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RESUMEN EJECUTIVO

El presente informe tuvo como objetivo principal sistematizar las operaciones relacionadas con el
monitoreo de los procesos internos de la AMDC mediante la documentacion, elaboracion y
actualizacion de bases de datos, guias y manuales de procesos. Las propuestas se realizaron con
el fin de disponer de herramientas que permitan procesar y clasificar informacién de forma agil
para la hora de toma de decisiones, establecer lineamientos de estandarizacién de procesos y
formatos para facilitar la comprensién de los procesos, y aportar al proceso de implementacién

de un sistema de gestion de calidad.

Para llevar a cabo este informe, se trabajo en la Unidad Municipal de Planificacion y Evaluacién
de la Gestién (UMPEG), donde primero se propuso un mapa de procesos en donde se identificaron
los procesos estratégicos, operativos y de apoyo de toda la institucién. En base a esto se cred un
inventario de procedimientos de toda la AMDC. Para poder elaborar dicha base de datos, se
clasificaron, depuraron, ordenaron y estandarizaron los procedimientos existentes en fisico y
digital, los cuales no estaban contabilizados ni organizados, aplicando la metodologia 5’s. Al
clasificar los documentos existentes se encontraron un total de 342 documentos, de los cuales de
depuraron 72 por innecesarios. Al momento de estandarizar en el inventario se registraron 257

procedimientos de las distintas areas de la AMDC.

Se actualizo y completo la guia existente para elaboracion de manuales de procesos vy
procedimientos institucional de la AMDC, mediante una revision detallada. Los manuales de
procesos de las dependencias que brindan servicios deben estar disponibles mediante la pagina
de transparencia institucional, por lo tanto, estos manuales deben ser amigables y faciles de
comprender para cualquier persona. Esta guia técnica se encontraba incompleta, por lo cual se
completo 1 seccidn y 8 subsecciones. Para completar dicha guia, se propusieron 5 nuevos
formatos y 8 elementos que se consideraron necesarios para un buen control y para
estandarizacion de formatos en la institucion, asi como para facilitar la comprension de los

procesos para las personas ajenas a la institucion, nuevos empleados y contribuyentes.
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l. INTRODUCCION

Entre los principales retos en la gestién de la Calidad de la Administracién Publica estan las, cada
vez mayores, exigencias de los ciudadanos, originadas por el contexto cambiante predominado
por la tecnologia. Los ciudadanos exigen la prestacion de mejores servicios con recursos cada vez
mas limitados. La Gestion de la Calidad en la Administracion Publica esta totalmente orientada al
ciudadano, satisfaciendo sus necesidades, y brindando los mismos servicios, de manera mas

eficiente.

El acceso a la informacién es cada vez mas facil debido a la tecnologia y las redes sociales. Es por
esto que es importante que las administraciones publicas modernicen sus procesos para que estos
vayan de la mano con las nuevas generaciones, quienes se rehlsan a hacer fila por varias horas
para sacar un permiso, pudiendo hacer todo el tramite en linea. Estas exigencias se han visto
identificadas en la Alcaldia Municipal del Distrito Central (AMDC), la autoridad gubernamental de

la ciudad mas poblada del pais.

Por lo tanto, es de suma importancia que la AMDC tenga manuales de procesos de todas sus
gerencias, departamentos y unidades, especialmente las que brindan atencion al ciudadano a
través de permisos, tramites, solicitudes, constancias, actas, escrituras, entre otras, para que los

ciudadanos estén enterados de los pasos a seguir para poder solicitar dichos procedimientos.

Asimismo, es importante la documentacion de los procedimientos como herramienta para la
supervision y evaluacién del desempefio de todas las areas operativas de la AMDC. Tomando en
consideracion la alta rotacion del personal en la administracion publica, al poseer lineamientos
sobre la realizacién de las actividades, es posible que se logre reducir el tiempo de capacitacion

para el personal nuevo y aumentar la productividad en un menor tiempo.

A continuacion, se presentara el planteamiento del problema, en donde se describe el origen del
proyecto a través de precedentes, seguido de la definicion del problema, los objetivos generales y
especificos del mismo. Continuado de la fundamentacidén tedrica, que pretende sustentar los
conceptos aplicados y la metodologia a sequir para llevar a cabo la investigacién y cumplir los
objetivos propuestos. Finalizando se establecerdn los resultados, analisis, conclusiones vy

recomendaciones.



1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

2.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

El Distrito Central es el municipio mas grande y poblado de Francisco Morazan, asi como
Tegucigalpa y Comayaguela, juntas, es la ciudad mas grande y mas poblada de Honduras. La
AMDC es la autoridad gubernamental de la ciudad y municipio anteriormente mencionadas,
encabezada por un alcalde, un vice alcalde y 10 regidores quienes conforman la Corporacion
Municipal, él 6rgano ejecutivo-legislativo del municipio. La AMDC tiene como objetivo contribuir
con el mejoramiento de la calidad de vida de los habitantes del Municipio del Distrito Central
mediante los programas sociales y de infraestructura que ejecuta la Alcaldia Municipal, brindando
atencion y llevando obras a los barrios, colonias, aldeas y caserios, contribuyendo asi con su

desarrollo (AMDC, Alcaldia Municipal del Distrito Central, s.f.).

2.1.1  MISION

Establecer una administracion municipal eficiente y efectiva, asi como una linea de trabajo
orientada a construir el desarrollo sostenible de la capital de Honduras, involucrando la

participacién activa de la ciudadania como parte esencial en el progreso del municipio.

2.1.2 VISION

Construir un modelo de desarrollo ciudadano y comunitario a corto, mediano y largo plazo, con
la participacion decidida de diferentes sectores de la sociedad, como constructores y vigilantes
del cumplimiento de las estrategias disefladas para mejorar la calidad de vida y alcanzar el

bienestar de la poblacion del Distrito Central.

2.1.3  ESTRUCTURA Y ORGANIGRAMA

La AMDC esta estructurada por una Corporacion Municipal, el cual es el érgano deliberativo de
la municipalidad, méxima autoridad dentro del término municipal y electa por el pueblo. De esta
se desprenden 5 direcciones, 35 gerencias, 59 departamentos y 33 unidades, en los cuales se

trabaja de manera coordinada en temas sociales, ambientales, administrativos, legales, atencion



al contribuyente, de infraestructura, de desarrollo, entre otros. A continuacion, la ilustracion 1

muestra de manera visual el organigrama actualizado de la AMDC.

llustracion 1- Organigrama Institucional AMDC

Fuente: (AMDC, Alcaldia Municipal del Distrito Central, s.f.)



2.2 DESCRIPCION DE LA UNIDAD

La Unidad Municipal de Planificacién y Evaluacion de la Gestion (UMPEG) es la unidad responsable
de propiciar la planificacion, realizar evaluaciones y gestionar los procedimientos administrativos
de la operacién municipal en cada una de sus direcciones, gerencias, departamento y unidades a
través de herramientas de planificacion y control existentes. Esto con el fin que estas actividades
garanticen el cumplimiento de las metas establecidas por la Alcaldia y la Corporacion Municipal,

vinculadas con los objetivos nacionales del pais.

La UMPEG realiza una variedad de actividades relacionadas al tema de planificacién y evaluacién
como ser, medicion de indicadores, creacion de bases de datos, recopilacion de informacion y
datos estadisticos, elaboracion de informes, seguimiento y evaluacion a convenios y proyectos,
monitoreo de resultados, elaboracién del Plan Operativo Anual (POA), evaluacién del desempefio
de actividades de las gerencias, elaboracion de procedimientos, recomendacion de acciones de

mejora, entre otras actividades operativas.

Anteriormente, la UMPEG se conformaba por tres divisiones: la division de planificacion,
seguimiento y evaluacion, la division de Sistema Municipal de Informacion Distrital y la division
de procesos y procedimientos. En la actualidad se divide en cuatro sectores segun los temas
principales de la AMDC: desarrollo social, infraestructura, gestion ambiental y de riesgos, gestion
administrativa y transparencia. Los oficiales encargados de cada sector realizan todas las

actividades mencionadas anteriormente especificamente para la direccion asignada a ellos.

En cuanto al tema de los procesos, la UMPEG es la unidad encargada, en coordinacién con la
Gerencia de Recursos Humanos y la Gerencia de Sistemas, de documentar los procedimientos de
la gestion interna de toda la AMDC, generar y actualizar el manual de procedimientos de la AMDC,
verificar el cumplimiento e implementacion de los mismos, e identificar oportunidades de mejora.
Por lo tanto, esta unidad lidera las acciones de mejora, guiando a las demas areas a realizar
procesos y procedimientos mas eficientes. En esta practica profesional, se me asigno el puesto de
Oficial UMPEG, el cual tiene como funciones principales la documentacion, actualizacion vy

estandarizacién de los documentos operativos, asi como su respectivo control. Es por esto, que



todo lo relacionado a la elaboracion de nuevos documentos y la actualizacion de éstos son

actividades que desempefia dicho puesto. La ilustracion 2 muestra el organigrama de la UMPEG.

COORDINACION
UMPEG

OFICIAL UMPEG

llustracion 2- Organigrama Unidad Municipal de Planificacion y Evaluacion de la Gestion

Fuente: Elaboracion propia con informacion de la UMPEG



lll. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1 PRECEDENTES DEL PROBLEMA

La informacion es un recurso estratégico. Disponer de herramientas que permitan procesar y
clasificar informacion de forma agil es un recurso significativo para la hora de toma de decisiones
y proponer mejoras. La UMPEG ha trabajado de la mano con Transparencia Municipal para
identificar y publicar en la pagina web de la AMDC todos los procedimientos administrativos o de
atencion al cliente, de todas las gerencias, departamentos o unidades de la AMDC para mantener
informados a los ciudadanos de los pasos a seguir para dichos procedimientos. Asimismo,
anualmente se elabora el Plan Operativo Anual (POA), en el cual se definen las actividades a
realizar en el afio de cada Gerencia y en base a las cuales se crean procesos y procedimientos que

deben ser documentados para poder monitorear el cumplimiento de las mismas.

