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INTRODUCCION

La Secretaria de Innovacion Gubernamental, presenta la siguiente Guia para la elaboracion
del manual de procesos y procedimientos como una herramienta que permita fincar bases
solidas para contribuir a la transformacién del Gobierno Estatal en una organizaciéon mas
eficaz, eficiente, transparente, responsable y menos burocratizada, mediante el
fortalecimiento de su gestion interna y por lo tanto con mayor capacidad de dar resultados
satisfactorios a nuestra sociedad.

No debemos ver en dos planos distintos el cumplimiento de las acciones del Plan Estatal de
Desarrollo 2011-2016, y el cumplimiento de las acciones cotidianas de las Secretarias y
organismos que por cualquier circunstancia no han sido contempladas, pero que a través de
ellas evaluan a un gobierno.

Es por eso, que trabajamos encaminados a documentar los procesos clave de las Secretarias
y organismos, adquieren gran importancia, ya que de aqui se construyen indicadores para
saber el grado de cumplimiento de las metas establecidas.

La Guia propone alinear estratégicamente los procesos y procedimientos de cada uno de los
organismos publicos con la mision y los compromisos establecidos en el Plan Estatal de
Desarrollo 2011-2016 del Gobierno del Estado, identificando la interaccién entre procesos de
distintos organismos, eliminando aquellos procesos 6 actividades que no agregan valor e
incluyendo aquellas que permitan tener un control efectivo del proceso.
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CAPITULO |

GLOSARIO DE TERMINOS

Actividad

Es el conjunto de tareas que realiza el area para satisfacer las necesidades especificas de sus
clientes y que estan dentro de sus funciones.

Ejemplos:

-Analizar y autorizar dictamen.

-Calcular el importe a pagar.

Administracién Puablica Estatal

Integrada por las Secretarias y Entidades administrativas cuyas denominaciones, estructuras
y atribuciones se estableceran en los reglamentos y demas disposiciones que expida el
Gobernador Constitucional del Estado en ejercicio de sus facultades constitucionales y
dentro de los limites que otorga la Ley Organica de la Administracién Publica Estatal.

Administracién Pablica Paraestatal

Integrada por los organismos descentralizados, empresas de participacion estatal mayoritaria
y a los fideicomisos plblicos en los que el fideicomitente sea el Gobierno Estatal o alguna
Entidad que de conformidad con las disposiciones aplicables sea considerada como tal.

Dependencia

A las Secretarias de Estado y Unidades Administrativas dependientes de la Administracién
Publica Estatal y Paraestatal, incluyendo a sus respectivos organos administrativos
desconcentrados y descentralizados.

Diagrama de flujo
Es la forma grafica como representamos el "que hacemos” en un procedimiento para agregar
valor a los insumos, describiendo las actividades por medio de simbolos y textos.

Duefio de proceso

Es el facilitador del proceso, encargado de dirigir y promover las acciones de analisis y
perfeccionamiento del mismo, convencido de los beneficios de la gestion por procesos y con
facultad para la toma de decisiones.

Eje
Es la segmentacion o vertientes en el plano econdomico, politico, de seguridad, social y
cultural que orientan el quehacer del Gobierno del Estado.

Formato (formulario)
Documento establecido para registrar datos que proporcionan evidencia de la operacion
eficaz del SGC. Un formato se convierte en un registro cuando se le incorporan datos.

Indicador
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Mide el grado de cumplimiento o de desempefio cuantitativo o cualitativo de metas y
objetivos de la organizacion.

Indicador del Desempefio
Es el valor numérico que expresa el grado de cumplimiento del estandar en un periodo
determinado y que proporciona informacién sobre la efectividad del procesador o actor.

Innovacién

Se refiere en esencia a desarrollar soluciones imaginativas que sin depender necesariamente
de inversiones onerosas, impactan sensiblemente sobre los sistemas ya en operacion y en la
construccion de una accion publica de entendimiento mutuo entre gobierno y ciudadanos.

Instructivo de trabajo

Conjunto de actividades especificas ordenadas secuencial y cronolégicamente para realizar
una funcién y que se deriva de un procedimiento y sirve para especificar mas detalle,
ocasionado principalmente cuando se atiende por casos o canales especiales.

Macroproceso

Es una representacion grafica de las interacciones de los procesos de la dependencia u
organismo, tiene como objetivos definir los alcances de los procesos y formar parte del mapa
general de procesos de Gobierno del Estado.

Es la razon de ser de la organizacion, también se le denomina mision de la organizacion.

Misién

Es la razon de ser de la organizacion, especifica lo que el proceso debe lograr. Y deben
existir las siguientes condiciones: ser compartida por toda la organizacién, existir recursos
para realizarla, especificar los limites de aplicacion.

Procedimiento

Conjunto de actividades especificas ordenadas secuencial y cronolégicamente para realizar
una funcion, dando cumplimiento a un objetivo especifico y que se integra
documentalmente.

Proceso
Es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados, otorgandoles un valor agregado.

Proceso de apoyo
Es el proceso que sirve de soporte a los procesos sustantivos, resulta necesario para que los
procesos sustantivos puedan cumplir con la razon de ser de la Dependencia.

Proceso sustantivo
Es el proceso que fluye a lo largo de la dependencia, tiene un impacto directo en el
ciudadano. Es el medio a través del cual se logran los fines del Macroproceso, y comprende
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actividades tendientes a cumplir con la razén de la Dependencia. Genera valor para el
ciudadano, al satisfacer sus anhelos, aspiraciones, expectativas y necesidades.

