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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 procedidé 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 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.

Para lograr una gestion integral debemos relacionar la prestacion de servicios a la ciudadania y la
administracion de los procesos de negocio; es por esto que el modelo de Prestacion de Servicios y
Administracion por Procesos se fundamenta en esta relacion.

La combinacion de la Matriz de servicios y el Catalogo de procesos son los insumos de este
documento, por lo que es fundamental que se haya trabajado sistematicamente y conjuntamente
con las Entidades prestadoras del servicio durante la definicion de la estructura jerarquica de
servicios y la identificacion de los procesos respectivos.
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1.1.Propésito del documento.

Listar los procesos que intervienen en la prestacion de los servicios prestados en el Municipio del
Distrito Metropolitano de Quito y entender la relacion de los mismos con la Jerarquia de servicios.

2. METODOLOGIA DE DESARROLLO.

Jerarquia de

D“’“i““ 1. Listar la jerarquia de servicios
2. Listar los procesos asociados a los
servicios

s Insumos.

1. Jerarquia de Servicios.

AN

A

Matriz de
Relacion S-P

—

Estructura organica definida para cada uno de los servicios desde su nivel superior “Ambito de

accion” hasta su nivel inferior “Tramite”.

Nota: No necesariamente existiran niveles de tramite en todos los servicios.

2. Catalogo de procesos asociados.

Lista de procesos agregadores de valor, habilitantes de apoyo y habilitantes de asesoria asociados

a los servicios.

Nota: No necesariamente existiran niveles de sub-proceso en todos los procesos.
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«» Actividades.

1. Listar la jerarquia de servicios.

El detalle de la identificacion de servicios se encuentra en el producto entregable “2.1. Portafolio de
Servicios”.

2. Listar los procesos asociados a los servicios.

El detalle de la identificacion de servicios se encuentra en el producto entregable “2.5. Catalogo de
Procesos”.

«» Producto.
1. Matriz de Relacion Servicios — Procesos.

Representa la relacion de servicios con los procesos agregadores de valor, habilitantes de apoyo y
habilitantes de asesoria.

*Nota: Los nombres de los procesos y servicios y sus respectivas jerarquias difieren de los nombres
validados y aprobados por los responsables, por solicitud expresa del administrador del contrato.

3. ESTRUCTURA DE LA MATRIZ DE RELACION SERVICIO-PROCESO DE
LOS SERVICIOS.

La matriz de relacién de servicios y procesos tendra la estructura que se muestra a continuacion:

Servicio Grupo Tramite Proceso
Tramite 1 Proceso 1
Grupo1 — %
. . Tramite 2 Proceso 2
Servicio1
Grupo 2 Tramite 1 Proceso 1

Una vez realizada la validacion de servicios, su jerarquia respectiva y sus procesos asociados por
cada uno de los servicios prestados por el Municipio del Distrito Metropolitano de Quito con las
contrapartes designadas; se procede a adjuntar de forma digital la matriz de relacién de servicios y
procesos con el nombre Anexo No. 1 - Matriz de Relacion de Servicios y Procesos.
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