La falta de lineamientos, estructura y organizacion en la administracién publica o privada es la
causa del descontrol e incumplimiento de las actividades, ocasionando insatisfaccion del cliente
con el servicio brindado. Como funcionarios publicos, los empleados actuales de la AMDC deben
asegurar dejar documentados los procedimientos que utilizan para poder cumplir las actividades
de sus gerencias. La UMPEG, en conjunto con Recursos Humanos, han estado trabajando en la
elaboracion de una Guia para la Elaboracién de Manuales de Procesos de la AMDC, con el objetivo
de establecer lineamientos de estandarizacion de procesos y formatos para facilitar la

comprension de los procesos.

La alta rotacion del personal es una de las caracteristicas mas predominantes en la administracion
publica. Los cambios de gobierno se dan cada cuatro afios y con cada cambio vienen nuevas
personas a reemplazar puestos importantes convirtiéndose en lideres, técnicos o personal
operativo. La AMDC en los Ultimos afios ha trabajado para implementar un Sistema de Gestion
de la Calidad (SGC) con la visién de certificarse con la ISO 18091, norma que busca la calidad de
los gobiernos locales a través de un estandar para medir el desempefio de las administraciones
publicas. Para poder implementar dicha norma, se necesita que haya documentacién de los

procesos.



3.2 DEFINICION DEL PROBLEMA

Siendo la unidad encargada de monitorear el cumplimiento de las actividades y el desempefio de
las mismas, la UMPEG se ve en la necesidad de poseer una base de datos con informacion clave
y clasificado por direcciones. Actualmente, no se conoce la cantidad de procedimientos existentes,
ni existe una base de datos para identificar cuales son los procedimientos documentados, que
tipo, y a que direccion pertenecen. La UMPEG se basa en los POA para identificar las actividades
desarrolladas por cada gerencia, sin embargo, no tienen ningiin documento que sirva de respaldo
para certificar que el procedimiento realizado para cada actividad sea el correcto, y mucho menos

para publicar en los mecanismos oficiales y guiar a los contribuyentes.

Con el fin de establecer guias y lineamientos para la estandarizacion de los procesos y formatos
utilizados en la AMDC, la UMPEG ha redactado en un 50% la Guia para la Elaboracién de Manuales
de Procesos de la AMDC. Sin embargo, esta guia muestra mas cuestiones de formato vy
estandarizacién, pero falla en orientar a las personas en los aspectos técnicos y de llenado de
informacion. Por lo tanto, se ve en la necesidad de actualizar la guia para completar las partes

faltantes y complementar las existentes con mas informacion.

La UMPEG ha liderado el proceso de implementacion de un sistema de gestion de calidad desde
hace varios afos, pero se ha encontrado con la limitante que muy pocas gerencias han elaborado
su Manual de Procesos tras varios afos de gestion a pesar de que se les ha solicitado la
elaboracion de los mismos. Debido a la alta rotacion del personal y los cambios de gobierno, los
empleados realizan dichos procesos a su propio criterio sin ningun tipo de repercusion debido a
que los entes encargados de supervisién, no tienen lineamientos o estandares para poder
supervisar que se esta realizando el procedimiento correcto ni evaluar el desempefo, causando

inconformidades, posibles errores, bajo desempefio, y desorganizacion en la administracion.



3.3 OBJETIVOS DEL PROYECTO DE MEJORA

3.3.1 OBJETIVO GENERAL

Sistematizar las operaciones relacionadas con el monitoreo de los procesos internos de la AMDC
mediante la documentacion, elaboracion y actualizacion de bases de datos, guias y manuales de

procesos.

3.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Depurar e inventariar los procedimientos documentados existentes en la UMPEG de todas las
direcciones, gerencias, departamentos y unidades de la AMDC mediante la elaboracién de una

base de datos de procesos.

2. Actualizar y completar la guia metodoldgica existente para elaboracion de manuales de

procesos y procedimientos institucional de la AMDC.

3. Documentar los procedimientos que realiza la UMPEG, mediante la elaboracion del manual de

procesos de la unidad.



IV. MARco TEORICO

4.1 PROCESOS

Segun (ISO , 2008) un proceso se puede definir como un “conjunto de actividades
interrelacionadas o que interacttan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”.
Estas actividades anteriormente mencionadas, requieren de recursos como personal y materiales
para llevarse a cabo. Las entradas y los resultados pueden ser tanto tangibles (equipo o material)
como intangibles (informacion). Los resultados esperados de cada proceso los definen los clientes
u otras partes interesadas a la organizacion, ya sean internas o externas, en base a sus necesidades

0 expectativas.

Es importante que los procesos estén alineados con los objetivos y el alcance de la organizacion,
y disefiados para aportar valor a la misma. Por lo tanto, es importante que exista un sistema para
recopilar datos que proporcionen informacion sobre los procesos de la organizacion, con el fin

de poder analizarlos, evaluar su desempefio y determinar la necesidad de mejoras.

411 MAPA DE PROCESOS

Un mapa de procesos es un diagrama de valor que representa graficamente los procesos de una
organizacion en forma relacionada. Asimismo, muestra una perspectiva global al ubicar cada
proceso y area en los tipos de procesos, sirviendo como una herramienta de aprendizaje para los

clientes internos y externos. (Ojeda, 2008)

Es importante conocer la diferencia entre procesos y procedimientos. Los procesos tienen como
proposito ofrecer al cliente o usuario un servicio que cubra sus necesidades y expectativas, en
cambio, un procedimiento es la forma especifica de como realizar un proceso o una parte de un

proceso.

(Ojeda, 2008) afirma que los procesos estan divididos en tres tipos segun su propésito de acuerdo

a la siguiente clasificacion:

e Procesos operativos: son aquellos directamente relacionados a los bienes o servicios que

se brindan y los que estan orientados al cliente/usuario. Normalmente, en la ejecucion de



estos procesos intervienen varias areas funcionales y son los que emplean los mayores

recursos.

e Procesos estratégicos: son aquellos establecidos por la alta direccién para definir cémo
opera el negocio y cédmo se crea valor. Forman el soporte de la toma de decisiones
relacionadas con la planificacidn, las estrategias y las mejoras en la organizacién.

Asimismo, proporcionan directrices y limites al resto de los procesos.

e Procesos de apoyo o soporte: son aquellos que sirven de soporte a los procesos claves y
a los procesos estratégicos. Estos procesos muchas veces son determinantes para
conseguir los objetivos de los procesos cuya misidon es cumplir con las necesidades y

expectativas de los clientes o usuarios.

A continuacién, se muestra una representacion grafica en la ilustracion 3 de los tipos de

procesos.

Procesos estrategicos
Procesos destinados a definir y controlar las meias de la
organizacion, sus politicas y estrategias.
] [

e

Procesos operativos
Procesos que permiten generar el producto/servicio
que se entrega al cliente. Aportan valor al cliente.

A

Procesos de soporte
Procesos que abarcan las actividades necesarias para el
correcto funcionamiento de los procesos operativos.

Requisitos del cliente

Expectativas del cliente

llustracion 3-Mapa de Procesos

Fuente: (Gomez, 2016)
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4.1.2 INVENTARIOY DOCUMENTACION DE PROCESOS

(Lopez, 2015) manifiesta que el uso de una buena documentacion en una organizacion da lugar
a una eficiencia creciente en las operaciones diarias, contribuyendo en otros factores como ser la
disminucion de costos, reduccién de tiempos, evitar trabajo duplicado, entre otros. (Glenn, 2009)
coincide en que la documentacion debe presentarse de forma sencilla, clara y concisa, por lo que
la base de datos en donde se documenta la informacion debe ser amigable para el uso y
manipulacion del usuario. Al inventariar y documentar los procesos existentes de la AMDC, se
logra la estandarizacién de la informacion y la en un futuro se puede llegar a implementar un

sistema de informacion para mayor organizacion de los datos (Molina, 2005).

4.1.3 BASES DE DATOS

Las bases de datos son conjuntos de informacion relacionada, ordenada sistematicamente para
posterior analisis, modificacion o transmision. Las bases de datos nacen de la necesidad humana
de almacenar informacién, preservarla en un lugar seguro, ordenado y poder acudir a ella cuando
sea necesario ya sea para consultar informacién o para actualizar, reorganizar o modificar. Los
avances de la tecnologia han ido revolucionando las bases de datos, habiendo desde pequefas
bases con informacién sencilla hasta las bases de datos masivas como la de las empresas de
telecomunicaciones.

Segun (Redman, 2008), al existir problemas de calidad de datos, hay efectos negativos en los
niveles estratégicos, tacticos y operativos. en el nivel operativo puede contribuir a una baja
satisfaccion del cliente o el usuario. Asimismo, podria verse como una disminucién de confianza
al no tener la informacion en tiempo real, y en el caso de la AMDC, los procesos son parte de la
transparencia de la institucion y estos deben estar disponibles para el conocimiento de todos los
ciudadanos del distrito.

(Sanchez & Zuniga, 2011) expresa algunas de las ventajas de las bases de datos:

e Permiten obtener informacion precisa, confiable y oportuna para la toma de decisiones.

e Logran estructuran la informacion, para obtenerla de forma rapida y sencilla.
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e Permiten compartir informacion de forma simultdnea con otros usuarios o partes

interesadas.

e Permiten sacar datos especificos al cruzar variables, Utiles para el analisis y posterior toma

de decisiones.
e Permite la centralizacion y unificacion de datos.

¢ Son modificables, por lo que facilmente podemos adicionar nueva informacion, actualizar

o eliminar.

414 METODOLOGIA 5S

La 5's es una metodologia que contribuye a la eficacia y la eficiencia de las organizaciones; por
medio de la creacién y mantenimiento de areas de trabajo mas limpias, organizadas y seguras,
con el fin de implementar medidas de calidad. Las 5's provienen de términos japoneses que
usualmente se ponen en practica a diario en nuestras actividades diarias, pero lo que lo diferencia
es el orden en que se realizan las cosas y la disciplina. Por lo tanto, las 5'S consta de cinco pasos

(Perez, 2017):

1. Eliminar (Seiri): Clasificar y eliminar del area del trabajo todos los elementos innecesarios
para la tarea que se realiza. Se deben de separar las cosas necesarias e innecesarias,

controlar el flujo de las cosas y evitar estorbos.

2. Ordenar (Seiton): Organizar los elementos anteriormente clasificados como necesarios,
con el objetivo de que se puedan encontrar facil y rapidamente. Se deben de establecer

lugares para la ubicacion de cada uno de los elementos, para facilitar la busqueda.