Producto

Bien o servicio que genera el Ente Piblico o cualquiera de sus unidades para satisfacer las
necesidades de sus clientes externos o internos. Es el resultado de la realizaciéon de un
Proceso, Subproceso, Procedimiento, Instructivo de Trabajo o Actividad.

La organizacion debe determinar para el producto:
a) Los requisitos especificados por el cliente.
b) Los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso del producto.
c) Los requisitos derivados de la normatividad aplicable.
d) Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

Registro
Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempenadas.

Sistema

Es un conjunto estructurado de elementos y/o atributos interrelacionados que en su interior tiene
distintas propiedades tales como objetivos, conectividades, fronteras, flujo de informacién, medidas
de desempeno, seguimiento y control, toma de decisiones, asignacion de recursos y estructura de
procesos (Sistema, eje, macroproceso, procesos sustantivo o de apoyo, subprocesos, procedimientos
e instructivos de trabajo)

Subproceso

Es el proceso subordinado a los procesos sustantivos o de apoyo que contribuyen al logro de sus
propositos. Se conforman por “grupos” de procedimientos que persiguen un fin semejante y cuya
division se hace necesaria para llevar un control efectivo de los mismos.
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CAPITULO Il
OBJETIVOS Y ALCANCE

1. Necesidad e importancia de documentar los procesos y procedimientos

La moderna administracion publica consiste en pasar el concepto tradicional de Administrar
(seguir instrucciones) al de Gestion (conseguir resultados). Por tal motivo, se requieren
establecer procesos y procedimientos claros, que junto con herramientas de control,
verifiquen la consecucion de objetivos de las actuaciones publicas.

Es necesario disefiar un modelo de procesos que proporcione un enfoque estructurado para
la definicion y documentacion del macroproceso, procesos sustantivos y subprocesos,
basindose en la mision y politicas de la dependencia y el Plan Estatal de Desarrollo 2011-
2016.

Asimismo, contar con procedimientos documentados describan de manera ordenada cuales
son las actividades que se deben realizar y en qué secuencia, quién o quiénes son
responsables de su operacion, que se espera obtener con su ejecucion, asi como la relacion
que éste pueda tener con las diferentes areas que componen la Administracion Publica
Estatal, y otros aspectos de suma importancia enunciados por sus objetivos.

La documentacion de procesos y procedimientos no debe ser un fin en si mismo, sino que
debe ser un trabajo que aporte valor.

Algunos criterios para determinar los procesos y procedimientos que deben documentarse
son los siguientes:

» Aquellos que tienen impacto en (a calidad del servicio.
« Los que por su complejidad deban documentarse.

« Los que puedan provocar insatisfaccion al cliente.

« Los que por ley o reglamento deban existir.

« Los que impliquen un riesgo econémico.

« Los que impacten en la eficiencia y eficacia.

« Los relacionados con la competencia del personal.

2. Objetivos de la documentacién de procesos y procedimientos

a) Comunicar la informacion:
Herramienta para la comunicacion y la transmision de la informacion.

b) Generar evidencia de la conformidad:
Aportar evidencia de que lo planificado se ha llevado a cabo realmente.
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c) Compartir conocimientos:
Difundir y preservar las experiencias de la organizacion.

d) Proporcionar consistencia de las acciones.

e) Conocer el funcionamiento de la unidad de trabajo y su operacion con fines de direccion,
organizacién, ejecucion, administracién, supervisién, control y evaluacion.

f) Permite el analisis de los procedimientos para su mejora.
g) Precisar responsabilidades.

h) Favorecer la medicion de resultados.

i) Ayudar a definir flujos eficientes de trabajo.

j) Generar informacién basica para la toma de decisiones.
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CAPITULO Ill
MARCO JURIDICO

Ley Orgénica de la Administracién Publica del Estado de Sinaloa

Articulo 19.- El titular de cada dependencia expedlra los manuales necesarios para su
organizacioén, funcionamiento interior y servicios al publico, cuyo contenido debera
ajustarse a la ciencia de la administracién, a la técnica administrativa y a la practica
legal establecida. Estos manuales deberan mantenerse permanentemente actualizados
y deberan ser publicados en el 6rgano oficial del Gobierno del Estado.

Reglamento Organico de la Administracién Publica Estatal de Sinaloa

Articulo 9°.Las dependencias deberan elaborar y mantener actualizados sus
reglamentos interiores, manuales de organizacién, de procedimientos y de servicios al
publico, mismos que se publicaran en el Periédico Oficial "El Estado de Sinaloa™ y en el
portal de Internet de Gobierno del Estado de Sinaloa.

En los reglamentos interiores que se expidan se determinaran las unidades
administrativas que integran cada una de las dependencias, sefalando sus funciones y
atribuciones.

Los manuales de referencia se presentaran a la Secretaria de Innovacién
Gubernamental para su opinion y dictamen correspondiente, con base a las normas
técnicas y lineamientos fijados en la materia. Las disposiciones de dichos manuales
seran aplicables internamente en cada dependencia y no crearan derechos oponibles a
ellas a favor de terceros.

