El inventario de procesos fue construido con diferentes técnicas dependiendo del tipo de proceso
que se identificd, conforme el siguiente detalle:

e Procesos agregadores de valor: Los procesos agregadores de valor se identificaron
utilizando los mismos insumos del producto entregable “2.2. Matriz de levantamiento inicial
de servicios”. Durante el analisis de servicios del MDMQ también se identificaron procesos,
sub-procesos y actividades asociadas a los mismos.

e Procesos habilitantes de apoyo: Este tipo de procesos fueron identificados y establecidos en
funcion de modelos de referencia de municipios a nivel mundial y levantamientos previos
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realizados por MRProcessi en otros proyectos con entidades gubernamentales.
Adicionalmente se analizd el estudio realizado en el municipio de Muenster
“Reorganizando administraciones Publicas”.

e Procesos habilitantes de asesoria: Este tipo de procesos fueron identificados y establecidos
en funcién de modelos de referencia de municipios a nivel mundial y levantamientos
previos realizados por MRProcessi en otros proyectos con entidades gubernamentales.
Adicionalmente se analizd el estudio realizado en el municipio de Muenster
“Reorganizando administraciones Publicas”.

e Procesos estratégicos: Este tipo de procesos fueron identificados y establecidos en funcion
de modelos de referencia de municipios a nivel mundial y levantamientos previos realizados
por MRProcessi en otros proyectos con entidades gubernamentales. Adicionalmente se
analizo el estudio realizado en el municipio de Muenster "Reorganizando administraciones
Publicas”.

El inventario de procesos muestra la relacién existente entre actividades, procesos o subprocesos
agregadores de valor; y de apoyo y asesoria con los servicios identificados, la informacion de esta
matriz es el insumo principal para la elaboracién del catdlogo de procesos y es un insumo que se
utilizan para la creacion de la cadena de valor del MDMQ posteriormente.

El inventario de procesos detalla los servicios que brindan las entidades prestadoras de servicios
del MDMQ y sus actividades, procesos o subprocesos agregadores de valor; y de apoyo y asesoria
necesarios para su prestacién hacia la ciudadania. Esta informacién fue establecida de forma
preliminar sin establecer la estructuracion de los niveles de procesos.

1.1.Propésito del documento.

El documento tiene como propdsito describir de manera ordenada las actividades, procesos o
subprocesos que intervienen en la prestacién de cada uno de los servicios del MDMQ. Cabe aclarar
que el inventario de procesos no representa una jerarquia o relacion de procesos, sino un listado
de los procesos agregadores de valor; y de apoyo y asesoria asociados a los servicios.
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2. METODOLOGIA DE ELABORACION.

Marco Legal . Identificar la lista de procesos en funcion del
marco legal que rige al MDMQ.

Matriz de . Complementar la lista de procesos en funcién de

competencias las matrices de competencias.

. Establecer jerarquia preliminar de los procesos en
Manual de funcién del manual de procesos del MDMQ.

Procesos

. Depurar y complementar la lista de procesos y su
jerarquia en funcion de modelos de referencia para

Eocalosce administraciones municipales.

Referencia

s Insumos.

1. Marco Legal.

Para la construccién del inventario de procesos se tomod en cuenta la base legal que rige a la
institucién: Constitucién de la Republica del Ecuador, Cédigo Organico de Organizacién Territorial,
Autonomia y Descentralizacién, Ordenanzas y Resoluciones Municipales inherentes a la prestacién
de servicios a la ciudadania y las competencias designadas a cada uno de las entidades prestadoras
del servicio. Aunque esta informacién contiene en su mayoria el detalle de servicios, fue posible
identificar y entender algunas actividades, sub-procesos y procesos dentro de cada uno de los
servicios.

Para el caso de los procesos habilitantes de apoyo y asesoria se analizé la Ley Orgéanica del Servicio
Publico — LOSEP, y su reglamento. Adicionalmente, se analizé los sistemas de Talento Humano
establecidos a través del Sistema Informatico Integrado de Talento Humano — SIITH. Con esta
informacion se establecio el inventario inicial.

El MDMQ proporcion6 a MRProcessi la normativa legal vigente por cada una de sus entidades
adscritas y niveles zonales.

2. Matriz de competencias.

La vinculacion que se realiza entre la legislatura vigente y las unidades y entidades adscritas del
MDMQ, constituyen la matriz de competencias; misma que asigna servicios que el MDMQ debe
prestar a la ciudadania a los responsables respectivos. Este insumo permitié identificar algunas
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actividades, sub-procesos y procesos asociados a cada servicio debido a que la identificacion de
los servicios se encontraba a diferentes niveles y contenia también informacion de los procesos
gjecutados. Esto complementé la informacion inicial identificada con el marco legal.

El MDMQ proporcion6 a MRProcessi las matrices de competencias de todas las entidades adscritas
para ser utilizado como insumo de la construccién del inventario de procesos.