3. Limpieza e inspeccion (Seiso): Se deben de eliminar las fuentes de suciedad, las piezas

deterioradas, y establecer procedimientos de limpieza.

4. Estandarizacion (Seiketsu): Sistematizar mediante una metodologia las metas alcanzadas
en las tres primeras “S", para obtener efectos duraderos. Se debe estandarizar el
procedimiento mediante un método ordenado, por ejemplo, se puede utilizar fotografiaso
etiquetas, para que pueda ser visto por todos los empleados y asi recordarles que ese es

el estado en el que deberia permanecer.
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5. Disciplina (Shitsuke): La disciplina se refiere a convertir en habito la utilizacién de los
métodos estandarizados y aceptar la aplicacion normalizada con el objetivo de que la
implementacion de la metodologia 5S perdure. Para esto se pueden desarrollar normas

en las que se especifique lo que se debe hacer cada vez que se utiliza el area de trabajo.

415 ESTUDIOS DE APLICACION DE 5°S EN DOCUMENTACION

(Rubio, 2012) menciona que el método de las 5s se puede aplicar para cualquier lugar desde una
clinica, el dormitorio o la oficina y para cualquier tipo de objetos. Debido a la versatilidad de este
método, las posibilidades de aplicacion son ilimitadas, pudiendo adaptarse a cualquier lugar y

situacion.

En un estudio realizado por (Rubio, 2012), se aplicd la herramienta de las 5's en la depuracion y
estandarizacién de los documentos operativos de Aeroméxico Cargo, con el fin de llevar un
control de los documentos operativos. El mantener actualizado y bajo control los Manuales de
Procedimientos no es sélo para cumplir con las reglamentaciones de instituciones que rigen la
operacion de la empresa. Los resultados del estudio revelaron que el mantener un control de los
procesos documentados logra reducir errores en la operacién de la empresa y el nUmero de

documentos innecesarios.

4.2 GUIA METODOLOGICA PARA ELABORAR MIANUAL DE PROCESOS

421 GuiA METODOLOGICA

Una guia metodologica puede ser definida como un documento técnico que describe el conjunto
de normas a seguir para la elaboracion de algo. En estas guias se encuentra una definicion de los
pasos a realizar para cada uno de los trabajos. Se definen las pautas de los documentos que son

producidos por cada una de las tareas y los marcos en los que se deben englobar (UPV, 2011).

Segun (Roble, 2017), una guia metodologica es “la sistematizacion y documentacidon de un
proceso, actividad, practica, metodologia o proceso de negocio. La guia describe las distintas
operaciones 0 pasos en su secuencia logica, sefialando generalmente quién, como, dénde, cuando

y para qué han de realizarse”
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Todas las organizaciones deben documentar sus procesos, con el fin de tener controles internos
que les permitan obtener un mejor desempefio y gestién y para satisfacer las necesidades de los
clientes o usuarios de una manera estandarizada. Para lograr la documentacion de los procesos
en una institucién tan grande, con miles de empleados, como lo es la AMDC, es necesario elaborar
una Guia Metodolégica que les sirva de pauta a las personas encargadas de documentar los

procesos (Chuchuca, 2017).

Los pasos para elaborar una guia metodolégica son los siguientes:

—_

Establecer objetivos, alcance y audiencia.

2. Recopilacién de informacién, identificar el problema a abordar.
3. Elaboracion de la guia.

4. Aprobacion.

5. Edicién ydisefo.

6. Difusion.

42.2 DIAGRAMA DEISHIKAWA

Este diagrama, conocido también como diagrama de causa y efecto, sirve como una herramienta
para el analisis de los problemas. El diagrama muestra visualmente la relacion entre un efecto
(problema) y todas las posibles causas que lo ocasionan. Por su naturaleza grafica permite que
los grupos organicen cantidades grandes de informacién sobre el problema y determinen las
posibles causas, permitiendo identificar las causas principales. Este diagrama es util para el analisis
grupal, al conformar un equipo de trabajo se puede ampliar la comprension del problema, verlo
desde distintos puntos de vista, con el objetivo de identificar posibles soluciones y tomar

decisiones (Hilasaca, 2018).

A continuacion, se muestra un ejemplo del esquema del diagrama de Ishikawa:
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Causa Efecto

[ Hombre ][ Maquina ][ Entorno ]

Y N\

il

Problema

Subcausa

Causa prncipal

/
[ Material ][ Método ][ Medida ]

llustracion 4- Esquema Diagrama de Ishikawa

Fuente: (GEO, 2017)

En vista de la problematica presentada sobre el tema de procesos, se decidié hacer un diagrama
de Ishikawa para identificar la raiz del problema de porque, tras varios afios de gestién, muchas

de las areas de la AMDC no han logrado elaborar correctamente un manual de procesos.
423 PASOS PARA LA ELABORACIONDEL DIAGRAMA DE ISHIKAWA
Los pasos para elaborar el diagrama de Ishikawa son los siguientes:

1. Identificar el problema que se esta produciendo.

2. Colocar el problema en la parte derecha del diagrama y crear una flecha horizontal que

sefiale el problema.

3. Determinar todos los factores que contribuyen a que se produzca el problema o efecto.
Para esto se utiliza la técnica de las 6M: materiales, mano de obra, métodos de trabajo,

magquinaria, medio ambiente y mantenimiento.

4. Los factores principales se colocan como espinas en la flecha horizontal.
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5. ldentificar las sub causas, que son las que motivan cada uno de los factores raiz (se puede

utilizar la técnica de los 5 porqués)

6. Escribir las sub causas debajo de las ramas principales, para que se vea que se desprenden

de las mismas.

7. Seleccionar la causa y valorar el grado de impacto global que tienen sobre el efecto, para

asi tener finales y generar una posible solucion éptima para controlar el efecto estudiado.

4.3 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Segun (Yanez, 2008) un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) es una “forma de trabajar, mediante
la cual una organizacion asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes, para lo cual
planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus procesos, bajo un esquema de

eficiencia y eficacia que le permite lograr ventajas competitivas”.

4.3.1 1SO9001:2015

Segun la Organizacion Internacional de Estandarizacion (ISO), la norma internacional 1ISO 9001
establece los requisitos, guias y recomendaciones para la implementacién de un sistema de
gestion de la calidad, para cualquier tipo de organizacion interesado en el cumplimiento de los
requisitos de clientes y partes interesadas. La implementacion y posterior certificacion de un SGC
de acuerdo ISO 9001:2015, brinda una ventaja competitiva al diferenciarse de su competencia,
mejora los procesos de gestion, reduce costos, mejora la comunicacion interna y muestra el

interés de la organizacién por la calidad.
Los principios de la gestion de la calidad son:
1. Enfoque al cliente
2. Liderazgo
3. Compromiso de las personas
4. Enfoque a procesos

5. Mejora de procesos
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6. Toma de decisiones basadas en laevidencia

7. Gestion de las relaciones

432 1SO 18091:2014

La ISO 18091 fue creada para proporcionar a los gobiernos locales alrededor del mundo, un
enfoque coherente sobre la gestion de la calidad, tomando como referencia la norma ISO
9001:2008. Cabe mencionar que esta no es una norma certificable, es una guia para que los
gobiernos locales puedan medir el desempefio de las administraciones publicas mediante
evaluacion, seguimiento, transparencia y rendicion de cuentas. La norma ISO 18091 ha sido el

primer esfuerzo de la ISO en relacion a la normativa y guia para gobiernos locales confiables (ISO).

Para la creacion de la ISO 18091, un grupo de expertos en calidad y en gobiernos, se basaron y
tomaron antecedentes de la Agenda Local 21 de la Organizacion de las Naciones Unidas, la ISO
9001 vy los criterios de la Organizacion Internacional para la Estandarizacion, para formar un
Comité Técnico, a través del cual se establecio un Acuerdo de Taller Internacional (IWA) por sus
siglas en inglés, con la finalidad de establecer una pauta para la Gestion de Sistemas de Calidad

en el Gobierno (ISO).

Los gobiernos locales tienen la necesidad de recuperar y mantener la confianza de los ciudadanos,
asi como crear comunidades sostenibles, en las cuales los bienes y servicios publicos entregados
coincidan y cumplan con los derechos constitucionales, siendo de calidad y contribuyendo al

desarrollo social.

Los principios de gestién de la calidad con enfoque en gobiernos locales segun la (ISO), indican

lo siguiente:

e Enfoque al cliente/ciudadano: Las necesidades de los ciudadanos deben ser prioritarias en

los planes y programas del gobierno local.

e Liderazgo: La alta direccion son los lideres en los gobiernos locales, por lo que en la vision
de gobierno se debe guiar a los empleados publicos para que en sus actividades diarias

logren cumplir las necesidades de los ciudadanos.
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e Compromiso de las personas: Las personas, ciudadanos, voluntarios deben involucrarse
en los procesos y actividades del gobierno local, para promover la motivacién y

participacion ciudadana.

e Enfoque a procesos: El enfoque de los resultados en un gobierno local debe basarse en
procesos que definan sus objetivos a largo plazo, asi como las actividades diarias de todas

las areas del gobierno local.

e Mejora: Es fundamental que los gobiernos locales busquen mantener su desempefio y

buscar oportunidades de mejora para la satisfaccién de sus ciudadanos.

e Toma de decisiones basada en la evidencia: La toma de decisiones debe ser basada
mediante evidencias y analisis de datos, el cual debe proporcionar la base para mejorar el

sistema de gestién de la calidad y susprocesos.

e Gestion de las relaciones: El gobierno local debe analizar las relaciones entre los

ciudadanos, proveedores externos y socios, y sus relaciones horizontales y verticales.

4.3.3 GESTION POR PROCESOS

El enfoque a procesos permite a una organizacion planificar sus procesos y controlar sus
interacciones entre estos procesos. La Norma Internacional ISO 9001, implementa el enfoque a
procesos, que se basa en el ciclo Planificar-Hacer—Verificar-Actuar (PHVA) y en el pensamiento
basado en riesgos. El ciclo PHVA permite que una organizacién pueda asegurarse de que sus
procesos cuenten con los recursos necesarios, que sean debidamente gestionados, que se

identifiquen las oportunidades de mejora, y que se actue en funcién de las mejoras (ISO).