Articulo 19.- A la Secretaria de Innovacién Gubernamental, le corresponde el
despacho de los siguientes asuntos:

XXIV.- Proponer, en coordinacion con la Secretaria General de Gobierno, las normas y
bases para la expediciéon de reglamentos interiores, manuales de organizacion, de
procedimientos y de servicios al publico; que deberan elaborar cada una de las
dependencias del ejecutivo;
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Ley de Acceso a la Informacién Pablica del Estado de Sinaloa

CAPITULO SEGUNDO
DE LA INFORMACION MINIMA QUE DEBE SER DIFUNDIDA DE OFICIO POR LAS ENTIDADES
PUBLICAS

Articulo 9. Las entidades publicas estan obligadas a difundir de oficio, sin que medie
solicitud al respecto la siguiente informacion:

I. Toda entidad publica:
e) Los manuales de organizacion y, en general, la base normativa interna que regule
su actuacion, asi como las minutas de las reuniones oficiales.

Reglamento para el Acceso a la Informacién Publica del Estado de Sinaloa

Articulo 15. La informacion de oficio que difundan las entidades publicas debera ser
accesible, clara y completa, de tal manera que facilite su uso y comprension, por parte
de las personas, de conformidad con lo siguiente:

Reglamentos interiores de las dependencias

Facultades de los secretarios:
Expedir los manuales de organizacion, de procedimientos y de servicios al pubhco,
necesarios para el mejor desempefio de la Secretaria.

Facultades genéricas de los directores:
Elaborar y mantener actualizados los manuales de organizacién, procedimiento y
servicios al piblico.

Transitorios:

Cada director formulara dentro de un plazo de sesenta (en algunos casos noventa) dias
contados a partir de la entrada en vigor del reglamento interior, su manual de
organizacion, de procedimientos y de servicios al publico, mismos que deberan ser
sometidos a la consideracion del Secretario.
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CAPfTULO IV

PROCESO PARA LA EMISION DEL
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

La Secretaria de Innovacion Gubernamental es {a entidad responsable de dictar las normas y
criterios para la elaboracién del Manual de procesos y procedimientos y emitir su opinion y
dictamen correspondiente, asi como de proporcionar la asesoria necesaria a las
dependencias u organismos que lo requieran para la emisién de su manual.

El proceso de emisién del Manual de procesos y procedimientos consiste en lo siguiente:

1.

Elaboracién del Manual Procesos.
Cada dependencia u organismo es responsable de elaborar su Modelo de procesos, el
cual debera contar con las normas y criterios establecidos en la presente guia.

El Modelo de procesos comprende la definicion y modelacion del macroproceso,
procesos sustantivos y de apoyo, asi como de los subprocesos.

Revision, adecuacién y validacién.

La dependencia u organismo presentara su proyecto de Modelo de procesos a la
Subsecretaria de Desarrollo Administrativo de la Secretaria de Innovacion
Gubernamental, para su correspondiente revision conforme a las normas y criterios
establecidos para tal efecto.

En caso de existir observaciones que afecten el contenido del proyecto, la
Subsecretaria de Desarrollo Administrativo debera notificarlas a la dependencia u
organismo para solventar las mismas.

Una vez realizadas las adecuaciones necesarias, se llevara a cabo la validacion de los
Modelos de procesos por la referida Subsecretaria y por el titular de la dependencia u
organismo.

Elaboracién del Procedimientos.

Las unidades administrativas que integran la dependencia u organismo seran
responsables de documentar los procedimientos que le corresponden conforme al
Modelo de procesos, tomando en cuenta con los criterios y lineamientos establecidos en
la presente guia.

En los procedimientos se definen las actividades a realizar por la organizacién.

4. Revisién, adecuacién y validacién.
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10.

1.

La dependencia u organismo presentard las versiones preliminares de los
procedimientos a la Subsecretaria de Desarrollo Administrativo para su revisién.

En caso de existir observaciones que afecten el contenido del proyecto, la
Subsecretaria de Desarrollo Administrativo debera notificarlas a la dependencia o
entidad para solventar las mismas.

Una vez realizadas las adecuaciones necesarias, se llevara a cabo la validacién por los
responsables de los procedimientos y por la Subsecretaria de Desarrollo Administrative.

Integracién del Manual de procesos y procedimientos

Una vez aprobados los Modelos de procesos y los procedimientos, la dependencia u
organismo los integrara en el Manual de Procesos y Procedimientos, el cual debera
firmarse por el Titular y remitirse a la Secretaria de Innovacién Gubernamental para su
dictamen.

Dictamen
Una vez aprobado el proyecto de Manual de procesos y procedimientos, se firma por el
Secretario de Innovacion Gubernamental, y se emite el dictamen correspondiente.

Publicacién

Una vez dictaminado el Manual de procesos y procedimientos, la dependencia u
organismo envia a la Secretaria General de Gobierno para que gestione su publicacién
en el Periddico Oficial “El Estado de Sinaloa”.

Asimismo, en cumplimiento a la Ley de Acceso a la Informacion Publica del Estado de
Sinaloa, el Manual de procesos y procedimientos aprobado se publicara en el portal
oficial de la dependencia u organismo en cuestion.

Sociabilizacién

La dependencia u organismo debera sociabilizar el Manual de procesos y
procedimientos al interior de las unidades administrativas que la integran, sefialando su
propdsito, uso y contenido al personal encargado de dar cumplimiento a los objetivos y
facultades establecidas.

Implantacién
La dependencia u organismo sera responsable de la aplicacion puntual de los
procedimientos y del llenado de los registros correspondientes.

Verificaclones internas

La dependencia u organismo realizard a intervalos planificados verificaciones internas
respecto a la aplicacion puntual de los procedimientos documentados. La planificacion
y frecuencia de las verificaciones internas dependera de la cantidad e importancia de
los procedimientos a auditar en cada unidad administrativa, asi como de los resultados
de verificaciones anteriores.