3. Manual de procesos.

El manual de procesos interno proporcionado por MDMQ proporcioné informacién adicional de
procesos que permiti6 complementar lo identificado inicialmente, estos procesos se encuentran a
diferentes niveles por lo que no se establecié una estructura bien definida, por el contrario se
recopild la mayor cantidad de informacién acerca de procesos y actividades asociadas a los
servicios y ejecutados internamente por el MDMQ y sus entidades adscritas. De esta manera se
cubrié los tipos de procesos: agregadores de valor, habilitantes de apoyo y asesoria, y estratégicos.

4. Modelos de referencia.

Se utilizé modelos de referencia de municipios a nivel mundial con el proposito de identificar
procesos que son ejecutados de manera interna. Estos modelos permitieron cubrir ciertos vacios
existentes después de la identificacion inicial. Sin embargo estos procesos debieron ser
obligatoriamente validados por los duefios de los procesos con la finalidad de excluir los procesos
que no se ejecutan y complementar los procesos identificados con los otros insumos mencionados
en este documento. Esta validacién se realizara posteriormente, tomando como base este
documento, y permitira establecer el producto entregable “2.5. Catalogo de Procesos”.

< Actividades.

1. Identificar la lista de procesos en funcién del marco legal que rige al MDMQ.

Se realizd un analisis legal, mismo que fue ejecutado de forma general para poder determinar
Unicamente la lista de servicios prestados por el MDMQ y sus entidades adscritas cumpliendo con
el plazo contractual del proyecto, adicionalmente se identifico los procesos que deben ser
ejecutados dentro de estos servicios, y los procesos que deben ser ejecutados internamente por la
institucion. El marco legal utilizado se muestra en la siguiente representacion grafica:
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Constitucion

Carta magna que constituye la Fuente de autoridad
juridica que determina las relaciones de los niveles
gobierno-ciudadania y las politicas respectivas.

Leyes COOTAD, LOTAIP, Ley de empresas
publicas)

Cuerpo legal aprobado por mandato constitucional.
Ejemplo: COOTAD es el Cddigo para la Organizacién
Territorial, Autonomia y Descentralizacién de los
GAD’s

Ordenanzas Municipales

Es una norma juridica aprobada por un

Consejo o Junta Municipal. La ordenanza

es de caracter general.

. Sistema Informatico
“tegrado de Talento
Humano

Resoluciones Municipales

Es una norma juridica aprobada por un
Consejo o Junta Municipal. La resolucion
es de caracter especifico.

Dentro de la revision general de la normativa legal vigente se identificaron los procesos,
actividades y sub-procesos asociados a los servicios establecidos para la institucion.

La informacién identificada Unicamente proporcioné conocimiento general de cémo se ejecuta
cada uno de los servicios de la institucion y que actividades, sub-procesos y procesos internos
deben cumplirse con la finalidad de que estos servicios sean prestados adecuadamente. Esta
informacion no tiene estructura jerarquica y esta identificada a un mismo nivel. Cabe recalcar que
la informacion de procesos recabada en esta fase fue muy limitada y basica.

Para identificar procesos habilitantes de apoyo y asesoria, y estratégicos se procedié a analizar la
Ley Organica del Servicio Publico y su respectivo reglamento, asi como el Sistema Informatico
Integrado de Talento Humano.

2. Complementar la lista de procesos en funcion de las matrices de competencias.

Una vez identificada la informacién de procesos en funcion de los insumos mencionados
anteriormente, se procedié a analizar la informacion ubicada en la columna “servicos” de las
matrices de competencias; pues, mucha de esta informacién correspondia a procesos. A
continuacién un ejemplo de lo mencionado:
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BASE LEGAL

COMPETENCIA PRODUCTOS SERVICIOS
NORMA
CONSTITUCION Art. 264
Art.4
COOTAD Art. 55
Art. 144
REGLAMENTO PARA DBTENER PERMISOS PARA . L
REGLAMENTOS DE LEYES INVESTIGACIONES ARQUEOLGGICAS Estudios, informes técnicos, programas y
[Registro Oficial No. 787) . proyectos Arqueoldgicos
INCORPORA UN TITULO AL LIBRO SEGUNDO DEL CODIGO
MUNICIPAL, REFERENTE A LAS AREAS Y BIENES
PRESERVAR Y - -
PATRIMONIALES. TITULO.....DE LAS Proyectos y obras Arqueoldgicas entregadas
MANTENER EL AREAS ¥ BIENES PATRIMONIALES" CAPITULO | - L
ORDENANZA METROPOUITANA Gestion de museos de sitio
PATRIMONIO 0260/ 10 de junic 2008 DEFINICIONES GENERALES L . . . .
ARQUEOLOGICO DEL Seccion | Plan de Supervision de Obras Arqueoldgicas (Tulipe, Rumipamba, Florida)
Q DEFINICION Y CLASIFICACION GENERAL contratadas
DMQ Art._(3)
Art._(5)
. Programas y proyectos Arqueoldgicos
ORDENANZAS - RESOLUCION No. 0004-CNC-2015 g y proy . a g
CONSEIO NACIONAL DE COMPETENCIAS Art. 14.- Gestién ejecutados a través de convenios
RESOLUCIONES
local.-
RESOLUCION
ADMINISTRATIVA de Alcaldia Articulo 2
040 / 28 de diciembre 2010

Cada competencia con su base legal respectiva, asegura la legalidad de la ejecucidn de servicios y
procesos en la unidad que se esta ejecutando. Dentro de las columnas de atribuciones y servicios
se identifican los servicios prestados a la ciudadania. En este punto se realiz6 un analisis adicional
en donde se identificd si faltaban servicios por listar en funcién de la atribucién detallada,
adicionalmente se analizo si los servicios listados corresponden a un servicio (en el nivel adecuado)
o si corresponden a tramites o a procesos.