El pensamiento basado en riesgos ayuda a determinar los posibles factores que pueden causar
los procesos y el sistema de gestion de la calidad se desvien de los resultados planificados, por lo
que ayuda a saber que controles preventivos se deben implementar para minimizar la posibilidad

de que esto suceda (ISO).

Uno de los elementos para la implementacion de la gestion por procesos es el mapa de procesos,
mediante el cual se visualizan graficamente todos los procesos de una organizacion, clasificados

en los distintos tipos. Adicionalmente, el mapa de procesos aparte de servir como un esquema
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para comprender el funcionamiento de una organizacion, sirve como guia para desarrollar
mejoras en la gestion. Para que los gobiernos locales puedan implementar un enfoque a procesos,
es importante identificar los diferentes tipos de procesos que se desarrollan para brindar
productos y servicios confiables a los ciudadanos, asi como su capacidad de gestion para producir

los resultados esperados (ISO).

434 MANUALES DE PROCESOS

Segun (Carvajal & Guevara, 2006), “la documentacién actualizada, controlada y comunicada es el
soporte de cualquier organizacién para su adecuada gestion, pues en ella residen las formas de
operar, asi como toda la informacion que permite el desarrollo de los procesos y la toma de
decisiones”. La documentacion de los procesos debe ir mas allad de la redaccién de un manual de
procesos para las areas de la organizacion, debe también estar disponible para los involucrados,
debe actualizarse cada cierto tiempo de acuerdo a las necesidades de los clientes y de las nuevas

adquisiciones, todo en conjunto debe ser una herramienta para la gestion.

(Torres) menciona algunas de las razones por las cuales es importante documentar los procesos

dentro de una organizacion:

—_

Todos los empleados trabajan del mismo modo, al mismo ritmo.

2. Todos conocen como realizar las actividades, por lo que no hay necesidad de invertir tanto

tiempo y esfuerzo en capacitacion y recordatorios.

3. Se elimina la concentracion know-how, que se refiere a cuando se realiza una tarea en
particular de la misma manera por tantas veces que no se detiene a pensar que podria

mejorar en el proceso.
4. Se mejoran los procesos al estar redactados.

5. Existe agilidad en las nuevas incorporaciones, ya que todos los procesos estan

debidamente documentados, sirve como guia para el personal nuevo.

6. Aprovechamos las lecciones aprendidas, ya que se puede ir observando como va

evolucionando un proceso con las distintas versiones que han existido.
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7. Ayuda en la medicion de resultados, en la evaluacion de desempefio y en el cumplimiento

de las actividades.

A continuacion, la ilustracién 5 muestra visualmente un esquema sobre estas 7 razones:

1. Todos trabajan

del mismo modo

7. Ayuda en la 2. Todos conocen
medicion de como ejecutar
resultados tareas
7 RAZONES
para

documentar
3. Eliminamos

tus procesos concentracién

know-how

4. Mejoramos
procesos al estar

redactados

llustracion 5- Razones para documentar procesos

Elaboracioén: (Torres)

Dentro de los sistemas de gestion de calidad, la documentacion y los registros de los procesos es
sumamente significante ya que genera valor, confianza y en el caso de los gobiernos locales sirve
como herramienta de transparencia ante los ciudadanos a través de los registros que se lleven y
que alimenten la base para la toma de decisiones. Mediante estos documentos se establecen las
actividades a realizar por las areas de la organizacion y se garantiza que los procesos se realicen
de forma ordenada y adecuada. Existen varios documentos que sirven como guia para
implementar medidas de control de calidad como ser el manual de negocio, manual de funciones

y el manual de procesos y procedimientos (Carvajal & Guevara, 2006).

El manual de procesos describe de forma ordenada y detallada el flujo de actividades que se

llevan a cabo dentro de los procesos, asi como la persona o area responsable de esa actividad.
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Segun (Pardo, 2012), todo proceso tiene un principio y un fin, una actividad inicial y una final, las
cuales deben estar delimitadas, para el correcto manejo de cada proceso y para que no existan
dudas o ambigliedades en cuanto a las responsabilidades o el proceso. Identificar, documentar y
detallar los procesos de la organizacién conlleva a una mejor comprension de lo que se hace y
porque se hace. La gestién adecuada de los procesos en una organizacion garantiza mejoras en

los resultados obtenidos en todos los niveles.

4.3.5 VENTAJAS MANUALES DEPROCESOS

Entre varias ventajas que brindan los manuales de procesos en el sector de la administracion
publica, especificamente los gobiernos locales, una de las principales es la transparencia. La
transparencia es el resultado de procesos, procedimientos, metodologias y bases de datos y
utilizados para la toma de decisiones basada en informacion y analisis de datos, y aseguran que
la informacién necesaria esté disponible para los ciudadanos y otras partes interesadas. Asi
mismo, mejora la eficiencia en la gestion de los procesos, especialmente los procesos de gestion
de gobierno los cuales son detallados y repetitivos. Finalmente, mejora de la calidad del servicio
al ciudadano, ya que los manuales de procesos permiten la revisién periddica de los procesos, lo

cual conlleva a propuestas de mejora para hacer procesos mas eficientes y eficaces.
4.3.6 COMO ELABORAR UN MANUAL DE PROCESOS
Segun (Carvajal & Guevara, 2006), un manual de procesos debe contener lo siguiente:
1. Introduccién
2. Marco normativo
3. Objetivo
4. Mision y Vision
5. Estructura organizacional del area
6. Procedimiento

a. Descripcion/ Proposito

21



. Alcance

Definiciones
Cdédigo del proceso

Cuadro de Actividades (Descripcion detallada de actividades, entradas, salidas,

partes interesadas, actividades, responsables, formatos)

Diagrama de flujo

. Anexos

Control de cambios

Responsable de la documentacion
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V. METODOLOGIA

5.1 VARIABLES DE INVESTIGACION

Las variables de investigacion que se evaluaran para el presente proyecto son las siguientes:

5.1.1  VARIABLES OBJETIVO 1

e Numero de procesos documentados existentes en la AMDC
¢ Numero de flujogramas

¢ Numero de documentos depurados

e Numero de procesos existentes en fisico

e Numero de procesos existentes en digital

¢ Numero de manuales de procesos existentes en la AMDC

¢ Numero de dependencias con procesos estratégicos

¢ Numero de dependencias con procesos operativos

¢ Numero de dependencias con procesos de soporte

5.1.2 VARIABLES OBJETIVO 2

Numero de secciones completadas en la Guia para la Elaboracién de Manuales de

Procesos de la AMDC

e Numero de subsecciones completadas en la Guia para la Elaboracion de Manuales de

Procesos de la AMDC
e Numero de elementos propuestos

e NuUmero de formatos creados

5.1.3  VARIABLES OBJETIVO 3

e Numero de procedimientos levantados y documentados en la UMPEG.
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¢ Numero de manuales de proceso elaborados.

5.2 TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS

5.2.1 TECNICAS

Diagrama de Ishikawa para identificar la causa raiz del problema principal.

e Entrevistas con gerentes y superiores para tener un panorama claro de las actividades

realizadas en esagerencia.
e Manual de Procesos para documentar y estandarizar toda la informacién recopilada.

e Entrevistas con personal operativo para comprender como realizaban los procedimientos

in situ.

e Visitas de campo para corroborar que el personal este realizando los procedimientos
como se habian definido previamente.

5.2.2 INSTRUMENTOS

e Google Scholar para obtener la informacion necesaria como ser, papers, tesis,

investigaciones, estudios, entre otros, para el sustento de la investigacion.

e Microsoft Excel para la recopilacién de datos, analisis de datos y creacion de la base de

datos.
e Microsoft Word para la redaccion del informe.
e Microsoft Visio para la elaboracién de los diagramas de flujo de los procedimientos
levantados.
5.3 MATERIALES
Para el desarrollo del proyecto se utilizaron los siguientes materiales:

e Computadora para la redaccion del informe, creacién de base de datos, elaboracion de
diagramas de flujo, documentacién de procesos, elaboracién de manuales e investigacion

de papers.
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e Carpetas para documentar y almacenar los procedimientos y manuales existentes en fisico.

e Impresora para poder rotular las carpetas y clasificar los procedimientos y manuales

existentes por gerencia, departamento o unidad.

5.4 POBLACION Y MUESTRA

La base de datos de los procedimientos y manuales se conformara de todas las direcciones,
gerencias, departamentos y unidades de la AMDC. Estas suman a 5 direcciones, 35 gerencias, 59
departamentos y 33 unidades. Para el levantamiento, documentacion y elaboracién de manual de

procesos, se abarcara la Unidad Municipal de Planificacion y Evaluacion de la Gestion.

5.5 METODOLOGIA

Se convocaron varias reuniones con el coordinador y los oficiales técnicos de la UMPEG para
identificar sus prioridades en cuanto al tema de calidad. Seguidamente se comenzé la revision,
clasificaciéon y organizacion de los procedimientos existentes para la creacién de la base de datos.
Se convoco una reunién con el encargado del departamento de Recursos Humanos del area de
procesos, para que pudiera proveer los listados oficiales de todas las gerencias, departamentos y
unidades de la AMDC junto con los manuales de funciones, que sirven de guia para identificar las
actividades que se realizan en cada una de las areas. Con esta informacion se cre6 la base de

datos para el monitoreo de los procesos existentes en la AMDC.

Para la actualizacion de la Guia para Elaborar Manuales de Procesos de la AMDC, se hicieron varias
reuniones con los departamentos de Recursos Humanos y UMPEG para determinar los aspectos
relevantes a incluir en dicha guia. Asimismo, se investigd sobre el tema para incluir toda la

informacion necesaria para un Manual de procesos y procedimientos.