Actualizacién y revision

La dependencia u organismo deberad asegurarse de que se promueva la mejora
continua. Conforme se realicen cambios en la normatividad o mejoren los procesos y
procedimientos, se debera actualizar el Manual de procesos y procedimientos y enviarlo
a la Secretaria de Innovacién Gubernamental para su revision y dictamen
correspondiente.
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CAPITULO IV

NORMAS Y CRITERIOS PARA
ELABORAR EL MODELO DE PROCESOS

Objetivos del Disefio y documentacién de procesos

Identificar aquellas directrices alineadas a la mision de la organizacion, facilitando su
definicion y desarrollo, permitiendo la definicion y documentacion de los procesos mas
importantes, la relaciéon entre la misién y los procesos clave, el despliegue y evaluacion
periddica de resultados, lo cual propicia los procesos de mejora.

Explicacion del modelo de trabajo para el disefio

Las condiciones para el disefio de los procesos son las siguientes:

+ Definicién de los elementos de planeacion estratégica de la dependencia.

- Se necesita el liderazgo del directivo relacionado con el proceso.

« Requiere la participacion y compromiso del personal involucrado con el proceso bajo
un marco de trabajo en equipo.

+ Integracion del equipo de trabajo para la documentaciéon de procesos, donde
participan desde el Secretario hasta el personal operativo de acuerdo al nivel de
estructura de procesos.

El modelo de trabajo para el disefio de procesos tiene las siguientes etapas:

e Definicion y modelado del macroproceso
La primera etapa del disefio de procesos, consiste en la definicion de la misién y el modelo
del macroproceso. Esta etapa se desarrolla mediante talleres con la alta direccién y aquellos
responsables de los procesos importantes que asi definan el Mando superior. Es decir deben
participar el Secretario y los Subsecretarios de la dependencia.

e Definicion y modelado de procesos sustantivos y de apoyo
Una vez definido el nivel del macroproceso se continGa con el siguiente nivel, se disena
cada proceso sustantivo y de apoyo que resulté del macroproceso, la documentacion de cada
proceso se lleva a cabo con los responsables de los procesos sustantivos y de apoyo y un
equipo de trabajo para cada uno, por otro lado se debe cuidar la alineacion de estos
procesos con el macroproceso y la relacion entre ellos. En este nivel deben participar los
subsecretarios y directores principales.

Para llevar a cabo la alineacion de los procesos sustantivos y de apoyo, una vez que estén
disefiados se conforma una sesion de trabajo para ajustar y analizar que todos los procesos
correspondan con lo disefiado y que se trabaje bajo el enfoque sistémico, donde cada parte
corresponde al todo, visualizandose como parte de una entidad mas grande, y se explica en
términos de su papel en ese contexto.
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e Socializacion de modelos.
Es necesario dar a conocer y consensar en el personal de la dependencia los resultados de las
etapas realizadas y sensibilizarlos para su involucramiento en las siguientes etapas.
Para ello, es conveniente realizar una reunion de trabajo, donde se explique el avance hasta
el momento y ademas de presentarle en qué consiste el proyecto de documentacion de
procesos a los nuevos integrantes al equipo de documentacion de procesos.

e Definicién y documentacién de subprocesos
Una vez alineados los procesos sustantivos, se analiza el siguiente nivel de subprocesos, de
acuerdo a la complejidad del proceso y de sus caracteristicas particulares. En este caso, se
trabaja de la misma forma como en los niveles anteriores, siguiendo los mismos pasos, pero
ubicandose en el subproceso a analizar. En este nivel participan los directores y jefes de
departamento de acuerdo a la relevancia y definicion del subproceso.

e Socializacién final de modelos
Al finalizar el diseiio de procesos, hasta el nivel de subprocesos, es necesario también
socializar los resultados, es decir convocar a reunién para presentar los avances hasta el
momento. Ademas sirve para validacién y ajustes de los procesos y su interrelacion.

Esquema del Modelo de trabajo para el disefio y documentacién de procesos:

2. DEFINIRY
1. DEFINIRY MODELAR LOS 3. DEFINIRY 4. DOCUMENTAR 5. IMPLANTAR LOS
MODELAR EL PROCESOS MODELAR LOS LOS PROCESOS Y
MACROPROCESO | SUSTANTIVOS Y DE SUBPROCESOS PROCEDIMIENTOS PROCEDIMIENTOS
APOYO
Se define el .
e Se define el
Se define la misidn propc'mgo, modelo y proposito, modelo Se elabora el .
de la dependencia objetivas de los y objetivos de los mar]ua} de se ejecutan los
y los principales procesos subprocesos de los procedlmlentos y procedimientos de
procesos, asi como sustantivos y de procesos se definen las acuerdo al manual de
objétivos 2poyo, los cuales sustantivos y de aqiﬁdada a procesos y
institucionales dati_bena ge selr apoyo y se alinean realizar en cada procedimientos
ineados al uno
macroproceso al macroproceso

.Importancia del disefio y documentacién de procesos

Con el disefio y documentacion de procesos se tienen los elementos graficos que describan
las directrices de la organizacion a través de la definicion de los elementos de planeacion
estratégica (mision, vision y objetivos), lo cual se lleve a cabo por el liderazgo del directivo
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relacionado con el proceso y la participacion y compromiso del personal involucrado con el
proceso bajo un marco de trabajo en equipo.

