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2016
Business Process Management BPM
Business Process Management Suite BPMS
Correspondencia o relacion entre dos o mas criterios. Correlaciéon

Representacién grafica de los procesos mas representativos y
comunes, de forma transversal demostrando el cumplimiento de un

valor agregado y de su gestion graficamente
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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: “Percepcién 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 procedié a analizar publicaciones relacionadas
con los siguientes temas: “Priorizando procesos de negocio para la reorganizacién orientada a
procesos en administraciones publicas”, "Reorganizacion 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 publicacion 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 proposito 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 cadena de valor es una herramienta de analisis estratégico que descompone las actividades de
la organizacion y mediante una representacion grafica identifica y describe los procesos
agregadores de valor. Constituye uno de los componentes dentro del MODELO DE PRESTACION
DE SERVICIOS Y ADMINISTRACION POR PROCESOS definido para el MDMQ, en la cual se integran
los servicios municipales y los procesos como se puede observar en la siguiente representacion
grafica.
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Como se puede observar en esta representacion del modelo, la parte central es el valor agregado

de los procesos asociados a los servicios; para poder obtener este valor agregado se han tomado
en consideracion cuatro componentes:

a. Normativa legal: Todo el marco legal utilizado para la definicion inicial de procesos y

servicios municipales. En la siguiente representacion se puede observar los niveles de
normativa legal utilizada:

Loy Orgéricade
SERVICIO PUBLICO

LOSEP

Constitucion :
1 I Carta magna que constituye la Fuente de autoridad .
juridica que determina las relaciones de los niveles  ~~ EEEER o

gobierno-ciudadania y las politicas respectivas. ) y
@ Sistora inomtico
Integrado de Talento
Humano

Leyes COOTAD, LOTAIP, Ley de empresas
publicas)

Cuerpo legal aprobado por mandato constitucional.
Ejemplo: COOTAD es el Cddigo para la Organizacion
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.

Resoluciones Municipales

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

b. Servicios: Todo el trabajo detallado en los productos entregables “2.1. Portafolio de
Servicios, 2.2. Matriz de levantamiento inicial de servicios y 2.3. Jerarquizacion de servicios
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en wbs” constituye un componente fundamental para entender la naturaleza del
relacionamiento del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito con la ciudadania.
Procesos: Todo el trabajo detallado en los productos entregables “2.4. Inventario de
Procesos, 2.5. Catalogo de Procesos” constituye un componente fundamental para definir
los procesos asociados a los servicios (agregan valor) y los procesos de impacto indirecto a
los servicios (habilitantes de apoyo y asesoria, estratégicos). Para la construccién de la
cadena de valor se utilizaran Unicamente los procesos agregadores de valor, sin embargo
para el mapa de procesos se tomaran en cuenta todos los tipos de procesos, y para la
construccion del Modelo de Prestacion de Servicios y Administracion por procesos de la
misma forma se consideraran todos los tipos de procesos

Cadena de Valor: Es una herramienta de analisis estratégico que descompone las
actividades de la organizacion y mediante una representacion grafica identifica y describe
los procesos agregadores de valor. Constituye el Ultimo componente del Modelo debido a
gue se compone de todo el trabajo previo realizado. Para la creacién de este documento se
toma como linea base la formalizacién y validacién realizada con las contrapartes de la
institucién, lo cual evidencia que la informacion es veridica.

1.1.Propésito del documento.

El presente documento tiene como propdsito describir graficamente los procesos agregadores de
valor del MDMQ, es decir, los procesos que intervienen directamente en la prestacion de servicios
hacia la ciudadania, en los niveles centrales, de Secretarias y de entidades prestadoras.

2. METODOLOGIA DE DESARROLLO.

>
[>

[ >
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Quito - Ecuador

Portafolio de
Servicios

Jerarquizacion de
servicios

Catélogo de
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< Insumos.