Para la elaboracion del Manual de Procesos de la UMPEG, se convocaron varias reuniones con el
coordinador y los técnicos para recopilar la informacién necesaria previo a comenzar el
levantamiento de los procesos. En estas reuniones de identificaron las actividades realizadas por
la unidad, y el procedimiento a seguir. A partir de esto se elaboraron los diagramas de flujo,

formatos, procesos, etc.
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5.6 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Actividad

SEMANAA

SEMANA 2

SEMANA 3

SEMANA 4

SEMANAS

SEMANAS

SEMANA T

SEMANA S

SEMANA 3

SEMANA 10

Ll Ju

Lmwala Jw

Lmwala Jw

Llmwala v

Llmula]v

L mua]u]

Lwua]u]

Lmwla]v

Lmwla]u

L Ju

Induccién a la UMPEG

Revisidn de procesos existentes en fisico

Revisidn de procesos existentes en digital

Crear base de datos

Inventariar procesos en base de datos

Documentar procesos

Identificar areas que no poseen procesos

Revision de la guia para elaboracion de manual de procesos existente

Elaberacion de propuestas de mejora y actualizacion de la guia metodologica

Levantamiento de procesos de la UMPEG

Elaboracién de manual de procesos UMPEG

Entrega y socializacion de manuales de procesos

Fuente: Elaboracién propia
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VI. DESARROLLO

6.1 RESULTADOS OBJETIVO 1

Para iniciar a inventariar los procedimientos, se considerd importante establecer una propuesta
del mapa de procesos de la AMDC, en donde se representan graficamente los procesos de la
organizacion en forma relacionada. Esto funciona para que el usuario pueda ubicar cada proceso
y cada area/dependencia en los tipos de proceso, para asi poder darse una idea de las actividades
que se realizan e identificar su rol en la administracion publica. A continuacion, | ILUSTRACION 6
muestra la propuesta del mapa de procesos de la AMDC, divido en procesos estratégicos,

operativos y de apoyo.

PROCESOS ESTRATEGICOS DIRECCIONALES

CORPORACION ALCALDE CABILDOS \
| MUNICIPAL  (uwpeg) ~ DTCCOMES jconTRiBuvenTe  AUDTTORIA q
\
- f
<—> GERENCIAS DOT ootk POLCIA MUMDPAL AER N >
uca JUSTICA MUNIOPAL RECAUDACION/GRANDES TRANS 450
GERENCIAS DGCDH e ORI AIHD MLHCPAL CONTREUVENTES/CONTA |\ o

SECALTARSA MUKIIPAL BILIDAD
SUPLRUNTENCENCIA

\\_

GERENCA RRHH DEPARTEMANETO DE MANTENIMIENTO
GERENCIA SISTEMAS DEPARTAMENTO DE INTENDENCIA
GERENCIA ADQUISICIOINES Y COMPRAS DEPARTAMENTO DE TRANSPORTE Y TALLER
GERENCIA SERVICIOS LEGALES ASUNTOS INTERNACIONALES/PROTOCOLO

llustracion 6 - Mapa de Procesos AMDC

Fuente: Elaboracion Propia

Uno de los mayores problemas identificados en la UMPEG en cuanto al control de los procesos
es la desactualizacion de los procesos y que no existe un registro de las cantidades de

procedimientos existentes. Se encontré que uno de los problemas principales era la falta de
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estandarizacion en los formatos, diferente estructura entre cada documento y la inclusion de
documentos innecesarios en los manuales de procedimientos. Por lo tanto, en base a los
problemas identificados se utilizd la metodologia de las 5's para clasificar, depurar, ordenar,
eliminar y estandarizar los documentos existentes de procesos y procedimientos de la AMDC.
Para poder inventariar los procedimientos y mantener un control sobre los mismos, se elabor6
una base de datos en donde se almacena toda la informacion necesaria. A continuacion, se

muestra la aplicacién y resultados de las 5’s para la elaboracion de la base de datos.

6.1.1  S1- CLASIFICACION DE DOCUMENTOS

Este primer paso tiene como objetivo identificar los documentos que son necesarios y descartar

a los que no lo son, con el fin de evitar estorbos.

La UMPEG posee Unicamente los procedimientos finales que han sido enviados por las gerencias
a ellos directamente, por lo tanto, es posible que existan procedimientos en elaboracion pero que
aun no han sido remitidos a esta unidad. Por lo que, para fines de este proyecto, sélo se limité a
los procedimientos bajo custodia de la UMPEG, cualquier procedimiento ajeno a esto no fue

considerado.
Se identificaron 5 tipos de documentos al momento de hacer la revision, clasificacion y
eliminacién:

1. Manuales de proceso

2. Procedimientos individuales

3. Funciones de puestos

4. Manuales de respuesta

5. Convenios

La situacion inicial en la que se encontraba la unidad en cuanto a la cantidad de documentos

existentes previamente mencionados se muestra en la tabla 1.
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Tabla 1 - Tipos de documentos identificados

Tipo de Documento Total por Tipo
Manuales de proceso 12
Procedimientos individuales 213
Funciones de puestos 65
Manuales de respuesta 1
Convenios 7
TOTAL 298

Fuente: Elaboracion Propia

Se clasificaron un total de 298 documentos, de los cuales se depuraron 75 debido a que no eran

necesarios. Al momento de realizar la depuracion, se tomaron en cuenta los siguientes criterios:
1. La gerencia/ unidad/ departamento ya no existe en el organigrama de lamunicipalidad

2. La gerencia / unidad / departamento ya no realiza procedimientos de ese tipo (esto se

identifico con la ayuda de un oficial de la UMPEG)

En vista de que la AMDC es una entidad gubernamental y cada 4 afios entra un nuevo gobierno,
la corporacion municipal esta en todo su derecho de eliminar, juntar, separar o crear gerencias,
departamentos o unidades. Debido a esto, se encontraron varios procedimientos de gerencias o

departamentos no existentes en la actualidad.

6.1.2 S2 — ORDEN DE DOCUMENTOS

Para poder organizar los documentos anteriormente clasificados, se  ordenaron los
procedimientos y/o manuales de procedimientos en digital y en fisico segun la direccion a la que
pertenecen. Para poder lograr esto, se solicitd a la Gerencia de Recursos Humanos el listado de
todas las Direcciones de la AMDC con sus respectivas dependencias. En base a este listado se
organizaron los documentos en grupo para poder contabilizar la cantidad de procedimientos por

direccién y porgerencia.
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Los documentos en fisico se encontraban en dos carpetas denominadas:

1. Procesos Unidades Independientes Despacho Municipal

2. Manuales de proceso y procedimiento recibidos en el afio 2019

Los documentos en digital se encontraban en tres carpetas denominadas:

1. Procesos 2016

2. Procesos 2018

3. Procesos 2019

Con el objetivo de que los documentos se pudieran encontrar facil y rapidamente, los documentos
se organizaron por Direcciones, y se establecié que se abriria una carpeta por Direccién. Para los
documentos en fisico, se rotularon las carpetas por fuera para poder identificarlas facilmente y
dentro de las carpetas se dividieron los manuales por afo, poniendo un divisor por cada afo para
poder separar lo nuevo de lo viejo. En cambio, para los documentos en digital, se abri6 igualmente

una carpeta por direccion, y dentro de ellas se crearon carpetas con los afios para clasificar cada

documento en su respectivo aiio de elaboracion.

Al organizarlos se logré contabilizar la cantidad de procedimientos por dependencia, mostrados

en latabla 2:

Tabla 2 - Cantidad de Procedimientos por Dependencia

Gerencia/Departamento/Unidad

Cantidad de Procedimientos

Comité de Emergencia Municipal
(CODEM)

Gerencia de Aseo Municipal

Departamento Municipal de
Justicia

Unidad de Gestion de Aguay
Saneamiento Municipal
(UGASAM)

Unidad de Gestiéon Ambiental
(UGA)

10

Secretaria

23

Tesoreria Municipal

Bufete para el Pueblo
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Mejoramiento de Vivienda 2
Alianza con el Pueblo

Participacién Social 3
Desarrollo Humano 29
Salud Para el Pueblo 10
Funeraria para el Pueblo 3
Turismo 7
Gerencia Administrativa 4
Recaudacidn y Control Financiero 5
Informacién y Sistemas 1
Catastro 7
Orden Publico 17
Movilidad Urbana 8
Obras Civiles 2
Evaluacion de Riesgos 3
Direccién de control y 29
seguimiento

Asuntos Internacionales 1
Comunicacion Institucional

Instituto de Desarrollo Municipal 11
Transparencia y Acceso a la 3
Informacién Publica

TOTAL 213

Fuente: Elaboracion Propia

Las gerencias/departamentos o unidades que no aparecen en el cuadro anterior, se debe a que

no tienen procedimientos documentados.

6.1.3 S3 — LIMPIEZADE DOCUMENTOS

El cambio de imagen en los manuales de proceso es el principal objetivo de esta etapa de las 5’s,
el disefio y estructura de los documentos debe ser modificado de tal forma que permita una mejor
visualizacion y practicidad para los usuarios. Existe una guia para elaboracion de procesos y
procedimientos para toda la AMDC, con el objetivo de que todos los manuales sean iguales y que

exista estandarizacion en los formatos.

La estructura de los manuales de procesos debe ser la misma, y el formato de los mismos también.

Sin embargo, se encontraron varios documentos que no coincidian con el formato oficial
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establecido por Recursos Humanos y la UMPEG. Asimismo, se encontraron varios manuales de
proceso a los cuales les hacian falta flujogramas o secciones que son parte de la estructura

establecida.

Por lo tanto, se cre6 una dinamica, aplicable para los documentos en fisico, para identificar cuales
son los manuales que deben ser actualizados en cuanto a disefio y formato y especificar las
secciones que deben modificarse. A continuacion, se muestra en la tabla 3:

Tabla 3 - Colores para identificar secciones que deben ser modificadas por incongruencia

de diseho

COLOR SECCION A MODIFICAR
Flujograma
Cuadro de actividades

Portadas

Fuente: Elaboracion Propia

Al hacer un repaso en los manuales en fisico, se encontrd que se debian modificar:
- 27 flujogramas
- 71 cuadros de actividades
- 5 portadas

Las cuales corresponden a las siguientes dependencias, mostradas en las tablas 4, 5y 6:

Tabla 4- Flujogramas que deben ser modificados

FLUJOGRAMAS
GERENCIA CANTIDAD
Secretaria 23

Departamento De Justicia

Transparencia
Asuntos Internacionales

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 5- Cuadros de actividad que deben ser modificados

CUADROS DE ACTIVIDAD
GERENCIA CANTIDAD
Secretaria 23
Departamento De Justicia

Transparencia

Direccidn De Control Y Seguimiento 29
Orden Publico 16

Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 6- Portadas que deben ser modificadas

PORTADA
GERENCIA CANTIDAD
Aseo Municipal
Direccién De Control Y Seguimiento

Evaluacién De Riesgos

Instituto De Desarrollo Municipal
Orden Publico

RlRrlRr]|R]|-

Fuente: Elaboracion Propia

Con la implementaciéon de esta etapa se logra identificar las secciones que deben modificarse
para coincidir con el disefio y formato institucional, al aplicarlo se lograra mejor ar la imagen de

los documentos.