Muestra la razon de ser de la organizacion, la cual se desarrolla en el marco de estrategias y
directrices con las cuales se llevan a cabo la mision. Ademas se identifica el alcance del
proceso, el cual nos indica el insumo que requiere para desarrollar las estrategias y su
resultado una vez que los procesos son implantados.

'
'
v

—>{ susPROCESO1.1 |
——( susproces01.2 |
{ —{ susprOCESO13 |

La estructura de procesos es la siguiente:
i L[ suproces01.4 |

Proceso
Sustantivo 1
i —{ susprOCES02.1 |
Proceso \ —s{ susPRocEs02.2 )
Sustantivo2 { ——( susproceso2.3 )

—{ " suBPROCESO2.4 |

Macroproceso

; —>{  SUBPROCES03.1 |

P U—— —>{__susproces032 |
§ Sustantivo3 i ——( susPrOCES03.3 |

L—{ susPROCESO3.4 |

; —>( SUBPROCESOA.1 |

Proceso de ——)LSUBPROCESOA.Z |
Apoyo —{  SUBPROCESOA.3 ]

L—{_ suePROCESOA.4 |

En el disefo de procesos debe existir un equipo técnico que domine la metodologia de
documentacion de procesos y que sea el lider del desarrollo de las sesiones de trabajo,
ademas de la alta direccion de la organizacion (Secretario, subsecretarios y algunos
directores con la experiencia de toda la organizacion).

Al finalizar los modelos de procesos se esta listo para realizar las siguientes actividades:
* Disefio y documentacion de subprocesos (manual de procesos y procedimientos).
* Disefo de objetivos institucionales e indicadores de los procesos.
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Los beneficios que se obtienen del disefio de procesos son:

Facilita la definicidn de directrices y su desarrollo.

Permite la identificacion, definicion y documentacion de los procesos mas
importantes de la organizacion.

Facilita la definicion de politicas de operacion.

Permite ta alineacion de recursos de acuerdo a procesos.
Crea las bases para el desarrollo de Indicadores de gestion.
Incrementa la eficiencia de cada etapa del proceso.
Armoniza las etapas del proceso.

Proporciona la informacion para la evaluacion y el control de los procesos mas
importantes de la organizacion.

Facilita los elementos de juicio para la toma de decisiones.
Genera la innovacion continua de los procesos.

Normas y criterios para la elaboracion del Modelo de Procesos:

1. Mision / Propésito

El disefio de procesos inicia con la definicién de la misién (razén de ser) de la organizacién
y debe cumplir las siguientes condicionantes para su establecimiento: Ser compartida a toda
la dependencia, existir recursos para realizarla, especificar los limites de aplicacion.

Para el diseno de ta mision se deben responder los siguientes elementos:

;Qué hace la organizacion?
¢;Para qué lo hace?

:Para quién lo hace?
i{Coémo lo hace?
Restricciones

Formato 01: Definicion del proceso.



32

«EL ESTADO DE SINALOA» Lunes 27 de Octubre de 2014

éQué hace el proceso?

¢Para quién lo hace?

éPara qué lo hace?

éCoémo lo hace?

Estos elementos pueden responderse sin importar su orden, y se conforma la mision con sus
resultados, la redaccion de la mision debe ser clara, precisa y que cumpla con los
elementos.

El elemento ;Como lo hace?, puede no estar incluido en la misién ya que el modelo detalla
los procesos que indicaran cémo se hace.

En caso de que la dependencia cuente con mision, se analiza para ver si cumple con estos
elementos y si se encuentra actualizada con las estrategias de la alta direccion.

2. Explicacion del modelo.

En este apartado se detalla de manera clara y precisa en qué consiste el proceso disefiado,
partiendo de las entradas y salidas, la mision y una explicacion de los procesos que considera
el modelo que se esta describiendo.

3. Modelo de procesos

Una vez que se tiene la mision se trabaja con la identificacion de los procesos sustantivos del
macroproceso y se elabora el mapa del macroproceso, donde se identifica el alcance del
proceso, identificando la entrada y salida, bajo el siguiente procedimiento:
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1. ldentificar y plasmar la entrada o insumos y la salida o resultados que se obtienen det
Macroproceso en diseio.

2. Plasmar en el formato, los nombres de los procesos y encerrar cada uno en un
rectangulo.

3. Establecer mediante flechas las relaciones que se dan entre los procesos.

Formato 02: Modelo de proceso

ENTRADA

N

/

SALIDA

En la construccion de los procesos se utilizan dos formas de llevarlo a cabo, una es trabajar
en sesion de trabajo donde se disefia y documenta el modelo y posteriormente se valida, la
segunda es recopilar la informacion y trabajar en gabinete el procesamiento de la
informacioén para que posteriormente se valide la informacion. La utilizacién de alguna de
estas formas de trabajo varia de acuerdo al grupo, al avance que se vea en la sesion de
trabajo y a la complejidad del proceso a disefar.

4. Objetivos Institucionales

No.

Objetivo Institucional

No.

Descripcion del objetivo institucional
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De cada nivel de proceso (macroproceso, procesos sustantivos, de apoyo y subprocesos), se
establecen objetivos institucionales, los cuales sirven para medir los resultados en cada nivel
y su interrelacion.

Por lo que es necesario asociar objetivos a la mision, para lo cual se requiere plantear las
siguientes interrogantes:

e ;Qué resultados se esperan obtener?

e ;Con qué actividades se pretende conseguir?

e ;En qué tiempo se espera alcanzarlos?

e ;Cuél es el impacto econdémico, financiero, costos?
e ;Cual es el impacto para los usuarios y/o clientes?