En este caso se encuentra ubicado como servicio la "Gestion de museos de sitio” cuando en
realidad se trata de un proceso, por lo que se ubicaron como servicio: "Visitas a museos” y uno de
sus procesos agregadores de valor “Gestion de museos de sitio”.

3. Establecer jerarquia preliminar de los procesos en funcion del manual de procesos del
MDMQ.

Se realizé un analisis pormenorizado del documento “Manual de Procesos” proporcionado el cual
permitié tener una vision mas clara de la naturaleza de los procesos y establecer jerarquias basicas
preliminares. Adicionalmente, la construccion de esta jerarquia se realizd la comparacién de la
informacion levantada, el manual de procesos provisto y los demas insumos documentales
provistos por el MDMQ. Esto permitio tener un inventario mas cercano a la realidad.

Una vez identificados los procesos, sub-procesos y actividades preliminares con los insumos
mencionados anteriormente, se procede a estructurar la informacion levantada utilizando cuatro
distintos niveles. Los niveles utilizados para estructurar la informacion son los siguientes:

Tipo de proceso: El tipo de proceso se clasifica de acuerdo al tipo de aporte al producto final.
Pueden ser estratégicos; agregadores de valor; y, de apoyo y asesoria.

Macro-proceso: Es el conjunto de procesos interrelacionados que tienen un objetivo comun.

Proceso: Es un conjunto de actividades del MDMQ que tienen una temporalidad y orden [6gico,
estas actividades son ejecutadas para realizar la transformaciéon de un insumo en un producto
solicitado.
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Sub-proceso: Son agrupaciones de actividades bien definidas dentro de un proceso, los
subprocesos permiten identificar actividades de una misma naturaleza dentro de un proceso.

A continuacion se muestra un ejemplo didactico de la estructuracion de la jerarquia de procesos:

o TIPO DEL PROCESO O MACROPROCESO OPRo_ceso OSUBPRQCESO
alculo de descuentos
y retenciones
Administracion ‘ Pago de Gem;racibn de rol
de némina liquidaciones 2 pagos
Administracion de
PROCESO DE APOYO Historia laboral

Generacion de
némina

de personal esacione

*Esta representacion grafica es Unicamente un ejemplo didactico para generar una mejor comprension de la jerarquia de servicios.

4. Depurar y complementar la lista de procesos y su jerarquia en funcién de modelos de
referencia para administraciones municipales.

Esta fase de depuracién se realiza de manera especifica para los procesos habilitantes de apoyo y
asesoria; en donde se buscaran modelos de referencia resultantes de estudios e implementacién
de proyectos en municipios a nivel mundial y levantamientos previos realizados por MRProcessi en
otros proyectos con entidades gubernamentales. Adicionalmente, se analizo el estudio realizado en
el municipio de Muenster "Reorganizando administraciones Publicas”, mismo que explica las tipicas
cadenas de procesos tanto agregadores de valor como habilitantes de apoyo y asesoria para
municipios y entidades gubernamentales.

El analisis realizado consistié en tomar procesos identificados en los modelos de referencia, evaluar
la posibilidad de que sean prestados en el MDMQ, y dependiendo de esto ubicarlos en el
inventario de procesos o depurar los existentes, con la finalidad de tener un insumo mas completo
para la validacion posterior con los duefios de los procesos.
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1. Inventario de Procesos.

El inventario de procesos constituye una recopilacién de los procesos agregadores de valor,
habilitantes de apoyo y asesoria y estratégicos, sin importar su nivel jerarquico; es decir pueden ser
procesos, actividades, o sub-procesos. Adicionalmente se los estructurd utilizando los niveles
jerarquicos en la medida de lo posible utilizando la informacion que se recibié como insumo. Cabe
recalcar nuevamente la importancia de los talleres de validacidon posteriores para contar con una
lista de procesos y su respectiva jerarquia definitivas.

3. ESTRUCTURA DEL INVENTARIO DE PROCESOS

La matriz de inventario de procesos se adjunta de forma digital con el nombre Anexo No. 1
Inventario de procesos, el documento tendra la estructura que se muestra a continuacion:

SECRETARIA

MRProcess GENERAL
DE PLANIFICACION

ALCALDIA

Actividades/Procesos/Sub procesos
Asesoria y apoyo

Actividades/Procesos/Sub procesos
Agregadores de valor

Proceso
Es un conjunto de actividades

Actividad

del MDMQ que tienen una
temporalidad y orden l6gico,
estas actividades son ejecutadas
para realizar la transformacion
de un insumo en un producto
solicitado.
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Nivel mas bajo de la jerarquia

de procesos, el conjunto de
actividades conforma un
proceso