6.1.4 S4— ESTANDARIZACION DE DOCUMENTOS

Al clasificar, eliminar, ordenar y limpiar los documentos existentes, se procedié a elaborar la
estructura de la base de datos en donde se inventariaron los procedimientos y la informacion
necesaria para lograr una herramienta de monitoreo. Para la base de datos de inventario de

procedimientos de la AMDC, se incluy6 la informacién que se consideré mas importante:
e Direccion, gerencia, departamento o unidad a la quepertenece
e Codigo del procedimiento

¢ Nombre del Procedimiento
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e Ultima fecha de actualizacion del procedimiento
e Ubicacién

o Carpeta

¢ Flujograma (si tiene o no tiene)

A continuacién, la ilustracion 7 muestra la estructura de la base de datos:

2 ALCALDIA MUNICIPAL DEL DISTRITO CENTRAL 3
UNIDAD MUNICIPAL DE PLANIFICACION ¥ EYALUACION DE LA GESTION [UMPEG)
INVENTARIO PROCEDIMIENTOS AMDC

DIRECCION - | GERENCIA - | DEPARTAMENTO - | UNIDAD -~ | CODIGD  ~ | PROCEDIMIENTO - ‘ ULTIMA FECHA ACTUALIZACION - | UBICACION ~ | CARPETA - ‘ FLUWJOGRAR ~

llustracion 7 — Estructura para inventario de procedimientos AMDC

Fuente: Elaboracion Propia

Cada columna se filtrd, con el propédsito de que fuera mas facil al momento de buscar un
procedimiento en especifico, para poder clasificar o reducir a los procedimientos de cierta
dependencia. Asimismo, se pueden reducir por cualquier criterio ya sea fecha de actualizacion,
ubicacion, si contiene flujograma o no, etc. A continuacion, en la ilustracion 8 se muestran los
primeros procedimientos inventariados en la base de datos, para dar una idea de cobmo este se

ve. Todos los procedimientos inventariados se muestran en el Anexo 1.

3

ALCALDIA MUNICIPAL DEL DISTRITO CENTRAL Y
UNIDAD MUNICIPAL DE PLANIFICACION Y EYALUACION DE LA GESTION (UMPEG)
INYENTARIO PROCEDIMIENTOS AMDC
DIRECCION - GERENCIA  ~ DEPARTAMENTO - ‘ UNIDAD - CoODIGD  ~ PROCEDIMIENTO - ULTIMA FECHA ACTUALIZACION ~ | UBICACION ~ CARPETA ~ | FLUJOGRAR ~
Alnalde Funicipal Cormité de Emergencia Municipal [SODER) (3 Llamamiento y Atencion a Desastres 0440642018 Fisico Frocesas Unidades Ir Si
Alcalde PMunicipal Comité de Emergencia Mur Logistica
Aloalde Municipal Comité de ia Mur Operacianes y i (NI Atencién de Eventos Sibitos 0440642018 Fisica Frocesas Unidades Ir Si
Alcalde PMunicipal Comité de Emergencia Municipal (CODEM) Codel
Aloalde Municipal Camité de Emergencia Municipal (SODE) Sistema de Alerta Ter MiA Atencién de Evertos Frevisibles 04406¢2018 Fisico Frocesas Unidades Ir Si
Alcalde PMunicipal Comité de Emergencia Municipal [CODEM) Sistema de Alerta Ter MYA Manitaren, Seguimiento y Analisis Q440208 Fisico Frocesos Unidades Ir Si
Aloalde Municipal Camité de Emergencia Municipal (SODE) Sistema de Alerta Ter MiA Alerta Yerde 0440642018 Fisico Frocesas Unidades Ir Si
Alcalde PMunicipal Comité de Emergencia Municipal [CODEM) Sistema de Alerta Ter MYA Alerta Amarilla Q440208 Fisico Frocesos Unidades Ir Si
Aloalde Municipal Camité de Emergencia Municipal (SODE) Sistema de Alerta Ter MiA AlertaFoja 0440642018 Fisico Frocesas Unidades Ir Si
Alcalde PMunicipal Comité de Emergencia Municipal [CODEM) Sistema de Alerta Ter MAA Declaratoria de Emergencias para Temp: Q440208 Fisico Frocesos Unidades Ir Si
Aloalde Municipal Camité de Emergencia Municipal (SODE) Albergues
Alcalde PMunicipal Comité de Emergencia Municipal [CODEM) Froteceion Civil
Aloalde Municipal Camité de Emergencia Municipal (SODEN) Comunicaciones
Alcalde PMunicipal Gerencia de Recursos Humanos
Aloalde Municipal Gerencia de Recursos Hurr Procesos ¥ Gestiones Administrativas
Alcalde PMunicipal Gerencia de Recursos Hurr Puestos ¥ Salarios
Aloalde Municipal Gerencia de Recursos Hurr Contral ¥ Fegistro D
Alcalde PMunicipal Gerencia de Recursos Hurr Mormas ¥ Procedimientos
Aloalde Municipal Gerencia de Recursos Hur Flanillas
Alcalde PMunicipal Gerencia de Aseo Municipsl PR-004 Elaboracidn de Constancia de “ho ser gi OWOBZ0M Fisico Frocesos Unidades Ir Si
Aloalde Municipal Gerencia de Asea Municipal . PR Instalacién o Retiro de Contenedores 00 Fisico Frocesas Unidades Ir Si
Alcalde PMunicipal Gerencia de Aseo Municips Dperaciones de Azec Municipal PR-004 Elaboracidn de Constancia de F actibilids W01 Fisico Frocesos Unidades Ir Si
Aloalde Municipal Gerencia de Asea Municipz Operaciones de Asen Municipal PR Enoneracién de |a Tasa de Trende Asen 00 Fisico Frocesas Unidades Ir Si
Alcalde Municipal Gerencia de Aseo Municips Dperaciones de Azec Municipal PR-004 Autorizacidn para entieno y destruccidn OWOBZ0M Fisico Frocesos Unidades Ir Si
Alcalde Municipal Gerencia de Aseo Municip: Microempres.as de Aldeas PR-004 Solicitud de Operativo de Limpieza OO0 Fisico Frocesos Unidades Ir Si
Alcalde Punicipal Gerencia de Asea Municipz Microsmpresas de Biarrido y Limpieza de Fied Pluvisl
Alcalde Municipal Gerencia de Aseo Municip: Relleno Sanitaric PR Elaboracién de constancia de uso y page 0BT Fisico Frocesos Unidades Ir Si
Alcalde Punicipal Gerencia de Asea Municipz Relleno Sanitaric PR Autorizacién del Uso de | celd especial 0B Fisico Procesas Unidades Ir Si
Alcalde Municipal Gerencia de Aseo Municip: Relleno Sanitaric PR-004 Elaboracian de Autorizacitn de Liso del | OO0 Fisico Frocesos Unidades Ir Si
Alcalde Punicipal
Alcalde Municipal

Alcalde Municinal

llustracion 8 - Inventario de procedimientos AMDC

Fuente: Elaboracion Propia
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Mediante este inventario de procedimientos se logré estandarizar y sistematizar, mediante un
método, ordenado el control de los procedimientos existentes de la AMDC, para ser visto por

todos los oficiales de la UMPEG y al momento de actualizarlo es muy facil para cualquier usuario.

6.1.1 S5 —DISCIPLINA

En esta Ultima etapa de la herramienta, se establecid que, a partir del segundo trimestre del afo
2019, se debera llenar un formato de elaboracion, actualizacién o cancelacién de un
procedimiento cuando se desee modificar el manual de procesos de la dependencia. Al momento
de actualizar el inventario de procedimientos, se deberd incluir el numero de la solicitud de
elaboracion, cancelacion o actualizacion para llevar un mejor control y que esta herramienta de
monitoreo se vuelva un habito para los oficiales de la UMPEG. Por lo tanto, en los titulos de la
base de datos se adiciono una nueva columna llamada “No. De solicitud de cambio”, haciendo
referencia al nuevo formato propuesto para realizar cualquier tipo de cambio. El formato se

muestra a continuacion en la ilustracién 9:
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FORMATO DE SOLICITUD DE ELABORACION, ACTUALIZACION O

CANCELACION DE PROCEDIMIENTOS

Mumero de Solicitud:
Fecha de Solicitud: dd/mm,yy

Datos del procedimiento

Mambre:
Codigo: Mumero de revision:
Tipo de Solicitud [[] Elaboracidn [] Actualizacién [[] Cancelacién

Causa de la solicitud

Descripcicn de la
solicitud

Datos del solicitante

Mambre:

Area:

Fuesto:

Elabarado por Aprobado por:
LR XXM
** PARA LLENADO EXCLUSIVO DE LA JEFATURA DE LA UMPEG

Status de la solicitud Rechazado |:|

Indicaciones

Comentarios

Firma Jefatura UMPEG

llustraciéon 9 - Formato de control de cambios

Fuente: Elaboracion Propia
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La tabla 7 muestra un resumen de las variables con las que se trabajé para el primer objetivo, las
cuales muestran resultados segun el trabajo realizado de inventariar los procedimientos existentes
de la AMDC. Esta tabla muestra cantidades sobre procesos documentados vrs flujogramas
existentes, notamos que casi la mitad de los procesos existentes no contienen un flujograma.
Adicionalmente, se logra identificar cuantos procesos existentes hay en fisico y en digital, asi como

cuantos manuales de procesos completos contiene la AMDC, entre otras variables de interés.