Un Objetivo se construye de la siguiente manera:
Objetivo=
Verbo + actividad + producto + fecha + impacto en el cliente + impacto financiero

5. Interrelacién del proceso

En este apartado se describe la relacion que existe con otros procesos ya sea al interior o
con procesos que estan a su mismo nivel o a un nivel mas grande, de acuerdo a la estructura
de procesos definida para la dependencia.

6. Participantes en el proceso

Puesto Tipo de responsabilidad

Puesto del participante Tipo de responsabilidad en el proceso

Se describen los puestos que intervienen en el proceso (en la estructura de procesos:
macroproceso, procesos sustantivo, procesos de apoyo y subprocesos), de los cuales su tipo
de responsabilidad radica en ser duenos del procesos, es decir responsables del proceso o
participantes, o bien, corresponsables.

7. Documentacion de referencia

Se describen aquellos documentos de consulta que son necesarios para la realizacion del
proceso.

8. Control de cambios

Revisién Fecha Reviso Aprobo Descripcion del cambio
NUm. de Fecha de Puesto del Puesto del Descripcion del cambio
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revision revision

responsable de
revision

responsable de
aprobacion

Se refiere al registro de las revisiones que se lleven a cabo al documento del proceso, para
su control y conservacion de una version Unica y vigente. Para lo cual es necesario identificar
el nimero de revisién, la fecha en que se llevé a cabo, el responsable de la revision, el
responsable de la aprobacion y la descripcién clara del cambio a realizarse. Este apartado
solo se modificara una vez implantado el proceso y en los casos que se origine un cambio en
cualquier parte del documento.

9. Participantes en el disefio

Nombre

Puesto

Nombre del participante

Puesto del participante

En cuanto a los responsables del disefio de procesos se presenta el siguiente esquema de

trabajo:

o El disefo de procesos a nivel macroproceso se conforma con la alta direccion y los
duenos de los procesos importantes de la dependencia (Secretario y subsecretarios).

e El nivel de procesos sustantivo y de apoyo, se lleva a cabo con el dueio del proceso y el
equipo involucrado (Subsecretarios y directores).

e El nivel de subprocesos se diseia el personal de mandos medios (Directores y jefes de
departamento) que forman parte de ese proceso.

Para lo cual, se especifica el nombre del participante del equipo de trabajo de
documentacion y su puesto. Esto con la finalidad de generar un antecedente de los

participantes.
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CAPITULO V

NORMAS Y CRITERIOS PARA

ELABORAR LOS PROCEDIMIENTOS

En el proceso de la elaboracion o actualizacion del Manual de Procesos y Procedimientos,
todas y cada una de las dependencias de la Administracion Publica Estatal y Paraestatal,
deberan cumplir con las normas y criterios contemplados en la presente guia.

Los procedimientos se elaboraran utilizando como base el Formato de Manual de
Procedimientos que se anexa en medios electronicos, respetando el formato y configuracion
de la pagina, y tipo y tamano de letra contemplado dicho formato.

Normas y criterios para la elaboracion de Procedimientos:

Encabezado
pProcedimients:
Hombre del procedimiento
o unidad responsable: AT es
P insertar Nombre de {a unidad responsable Nombre del macroproceso
N/ escudo de la del procedimiento
A A dependencia Proceso Sustantivo: Subproceso:
et Nombre del proceso sustantiva Nombre del subproceso
Fecha de vigenaa Cadigo Revision
44-mm-2aaa 0001 01
- Procedimiento: Indicar el nombre del procedimiento de que se trate.

- Unidad responsable:
- Macroproceso:

~ Proceso sustantivo:
- Subproceso:

- Fecha de vigencia:

Indicar el nombre de la Unidad Responsable a la cual pertenece
el procedimiento.

Indicar el nombre del macroproceso del cual origina el
procedimiento, conforme al modelo de procesos.

Indicar el nombre del proceso sustantivo del cual origina el
procedimiento, conforme al modelo de procesos.

Indicar el nombre del subproceso del cual origina el
procedimiento, conforme al modelo de procesos.

Indicar la fecha de elaboracion del procedimiento indicando
dia, mes y afo en el formato dd/mm/aaaa.
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- Revision: Indicar el No. de revision del procedimiento: La primera vez
que se elabora y aprueba el documento es considerada como la
revision 01 y a partir de esta fecha cada modificacion adquirira
un nuevo numero de revision: 02, 03, etc...

- Cadigo: La asignacion de codigos en los modelos, procedimientos,
formatos y otros documentos, esta en funcion al tipo de
documento, el area responsable y el nimero consecutivo, y se
integra conforme al Anexo “Codificacion”.

Ejemplo:

Procedimiento:
Documentacion de Sistemas de Calidad

SECRETARIA DE ; .
Unidad responsable: $acroprogese: .
::;:ﬁ::nm Direccion de Gestion de Calidad Innovadién Gubernamental
Subsecretaria Proceso Sustantivo: Subproceso:
i:':m\';lﬂ;m Servicios de Calidad Gestion de la Calidad
Fecha de vigenda Codigo Revision
08-marzo-2011 PDGC-02.01 01

1. Propésito

Describir el objetivo del procedimiento a tratar, mismo que debe reflejar el fin pretendido
con su aplicacion, este reunir las siguientes caracteristicas:

Ser claro y preciso.
Iniciar con un verbo en infinitivo

e Su redaccion debera ser concisa sin precisar actividades que se desarrollen para el
logro del objetivo.