1. Portafolio de servicios.

El portafolio de servicios depurado, validado y codificado internamente conforme se explica en el
producto entregable “2.1. Portafolio de Servicios” es un insumo primordial para inicial la
estructuracion de la cadena de valor, pues contiene los servicios a través de los cuales se definieron
los procesos agregadores de valor.

PORTAFOLIO DE SERVICIOS

ENTIDAD co

‘ - ’ . — .
PRI filA[l(lnA- - MIMI’U- (.(lh SERVICIO - Ccoo - GRUPO - coo - TRAMITE
Atencién de
Secretaris de Ambierse | 01 | Ambieraal o1001 [Cakdad amblensaly | o001 001 | requerimientos de 01001001001 |30lickud de calidad
control piblico ambiental
calidad ambiental
Caldad ambientaly Auwrcién de Solicitud de control
Secretaria de Ambierte | 01 | Ambierual owom 01001002 |requerimientos de 01.001.002.001
control plblico publico
control pdblico
Requerimientos de Arencién de Solicitud de informacién
Secretara de Ambierte | 01 | Ambiertal 01001 |informacién 01001003 |requerimientos de 01.001.003.001 ambisntal
ambiental informacién ®
Adminkuaclones 01 |Ambieral 01002 | Capackacién 01002.001 |Capacitacién ambiental | 01.002.001.007 [Solichud de
zonales ambeertal capacitaciones
" Conservaciin de Conservacién de £
Secretaria de Ambierte | 01 |Ambiertal 01003 01003.001 Sin trémite
patrimonio natural patrimonio natural

2. Jerarquizacion de servicios.

La jerarquizacién de servicios contribuira a entender los tramites (puntos de interaccién con el
ciudadano) de forma que sea mas facil la identificacion de procesos. Esto también permite
identificar los macro-procesos agregadores de valor que abarcan los procesos transversales entre
servicios y ambitos de accion.

Atencidn de
requerimientos
=)
[ I ]

Atencion de Atencion de Atencion de
requerimientos de requerimientos de requerimientos de
calidad ambiental control publico informacion
= = =]
L Solicitud de calidad LSoIicitud de control LSoIicitud de
| ambiental publico informacion
ambiental
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3. Catalogo de Procesos.

El catalogo de procesos constituye el repositorio central de procesos y su jerarquia respectiva, a
través de este insumo se identificaran los procesos comunes y se procedera a graficarlos en la
cadena de valor conforme los macro-procesos establecidos, lo que se define posteriormente en
este documento.

cm.ﬂﬁiff.""i GENERAL ,
DE PLANIFICACION

ALCALBIA

Catalogo de procesos

MACRO-PROCESO PROCESOS SUBPROCESO
Estratégico Planeacion urbana Construccién de estrategias de resiliencia Sin Subproceso
Estratégico Planeacion urbana Construccidn de estrategias de resiliencia Planificacién
Construccién del Modelo de determinacidn de

Estratégico Planeacion urbana 3 Desarrollo y construccion
9 Centralidades Y

. . Construccion del Modelo de determinacion de - S
Estratégico Planeacion urbana 3 Seleccion y Publicacion
Centralidades

Construccidon del Modelo de implementacion de

Estratégico Planeacion urbana Desarrollo y construccion

Eco barrio
. .. Construccion del Modelo de implementacion de PN ..
Estratégico Planeacion urbana A Seleccion e implementacion
Eco barrio
Estratégico Planeacion urbana Elaboracién de la visién Quito 2040 Ejecucion de talleres
Estratégico Planeacidn urbana Elaboracién de la visién Quito 2040 Estudios
Estratégico Planeacion urbana Elaboracién de la visién Quito 2040 Publicacién de documento y
- . Elaboracion del Modelo de Ordenamiento Gestion de requerimientos
Estratégico Planeacion urbana . 3
Territorial ciudadanos
. .. Elaboracién del Modelo de Ordenamiento Organizacidn territorial y desarrollo
Estratégico Planeacion urbana

Tarritarisl Ao crmnonan tac

«+ Actividades.