Tabla 7 - Resultados de variables de interés objetivo 1

Resultados de variables de interés objetivo 1
Variable Resultado Unidad de medida

Numero de procesos 257 Procesos
documentados existentes en
la AMDC
Numero de flujogramas 147 Flujogramas
Numero de documentos 75 Documentos
depurados
Numero de procesos 63 Procesos
existentes en fisico
Nl?mero dg _ procesos 150 PrOCesos
existentes en digital
Numero de manuales de 12 ProCesos
procesos existentes en la
AMDC
Numero de depler?dencias con 5 Dependencias
procesos estratégicos
Numero de dependencias con 29 Dependencias
procesos operativos
Numero de dependencias con 9 Dependencias
procesos de soporte

Fuente: Elaboracion Propia
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6.2 RESULTADOS OBJETIVO 2

Se identific6 que la Guia para la Elaboracion de Manuales de Procesos de la AMDC carecia de
lineamientos técnicos, estructura y formato. Por lo tanto, para poder completarla se tuvo que
identificar en base a lo plasmado en el marco tedrico de este documento, cuales eran las secciones
gue se requieren en una Guia Técnica y en un Manual de Procesos. Actualmente de las 4 secciones
y 8 subsecciones el manual cuenta con todas, pero ciertas de manera incompleta. En otras
palabras, las secciones estan todas plasmadas, sin embargo, se deben complementar con mas

informacién y organizarla de forma que tenga mas sentido al momento de leerlo.

En vista a estos planteamientos se propuso una nueva estructura para los manuales, manteniendo

la mayoria de las secciones anteriormente existentes.

a) Introduccion

3

Objetivo del manual
Mision de la gerencia
Visién de la Gerencia
Estructura Organizativa
Procedimientos
e Propdsito del procedimiento
e Alcance
e Referencia
e Responsabilidades
e Definiciones
e Politicas y Lineamientos
e Portada individual del procedimiento
e Resumen ejecutivo de procedimiento
e Descripcion de Actividades
e Control de cambios
e Diagrama de flujo
e Anexos/ Formatos

LRSS

N

Se establecié que todos los manuales de procedimiento debian tener esta estructura con el

objetivo de ser uniformes.

En la Guia Técnica, se estableci6 de inicio el proposito y definicion de un manual de
procedimientos, el cual se define como un instrumento de apoyo administrativo, que agrupa

procedimientos precisos con un objetivo comun, que describe en su secuencia ldgica las distintas
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actividades de que se compone cada uno de los procedimientos que lo integran, sefialando
generalmente quién, cdmo, donde, cuando y para qué han de realizarse. Es importante definir la
importancia de un manual de procesos para que las personas responsables de hacerlo conozcan

cual es su funcién e importancia.

Asi mismo, se estableci6 que es de gran importancia que las personas directamente
involucradas en el uso de los manuales conozcan al detalle su contenido, con el objeto de que
tengan el conocimiento general de la accion institucional y puedan consultar dichos documentos

siempre que sea necesario.

La Guia Técnica consta de cuatro (4) secciones grandes, ocho (8) subsecciones que contienen
lineamientos, definiciones, conceptos, analisis, recomendaciones, , y once (11) elementos que

deben incluirse en los manuales de procesos.

Se completaron las cuatro secciones con informacion complementaria, como ser conceptos,
pasos a seguir, y se organizaron las secciones de manera que fueran cronolégicamente y se
actualizo el formato. Para los elementos que integran los manuales de procesos se propusieron
5 formatos para ordenar los manuales y en base a la estructura propuesta anteriormente,
ayudar a que cumplan su objetivo como manuales de proceso: que cualquier persona ajena o
nueva a la institucion entienda como realizar los procedimientos de las gerencias solo con leer

los manuales.

6.2 FORMATOS PROPUESTOS

6.2.1 FORMATO 1

El primer formato que se propuso fue el de la portada principal del manual de procedimientos.
En esta portada se incluyd el logo de la municipalidad, ya que todo documento autorizado de
la municipalidad debe llevar el logo para identificarlo como institucion. Si la gerencia o
direccion tienen su propio logo, este se puede incluir en la esquina superior derecha. Asi
mismo, en la parte superior se puso el nombre de la UMPEG, ya que son el ente que revisa y
aprueba durante todo el proceso de aprobacion, los manuales de procedimientos. En medio

contiene el nombre de la Gerencia a la que pertenece el manual, y en la parte inferior la
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direccién a la que pertenece y la ultima fecha de actualizacion (mes y afo). El formato de
portada se encuentra en el Anexo 2 de este documento y asi mismo se visualiza en la ilustracion

10.

Unidad Municipal de Planificacion y Evaluacion de la Gestion

UMPEG

Manual de procedimientos de la
Gerencia de Comunicaciones

Direccion de Despacho Municipal

Marzo 2020

llustracion 10 - Portada de identificacion de manual

Fuente: Elaboracion Propia

6.2.2 FORMATO 2

Se propuso que cada procedimiento tuviera su propia portada, con el objetivo de que los
procedimientos fueran facilmente identificados y separados en el manual. Por lo cual, el

segundo formato propuesto es el formato de la portada individual de cada procedimiento. Este
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formato es simplemente el logotipo de la municipalidad, el de la gerencia (si aplica), y el

nombre del procedimiento. A continuacién, se muestra en la ilustracion 11, y en el Anexo 3.

LA JICIPAL LOGO DE L4 GERENCIA O
ST CafEmAl DIRECCION (OPCIONAL)
I
PROCEDIMIENTO

“Atencion odontoldgica en clinicas moviles”

llustracion 11 - Portada de identificacion de procedimiento

Fuente: Elaboracion Propia

6.2.3 FORMATO 3

En vista de que varias direcciones o gerencias tienen bastantes procedimientos, se considero
necesario tener una pagina antes del cuadro de actividades y diagrama de flujo que resumiera los
datos importantes del procedimiento, en caso de que se necesitara saber estrictamente
informacion especifica. Para esto, se consideré como informacion importante el nombre de la
gerencia y direccion, el tiempo de duracion, las referencias de entrada o salida del procedimiento
(si esta vinculado con otro), otras dependencias involucradas en el procedimiento y si estas se
involucran antes, durante o después del mismo, los formatos utilizados, y el control de cambios

para saber cuantas veces ha sido modificado y desde hace cuanto existe el procedimiento.
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Con este formato se logré crear un formato de resumen ejecutivo del procedimiento, el cual se
coloca después de la portada del procedimiento. A continuacion, en la ilustracion 12 se muestra

el formato, el cual esta adjunto en el Anexo 4.

1. DATOE DE COMTROL

DEFARTAMENTO:
para el Pusblo

CHRECCIOMN: . L. .
Direccian de Gestion Comumnitaria

Z. TIEMFO

TIEMPO DEL PROCEDIMIENTD 30 minubos |

3. REFERENCIAS (5i oplica)

Enfroda:
Salida:

4. OTRAZ DEFENDEMCIAS INVOLUMCRADAS

HOWMBRE DE LA DEFEMDENCIA ANTES, DURANTE O DESFUES

5. FORMATOS UTILIZADOCS

CODIGE (3 aplica) DOCUMENTD

&. DESCRIPCION DE CAMEBICS

FECHA DE ACTIVIDAD MODIFRCADA BREVE DESCRIFCHON DEL CAMBHY
CAMBIO [eloborocian, modificocion o

cancelocitn)

02,/ 202020 Frimera vez que s= docurmenta

=l procedmizrto

llustracion 12 — Resumen ejecutivo de procedimiento
Fuente: Elaboracion Propia
Para la descripcion del procedimiento, se propuso un formato de cuadro de actividades, en el cual
se pretende que las gerencias describan de manera detallada cada actividad que conforma el

procedimiento. Este cuadro de actividades contiene un cuadro resumen en la parte superior en el

cual se establece:

e Nombre de la gerencia
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¢ Nombre del procedimiento
e (Codigo del procedimiento
e Version del procedimiento
e Fecha de Emisién
¢ Numero de pagina
e Objetivo
e Alcance
e Cuadro de Actividades:
o No.
o Actividad
o Descripcion de la actividad
o Ejecutor/ Responsable

o Documentos o formatos

El procedimiento debera definir en forma clara y concisa, quien, como, cuando, y donde se
ejecutan dichas actividades. En la ilustracion 13 se muestra el formato elaborado para la

descripcion de las actividades, esta misma se encuentra en el Anexo 5.
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hanual de Procedimientos Cadigo PR-DO-04
s N
- L dem Versian o
Emisicn 14 de marzo de 2020
Procedimiento de xooo

Pagina Sdes

OBIETIVO:

ALCAMNCE:

++1. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
Mo Activicad Descripion de Actividad Ejecutorf Dooumentos
Responsable o Formatos

e

| Elaborada: | Revisado: | Aprobadac

llustracion 13 — Formato cuadro de actividades

Fuente: Elaboracion Propia

Para este formato se cred un instructivo de llenado, el cual servira como guia para las personas
encargadas de elaborar el manual de procedimientos y realizar este apartado. A continuacién, se

presenta el instructivo:
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Instructivo de llenado para cuadro de actividades:
Para llenar correctamente el cuadro de actividades y su descripcion, a continuacion de describen
los campos a llenar.

i. ~ Nombre: Anotar el nombre del procedimiento.

i. Codigo del Procedimiento: El cddigo del procedimiento se compone de tres
combinaciones:

a. Las siglas "PR" que significa procedimiento, estas son las mismas para todos los
procedimientos de la AMDC

b. Las siglas representativas de la Direccidon donde pertenecen, estas varian entre las
5 direcciones existentes:
e DO: Direccion de Ordenamiento Territorial
e DH: Direccion de Gestion Comunitaria y Desarrollo Humano
e DM: Direccion de Despacho Municipal
e DF: Direccion de Finanzas y Administracion
e DC: Direccion de Control y Seguimiento

c. Las siglas representativas de la gerencia/departamento/unidad donde pertenecen,
estas varian segun la gerencia:

d. La combinacion de numero “00” que es el nUmero consecutivo del procedimiento,
este correspondera a cada gerencia.

Ejemplo: Procedimiento de la Gerencia de Salud para el Pueblo, perteneciente a la Direccion de
Desarrollo Humano: PR-DH-SPP-01

ii.  Fecha: Anotar el dia, mes y afio en que se implanta el procedimiento. / Versién: Anotar el
nimero de documento que existe con el mismo titulo, inicia con el 1.0. / Pagina: Anotar
el nimero de pagina consecutivo con el total de paginas del procedimiento, ejemplo: 1
de 10,2 de 10, 3 de 10, etc.

iv.  Gerencia: En el encabezado, anotar el nombre de la Gerencia responsable, ejemplo:
Gerencia de Centro Histérico. Direccion: Anotar el nombre de la Direccion
Correspondiente.