» No incluir gerundios, adjetivos calificativos, abreviaturas y palabras indefinidas como
etcétera.

Ejemplo:

1. PROPOSITO.

Contribuir permanentemente en la calidad y mejora de la gestion gubernamental, a
través de la documentacion de sistemas de gestion de calidad, acordes a las necesidades
y atribuciones de las entidades publicas, basados en procesos y de conformidad con los
requisitos establecidos en la norma SO 9001.

-2. Alcance

Senalar y describir el alcance del procedimiento en cuestion, esto es:
e Delimitar responsabilidades y servicios.
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o Describir: ;A qué le aplica? ;A quiénes les aplica? ;Hasta donde aplica? (personas,
documentos, operaciones, acciones, zona geografica).

¢ Mencionar con que actividad inicia y con cual termina el procedimiento.

Ejemplo:

2. ALCANCE.

El procedimiento de sistemas de calidad aplica a los procesos de las dependencias del
Poder Ejecutivo, asi como para las entidades de la administracion publica
descentralizada. Inicia con la instruccion de certificacion de un area y termina con la
entrega de la documentacion del Sistema de Gestion de Calidad.

3. Politicas de operacion

Establecer las politicas del procedimiento que se describe, las cuales se definen como
criterios que guiaran una o varias de las actividades descritas, que aunque no sean normas
formalmente establecidas, deben seguirse para obtener un resultado satisfactorio una vez
concluido el procedimiento o durante su ejecucion.

Ejemplo:

3. POLITICAS DE OPERACION.

El 4rea a certificar debera designar a un enlace para la coordinacion de los trabajos de
documentacion al interior de la dependencia.

4. Documentos de referencia
Mencionar los documentos con los cuales el procedimiento tiene relacién o vinculo, pero no
forman parte del mismo. Los documentos de referencia pueden ser:

- Externos, tales como leyes, reglamentos, manuales, guias, catalogos, y cualquier otra
disposicion necesaria para desarrollar o comprender el procedimiento.

- Internos, tales como procedimientos e instructivos emitidos por la propia
dependencia, con los cuales se relaciona o existe alguna vinculacion.

Ejemplo:
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4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Procedimiento Disefio y Documentacion de Procesos PDDI-01
Norma ISO 9001-2005 Fundamentos y vocabulario
Norma 1SO 9001-2008 Requisitos

5. Registros

Especificar los nombres y codigos de los formatos e instructivos a utilizar por una
organizacion, tales como: lista de asistencia, programa de trabajo, dictamen, etc.

Los formatos son una herramienta central para la ejecucion de los procedimientos.
Al diseiarse un formato, debera incluirse ademas:

1."Nombre del formato.

2. Nombre del Ente Publico y Unidad Responsable (esta Gltima si se requiere).
3. Codigo del formato, en la esquina inferior derecha.

4. El contenido del formato es libre, segin las necesidades requeridas.

Cada Unidad Responsable debe de definir la cantidad de formatos para lo cual se tienen las
siguientes consideraciones:

e Crear solo los formatos necesarios, cuidando que no entorpezcan la ejecucion del
procedimiento. (ejemplo. formato para lista de asistencia)

Definir claramente el objetivo del formato.

Incluir campos para registrar informacion especifica.

Evitar la repeticion de formatos similares.

El formato debe incluirse como anexo al final del procedimiento documentado.
Destruir los formatos obsoletos, para evitar confusiones.

La codificacion de los registros se asignara conforma el Anexo “Codificacion” de la presente
guia.

Ejemplo:
5. REGISTROS.
Lista de Asistencia . RDGC-01.01
Cuestionario de Evaluacion del Area a Certificar RDGC-01.02
Programa de Documentacién del SGC RDGC-01.03
Analisis de Formato de Procedimientos RDGC-01.04
Informe de Avances en Documentacion del SGC  RDGC-01.05
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6. Términos y definiciones

Mencionar aquellas palabras utilizadas en el documento las cuales pueden ser:
e desconocidas
o especializadas
e abreviaciones que faciliten la lectura
e estrechamente vinculadas al procedimiento

Ejemplo:

SGC: Sistema de gestion para dirigir y controlar unﬂ
organizacion con respecto a la calidad.

Manual de la Calidad: Documento que especifica el sistema de gestion de
calidad de una organizacion.

Politica de Calidad: Intenciones globales y orientacién de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente
por la aita direccion.

7. Diagrama de flujo

insertar diagrama de flujo en los formatos especificados, en los cuales se incluya en forma
esquematica la secuencia de las actividades y los responsables.

Para la elaboracion de diagramas de flujo puede consultar el Anexo “Elaboracion de
diagramas de flujo”.

8. Descripcion del procedimiento

Responsable Actividad Tareas Registro
Nombre del
Puesto del Descripcion de la tarea 1 de la actividad 1. registro (Cadigo

responsable de Descripcion de la

| to).
actividad 1 del documento) .

la activi 1. .
idad Descripcion de la tarea 2 de la actividad 1.

Puesto del Descripcion de la

responsable de | actividad 2 Descripcion de la tarea 1 de la actividad 2.
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la actividad 2. Nombre del
Descripcion de la tarea 2 de la actividad 2. registro (Codigo
del documento).
- Responsable

Identificar el puesto responsable de realizar las actividades del procedimiento y sus
respectivas tareas.