1. Identificar los macro-procesos agregadores de valor en funcion del portafolio de
servicios.

Una vez que se encuentra definido tanto el portafolio de servicios como el Catalogo de procesos y
su asociacion, se procede a identificar los macro-procesos agregadores de valor con caracteristicas
de transversalidad y afinidad fundamentalmente; con la finalidad de graficar una cadena de valor
gue demuestre el valor agregado que la institucién se encuentra generando de manera transversal
y no funcional.

Para definir los macro-procesos se realizé las siguientes actividades:

a. Identificar las fases de prestacion de servicios de acuerdo a los procesos asociados a los
servicios identificados. En esta actividad se realizarda un analisis de los procesos
transversales y de los servicios agrupados por afinidad.

e Los procesos transversales son los que se encuentran definidos en comun para
varios tramites, grupos, servicios, o ambitos de accion; es decir los procesos que
se repiten por mas de una vez en distintos puntos del portafolio y por lo tanto
se vuelven comunes en algunos servicios de la entidad.

e Los servicios agrupados por afinidad, seran los que se encuentran dentro de un
mismo ambito, entre ellos se analizara y estableceran fases de prestacion de
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servicios que corresponderan a los macro-procesos agregadores de valor y
contendran los procesos agregadores de valor con su cadena de menor nivel.
Luego de haber analizado las fases dentro de cada ambito de accién se
procedera a estandarizar las fases de prestacién de servicios entre ambitos de
accién, de tal forma que se terminaran estableciendo las fases de prestacion de
servicios para poder utilizarlas como macro-procesos dentro de la cadena de
valor.

*Nota: Cabe recalcar que la cadena de valor establecida es transversal a la institucion reflejando la
integralidad de la ejecucion de los procesos y los servicios, eliminando silos y grupos funcionales.

Luego del andlisis realizado a procesos transversales, y fases de prestacién de servicios para los
procesos agregadores de valor se definieron los siguientes macro-procesos agregadores de valor:

Gestion de analisis de requerimientos: Este macro-proceso corresponde a la definicién de la
primera fase de prestacion del servicio, en donde se delimitan procesos identificados que
van desde la atencién la solicitud y requisitos ingresados por el cliente, hasta que la
solicitud es trasladada a la fase de prestacion contiene todos los procesos relacionados con
la ejecucién de las operaciones normales y recurrentes del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito.
Gestion de las operaciones: Este macro-proceso agrupa los procesos ejecutados como
parte recurrente de la ejecucion de operaciones normales del Municipio del Distrito
Metropolitano de Quito, los procesos ubicados en esta fase son clasificados de dos formas:
Los procesos recurrentes continuos y los procesos que son ejecutados de manera
transversal a gran cantidad de los servicios prestados por el MDMQ.

o Procesos recurrentes continuos: Un proceso recurrente continuo sera por ejemplo: la

gestion de certificaciones
o Procesos transversales: Un proceso transversal a varios servicios sera por ejemplo:
inspecciones.

Desarrollo a la Colectividad: Este macro-proceso se refiere a todos los procesos ejecutados
con la finalidad de promover y desarrollar la colectividad a través de distintas actividades
relacionadas con los ambitos de accion que representan derechos de la ciudadania por
ejemplo: salud, seguridad, etc.
Titulos habilitantes a la Colectividad: Este macro-proceso abarca los procesos relacionados
con los titulos habilitantes que el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito presta a la
ciudadania con la finalidad de viabilizar la ejecucion de las actividades de cualquier indole.
Por ejemplo: Emision de registro
Procesos de servicios de informacion de la colectividad, denuncias y transparencia: Los
procesos correspondientes a los servicios fundamentados en los derechos de la ciudadania
de informacion, denuncias y transparencia se encuentran diagramados en la cadena de
valor como completamente transversales a todas las fases de prestacion del servicio, pues
son procesos que se podrian ejecutar desde el punto inicial de la interaccion de la
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ciudadania con el MDMQ, hasta el punto ultimo en el que se entrega el servicio requerido a
través de la ejecucion de los procesos correspondientes.

