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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 evaluaciéon 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.

El mapa de procesos es un inventario grafico de todos los procesos de la institucion, que nos
permite tener una vision amplia de su gestion al ordenar cada proceso de acuerdo a su grado de
responsabilidad y visualizar las interacciones existentes entre los procesos estratégicos, procesos
agregadores de valor, y procesos de apoyo y asesoria.

El mapa de procesos contiene la cadena de valor definida en donde se muestran todos los
procesos agregadores de valor y ademas se complementa con los procesos estratégicos y los
procesos habilitantes de apoyo y asesoria.
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1.1.Propésito del documento.

El presente documento representa graficamente la estructura de los procesos del Municipio del
Distrito Metropolitano de Quito y sus interrelaciones para que sea utilizado como una herramienta
de gestion estratégica en la que se base al analisis de las diferentes interrelaciones de procesos y
sus puntos de mejora.

2. METODOLOGIA DE DESARROLLO.

. Identificar los procesos estratégicos
DCadenadeValor 2. Identificar los procesos habilitantes de apoyo y
habilitantes de asesoria rF 9

. Graficar la relacion entre los tipos de procesos /\
Catalogo de
meesos dentro de un mapa que contenga la cadena de
valor e incluya los procesos transversales.

s Insumos.

1. Cadena de Valor.

La cadena de valor representa la parte central del mapa de procesos, expone todos los procesos
agregadores de valor que fueron identificados de forma transversal tomando en cuenta las fases
de prestacion de los procesos.

2. Catalogo de procesos validado.

El catdlogo de procesos validado proveera el insumo de la lista depurada de todos los procesos
por tipo. Del catalogo se tomaran los procesos habilitantes de apoyo, habilitantes de asesoria, y
estratégicos, los cuales seran graficados en el mapa de procesos.

Alemania N33 y Las Guayanas. Edificio Alemania, piso 10.

WWW.MIprocessi,com

Quito - Ecuador




MRProcessi
Consultora

« Actividades.

1. Identificar los procesos estratégicos.

Como parte inicial de la construccion del mapa de procesos se necesitan identificar los procesos
estratégicos los cuales seran agrupados por tipo y constituiran la parte superior del gréafico. Los
procesos estratégicos se identificaran de acuerdo a su connotacion de aporte estratégico de los
procesos a la vision y cumplimiento de los objetivos estratégicos institucionales. A continuacion
una representacion de estos procesos agrupados:

PROCESOS ESTRATEGICOS

a2 oa Gestion de Gestion del sistema
oa 2 ha . Gestion de Gestion de la X P Py ha
Gestion estratégica Gestion normativa e o e relaciones publicas y de participacion Planeacion urbana
Planificacion gobernabilidad Py p
comunicacion ciudadana

v

2. Identificar los procesos habilitantes de apoyo y habilitantes de asesoria.

Estos procesos formaran la base del mapa de procesos, seran identificados conforme su aporte
indirecto a los procesos agregadores de valor que se ejecutan dentro de la institucion. Los
procesos habilitantes de apoyo soportaran la ejecucion de los procesos mientras los procesos
habilitantes de asesoria aportaran con su componente consultivo para la ejecucion de los procesos
agregadores de valor. A continuacion una representacion de estos procesos agrupados:

HABILITANTES DE APOYO HABILITANTES DE ASESORIA

MANTENIMIENTO
GESTION DE GESTION DE DE BIENES Y
ADQUISICION INVENTARIOS SERVICIOS
GENERALES

- MONITOREO Y
%’ggﬁ:;: GESTION DE EVALUACION DE CLASIFICACION Y 5%;&2‘:;{'&;”;?
PRESUPUESTO LA GESTION VALORACION

COACTIVA FINANCIERA PERSONAL

GESTION DE GESTION DE
PLANIFICACION ACTIVOS Y
DE ACTIVOS SERVICIOS

ADMINISTRACIO A SEGURIDAD
N DE APL;Eéfr\;c;m BE SALUD Y ASEGURAMIENTO ANALISIS E
EXPEDIENTES DEL DISCIPLINARIO BIENESTAR DE LA CALIDAD INVESTIGACION
PERSONAL OCUPACIONAL DESEMPENO JURIDICA
GESTION GESTION ST e
DOCUMENAL ARCHIVISTICA DOCUMENTAL > >
GESTION DE DIRECCION

ADMINISTRACIO
N INTERNA

SOPORTE
TECNOLOGICO

ATENCION DE

B 6 PLANIFICACION ESTRATEGICA
TRAMITES POR GESTION DE INFRAESTRUCTUR SOPORTE Y NDEES'EQV[GCEISOEOVN
TIPO DE DESARROLLO ATECNOLOGICA MANTENIMIENTO B Otes o
IMPUESTO £
5 GESTION DE
GESTION DE LA A A
INFORMACION GESTION PARA LA TN s PLANEACION PROYECTOS
CON PRINCIPIOS DE INVESTIGACION URBANA
GOBIERNO ABIERTO IESHEACONS COMUNICACION
- - GESTION DE
ASESORIA N 5;;22?1355 ADMINISTRACIO TRAMITES Y ,ﬁf&%’;‘o
TRIBUTARIA N DE NOMINA RELCIONAMIENTO
Y EJECUCIONES CON LA CIUDADANIA MovIL
MANEJO, REGISTRO
s%éﬂrig,; E’EEL ADMINISTRACIO EVALUACION DE LA GESTION DE Y CONTROL DE
N DE PERSONAL CAPACITACION TESORERIA BIENES INMUEBLES
MDMQ DEL MDMQ
LIQUIDACION DE ) > >
IMPUESTOS POR C%E;Eg;‘:zéa ENAJENACION DE PRODUCCION DE PROGRAMACION
TRANSFERENCIA DE e BIENES MATERIALES Y EJECUCION
DOMINIO Q
—— GESTION DE LA CONTROL DE Sgw“gég%?&“é GESTION DE LOS
SAVEO CUTURe IMAGEN CUMPLIMIENTO Tt SERVICIOS
INSTITUCIONAL INSTITUCIONAL TRIBUTARIO e DOCUMENTALES
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3. Graficar la relacién entre los tipos de procesos dentro de un mapa que contenga la
cadena de valor e incluya los procesos transversales.

Finalmente se realizara la conformacion del mapa de procesos incluyendo todos los tipos de
procesos dentro de una ilustracion grafica conforme la estructura detallada al final de este
documento.

0,

«+ Producto.

1. Mapa de Procesos.

El producto final es el mapa de procesos el cual representa todos los procesos institucionales y su
relacion macro.

3. ESTRUCTURA DEL MAPA DE PROCESOS.

El mapa de procesos se adjunta al documento de forma digital con el nombre Anexo No. 1 -
Mapa de procesos y tendra la estructura que se muestra a continuacion.

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR

GESTION DE SOLICITUDES OPERACION i

PROCESOS DE SERVICIOS TRANSVERSALES

PROCESOS QUE INTERVIENEN EN LOS SERVICIOS COM APOYO Y ASESORIA
1 1 8 B B B B |

*Nota: Los nombres de los procesos 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 procesos por solicitud expresa de la administracion del contrato.
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