- Actividades y tareas

Presentar la narracion escrita en orden cronologico y secuencial de cada una de las
actividades que se ejecutan para concretar un resultado determinado (producto), en
respuesta al cumplimiento del objetivo del procedimiento y con apego en sus propias
normas o politicas.

Se recomienda describir la actividad utilizando una frase corta, la cual puede coincidir
con las actividades establecidas en el diagrama de flujo, y en la columna de tareas se
especifican acciones concretas para llevar a cabo dicha actividad.

El nivel de detalle depende de las necesidades de la organizacion. Se recomienda que se
mencionen solo las tareas indispensables, esto es, que no sea tan general, de manera que
se omitan actividades importante, ni tan detalladas que sea dificil darle un seguimiento
puntual y se conviertan en hallazgos u omisiones en caso de que los procedimientos sean
auditados.

Registros
Especificar el nombre y codigo del formato a utilizar para una tarea especifica, el cual
genere evidencia de la operacion eficaz.

En esta columna, unicamente deberan mencionarse los formatos cuando la actividad
implique el llenado, modificacion o firma de los mismos, y no cuando se turnan, revisan, o
tareas similares.

Todos los formatos especificados en esta seccion, deberan coincidir con los mencionados
en la seccion 5 del procedimiento.

Ejemplo:
Responsable Actividad Tareas Registro
Director de P i 1.1. Recibe la instruccion del Subsecretario de
Gestion de la ;;'22?}?;;::3:;22" Desarrollo Administrativo de iniciar con el
Calidad proyecto de certificacion de un SGC.
2. Presentacion de 2.1. Se vincula con la dependencia a certificar
Jefe de proyecto de para acordar fecha de la reunion.
Departamento rtif :
certificacion al drea | 2.2, Prepara presentacion de la reunion.
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. » Lista de
2.3. Re:llza la presentacion en la fecha Asistencia
acordada. (RDGC-01.01)
9. Documentacion de indicadores
indicador Unidad de medida Periodicidad Responsable
- Indicador

Se identifica el grado de cumplimiento del producto especificado en la actividad. Por lo
que se detalla en una razon su formula de célculo, donde en el denominador se agrega el
total de veces que se planea realizarlo y en la parte del numerador el numero de veces

que se cumple con el estandar especificado en la actividad.

Férmula general:

Numero de veces que se cumplio con el Estandar en un periodo determinado

D=

X 100

Total de veces que se realizo la actividad en el mismo periodo

- Periodicidad de medicion

Se establece el periodo de medicion de acuerdo al cumplimiento

relacionado con el producto del procedimiento.

del producto y

Ejemplo:
Indicador Unidad de medida | Periodicidad Responsable
Solicitudes recibidas para Director de
certificar/solicitudes aprobadas para Solicitudes semestral Desarrollo
certificar Organizacional
L. - : Director de
Solicitudes recibidas para certificar Solicitudes/Negativas Semestral Desarrollo

aprobadas/definicion de no certificar

Organizacional

Capacitacion programadas a equipos de

Director de

area/Sensibilizacion realizada

trabajo/Capacitaciones realizadas Capacitacion Por Proyecto Desgrro!lo
Organizacional

ibilizacié ] Director de

Sensibilizacion programadas al Sensibilizacion Por Proyecto Desarrollo

Organizacionat
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10. Productos

Son los bienes o servicios que genera el Ente Publico o cualquiera de sus unidades para
satisfacer las necesidades de sus usuarios externos o internos. Es el resultado de la
realizacién de un Proceso, Subproceso y/o Procedimiento.

La organizacion debe determinar para el producto:
a. Los requisitos especificados por el usuario.

b. Los requisitos no establecidos por el usuario, pero necesarios para el uso del
producto.

c. Los requisitos derivados de la normatividad aplicable.
d. Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

Ejemplo:

Productos

Manual de Calidad

Procedimientos requeridos por la norma iSO
Procedimientos operativos

Documentos complementarios

Formatos

Personal capacitado en SCG

11. Control de cambios

Se utiliza para registrar un historico de los cambios realizados al procedimiento.

Revision Fecha Revisé Aprob6 Descripcién del cambio
NUm. De Fecha del Nombre del Nombre del Descripcion del cambio.
revision cambio responsable | responsable de
de revision aprobacion

La emision inicial sera la Revision 01, y conforme se modifique el procedimiento, el numero
de revision se modificara a 02, 03 y asi sucesivamente.

12. Anexos

En caso de ser necesario, incluir anexos, tales como diagramas, catatogos, dibujos, tablas,
listas, organigramas y demas documentos.

De igual manera pueden anexarse los formatos utilizados por la dependencia (seccién 5).

Ejemplo:
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12. ANEXOS.
Lista de Asistencia RDGC-01.01
Cuestionario de Evaluacion del Area a Certificar RDGC-01.02
Programa de Documentacion del SGC RDGC-01.03
Analisis de Formato de Procedimientos RDGC-01.04
informe de Avances en Documentacion del SGC  RDGC-01.05

ARCHIVOS
ANEXOS

Archivos Anexos

Codificacion

Elaboracién de diagramas de flujo
Portada

Formato de modelos de proceso
Formato de procedimientos
Ejemplo de modelo de procesos

- Manual de Procesos del Macroproceso
Transparencia e Innovacion

- Manual de Proceso Sustantivo Innovacién
= Manual de Subprocesos de Gestion de la Calidad
7. Ejemplo de procedimiento

e
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