Los macro-procesos detallados anteriormente constituiran el primer nivel de la cadena de valor
que se establecera para uso del Municipio del Distrito Metropolitano de Quito. A continuacién un
ejemplo de la estructura de cadena de valor NIVEL 1:

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

DESARROLLO A
LA COLECTIVIDAD

GESTION DE
ANALISIS DE
REQUERIMIENTOS
CIUDADANOS

EJECUCION DE PROCESOS
DE SERVICIOS

GESTION DE TITULOS
HABILITANTES A
LA COLECTIVIDAD

2. Asegurar que todos los procesos identificados como agregadores de valor en realidad
lo sean y en caso de no serlo clasificarlos como estratégicos, de apoyo o asesoria.

En esta fase, se realiza una depuracion adicional de los procesos identificados; en esta fase
independientemente de la definicién del tipo de proceso que se haya tenido durante los talleres de
validacion, se procedié a analizar detenidamente cada uno de los procesos y determinar su tipo
correcto. Por ejemplo los procesos de Gestion de Catastros, estaban identificados y validados
como procesos de apoyo, cuando en realidad son procesos agregadores de valor. Esta depuracién
permitira determinar los procesos agregadores de valor que en realidad deben figurar en la cadena
de valor.

3. Agrupar el catidlogo de procesos agregadores de valor asociados a los servicios
identificados inicialmente, dentro de cada macro-proceso de manera transversal.

Durante esta fase se procedid a clasificar todos los procesos agregadores de valor que se
encontraban asociados a los servicios. Esta actividad sera ejecutada de forma estandar pues se
ubicaran a todos los procesos dentro del macro-proceso correspondiente con la transversalidad
clara, para después realizar una depuracién adicional dejando clasificados y listos para graficar solo
los procesos mas comunes y de mayor interaccion entre los servicios prestados a la ciudadania por
el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.
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4. Identificar procesos comunes entre servicios.

Una vez identificados los procesos comunes entre los servicios, se procedera a clasificarlos como
“procesos transversales” debido a su ejecucién transversal y se los graficard de manera especial
como procesos transversales dentro de la cadena de valor.

5. Graficar la cadena de valor con los procesos mas representativos y comunes.

Este grafico corresponde al NIVEL 2 de la cadena de valor, en donde se presenta los procesos
repetitivos, y los transversales o mas comunes entre los servicios. Estos procesos se encuentran
graficados dentro de sus macro-procesos correspondientes. A continuacién una representacion del
NIVEL 2 de la cadena de valor con sus respectivos procesos transversales.

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

GESTION DE ANALISIS PRESTACION DE SERVICIOS MUNICIPALES DESARROLLO A LA COLECTIVIDAD
DE REQUERIMIENTOS oy o
CIUDADANOS

<+ Producto.
1. Cadena de Valor.

Finalmente se obtendra la cadena de valor que representa una herramienta grafica de 3 NIVELES,
que permite reflejar y entender los procesos recurrentes y transversales, con sus respectivos
macro-procesos que corresponderan a las fases de prestacion definidas para todos los servicios
prestados por el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito.

*Nota: Los nombres de los servicios del “portafolio de servicios”, el “catdlogo de procesos” y sus
jerarquias correspondientes, los cuales constan en el adjunto al presente documento difieren de los
nombres validados y aprobados por parte de los responsables, por solicitud expresa de la
administracion del contrato.
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3. ESTRUCTURA DE LA CADENA DE VALOR.

La cadena de valor se adjunta al documento de manera digital con el nombre Anexo No. 1-
Cadena de valor y se fundamento6 sobre una estructura de transversalidad no funcional, tal como
se muestra a continuacion:

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

GESTION DE SOLICITUDES OPERACION

PROCESOS DE SERVICIOS TRANSVERSALES

WWW.MIprocessLcom
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