V. Num: Anotar el nimero de la actividad.
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vi.  Ejecutor/Responsable: Anotar el nombre del area responsable de la actividad. En caso de
que el procedimiento involucre a varias gerencias, escribir el nombre de la gerencia o
direccién, ejemplo: Departamento de Procedimientos. En caso de que el procedimiento
no involucre a otra dependencia, escribir cargos especificos como responsable, ejemplo:
Aucxiliar Administrativo.

vii. Actividad: Anotar la actividad adesarrollar.

vii.  Descripcion de la Actividad: Describir la actividad en forma narrativa, detallada y concisa.
Esta debera explicarse por si sola al leerla, toda informacién relevante debe incluirse, por
ejemplo, quien debe recibir documentos, quien debe enviarlos, quien debe autorizarlos o
firmarlos. En caso de que sean actividades operativas, quienes deben coordinar logistica,
etc. La actividad deberd empezar en tercera persona del singular. Ejemplo: Recibe, envia o
autoriza

ix. Documentos o Formatos: Anotar el nombre o las siglas del documento al que se hace
referencia en la actividad. Estos documentos o formatos se deberan agregar a los
anexos del manual.

6.24 FORMATO 4

La utilidad de los manuales de procedimientos y organizacion radica en la veracidad de la
informacion que contienen, por lo que es necesario mantenerlos permanentemente actualizados,
a través de revisiones periodicas. En vista de esto, se propuso que, al momento de realizar
cualquier cambio en un procedimiento previamente establecido, se debera registrar el cambio en
el formato de control de cambios. Este formato es el mismo que se cred para el objetivo nimero
1 de este documento. A continuacion, se muestra en la ilustracién 14 el formato de control de

cambios y se encuentra en el Anexo 6.
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FORMATO DE SOLICITUD DE ELABORACION, ACTUALIZACION O CANCELACION

DE PROCEDIMIENTOS

Mumero de Solictud:
Ferha de Solicitud: ggldmm g

Datos del procedimisnto

Hambre:
Codigo: Mumera de revisidn:
Tips de Salicitud [0 Elabaracion O Actualizscian [ Cancelaion

Causa de la solicitud

Deseripcian de la
solicitud

Datre ded solicitant=

Hambre:

Area:

Puesta:

Elaborada por Aprabado por:
ERE R EEi e

= PARA LLENADD EXCLUSIVD DE LA JEFATLARA DE LA UMPEG

Status de la selicitud | Aceptada [ ] Recharado |:|

Indicaciones

Camentarias

Firma lefatura URPEG

llustracion 14 - Formato de control de cambios

Fuente: Elaboracion Propia

Para el llenado de este formato, al igual que el anterior de descripcion de actividades, se redacté
un instructivo de llenado para guiar a las personas al momento de realizarlo. Este instructivo se

describe a continuacion:
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Instructivo de llenado para formato de cambios:
Para llenar correctamente el formato de cambios, a continuacion de describen los campos a llenar.

¢ Numero de solicitud: El nUmero de solicitud sera simplemente la incial “S" vy la
combinacion de numeros “00” que sera el nimero consecutivo de la solicitud que

correspondera a cada gerencia.
¢ Nombre: Escribir el nombre del procedimiento autorizado y aprobado.

e Cadigo: Escribir el cddigo del procedimiento. Para crear el cédigo de un procedimiento

avocarse a la seccién 7.1, numeral ii, de este documento.

¢ Numero de Revision: Sera la combinacion de nimeros “00” que sera el numero

consecutivo de la cantidad de revisiones que se le han hecho a ese procedimiento.
¢ Tipo de solicitud: Se debera escoger una de las tres opciones

e Elaboracién: Escoger elaboracion para cuando se quiera documentar un nuevo

procedimiento en la gerencia que no exista previamente.

e Actualizacién: Escoger actualizacion cuando se quiera actualizar un proceso previamente

documentado, y este haya sufrido cambios por cualquier razén que sea.

e Cancelacion: Escoger cancelacion cuando se quiera cancelar/ eliminar un procedimiento

previamente documentado que no se realizara mas en la gerencia.

e Causa de la solicitud: En este espacio se debera justificar la razén por la cual se esta
solicitando una elaboracion, actualizacion o cancelacion de un procedimiento. Pueden
existir un sinfin de razones, como ser: cambio de personal responsable de ciertas
actividades, pasos nuevos para realizar una gestion, nueva documentacion/ formatos para

llevar acabo una gestion, incorporacion de otra dependencia en el procedimiento, etc.

e Descripcion de la solicitud: En este espacio se debera de escribir un resumen detallando
cual es el cambio que se le va a hacer al procedimiento, especificando que pasos quedan
iguales y cuales son los que cambian, o en medio de que pasos se insertan nuevas

actividades, que formatos cambian y que formatos quedan iguales, como se ve afectado
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el diagrama de flujo, que dependencias o personas adquieren nuevas responsabilidades,
etc.
En el apartado de la guia donde se describe el diagrama de flujo, se creo un cuadro con la
simbologia ANSI. La ANSI, por sus siglas en inglés, es una simbologia utilizada para representar
flujos de informacidn de procesamiento electrénico de datos, de la cual se emplean algunos

simbolos para diagrama de flujo administrativos. Esta simbologia se muestra a continuacion.
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Simbolo

Tabla 8 - Simbologia ANSI

MNombre

Descripcion

Inidia o térming

Sefals donde inicia o terming
un procedimisnto,

Actividad

Represents |z ejecucian de une o mas tareas
de un procedimiznto,

Decision

Indica las opdones que == pusdan seguir
en czso de gQue S=a necesaric tomar
caminos alt=mativos,

Conector

Mediznte el simbolo s2 pueden unir,
dentro de |2 misma hojs, dos o mas
taress separadas  fsicamente en el
diagrama de flujo, utilizande para su
conexicn el numeroe ardbigo: indicande la
tarea con k= gque se debe continuar.

Conector de pagina

Mediznte =| =mbole se pueden unir,
cuande las tareas quedan  separadas  en
diferentes  paginas: dentro  del simbaolo
g2 utilizars un ndmero arabigo que indicara
la tarez & la cual continuza el diagrama.

Diocumento

Representz un  documento, formato o
cuzlguier escrito que s= recibe, elabora o
envia,

Motz

e uliliza parea indicar comenlarios o
aclaracionas adicianales & wia Lared v g8 puads
conaclar @ cvalguier simboly del dagrama &n
&l lugar donde la analacitn £ea significativa.
Denlra de esle qimbBale 48 peeds infarmar:
= E  mambre del procedimignta que
amecads gl gua =& desceribe, eslo cuanda
&l propedimienta e ha drdidida en
VArkE.
=  TEmpa necedario  para realizar
aerlalg) Laraalq).
] Lais} Lareafs) Emdricals)
replizadals) par une indlancia
que eporadicaments  intervenga
an el pracedimiento.
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Flujo

Conects simbolos, senalando |a
secuencia en gue deben realizarss las
tareas.

‘3 i Documents destruido

Indica |z destruccion o eiminacion dz un
documents por no SSr necesano.

Indica =l procedimiento de s informacicn

Actividad opeional

Representa |z ejecucion opcional de una
tares dentro de |3 secusncia del
procedimiento.

Cacumenta opcional

Representa un documento gue dentro
del procedimiento puede =lsborarss,
requerirse o utilizarse.

Fuente: Elaboracion Propia

Poseer una Guia Técnica para la elaboracion de los procedimientos en una institucion tan grande,
como lo es la AMDC, es de suma importancia ya que sirve de pauta a las personas encargadas de
documentar los procesos. Esta guia se complement6 con formatos e informacion y se definieron
las pautas para elaborar dichos documentos y que estos cumplan con la sistematizacion. La Guia

Técnica para elaboracion de procedimientos de la AMDC se encuentra completa en el Anexo 7,

con todas las propuestas incorporadas.
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La tabla 9 muestra un resumen de las variables con las que se trabajo para el segundo objetivo,
las cuales muestran resultados segun el trabajo realizado actualizar la Guia Técnica para
Elaboracion de Manuales de Procedimientos de la AMDC. Esta tabla muestra resultados sobre la
cantidad de secciones y subsecciones completadas en la guia previamente elaborada y la cantidad

de formatos y elementos propuestos en la guia para complementarla.

Tabla 9 - Resultados de variables de interés objetivo 2

Resultados de variables de interés objetivo 2

Variable Resultado Unidad de medida

Ndmero de secciones 1 Secciones
completadas en la Guia para
la Elaboracion de Manuales de

Procesos de la AMDC

NUumero de subsecciones 8 Subsecciones
completadas en la Guia para
la Elaboracion de Manuales de

Procesos de la AMDC

Numero de formatos nuevos 5

Formatos
creados
Ndmero de elementos 3 Elementos
propuestos

Fuente: Elaboracion Propia

52



6.3 RESULTADOS OBJETIVO 3

En virtud de la pandemia mundial que estamos sufriendo actualmente, del virus COVID-19, y las
medidas preventivas que tomo el gobierno de la Republica, todos los practicantes del primer
trimestre del afio, tuvimos que ser retirados de las empresas dos semanas antes de que acabara
el periodo de practica profesional. Como consecuencia, no pude completar mi tercer objetivo, el
cual pretendia, documentar los procedimientos que realiza la UMPEG, mediante la elaboracién

del manual de procesos de la unidad.

El levantamiento de procesos de la UMPEG estaba previsto, segin mi cronograma, para comenzar
a mediados de la semana 8. Sin embargo, esa semana seguia trabajando en la actualizacion de la
guia y adicionalmente, no hubiera sido posible realizar el levantamiento de los procesos porque
dos companeros clave de la UMPEG, se encontraban trabajando en otras asignaciones
importantes. Por lo tanto, lamentablemente este objetivo no pudo ser completado. Sin embargo,
la actualizacion y complementacion de la guia para elaborar manuales de procesos les sera

sumamente Util para poder elaborar dicho manual de manera mas facil y rapida.

6.40OTRAS ACTIVIDADES

Durante el periodo de practica profesional, aparte de las actividades realizadas para cumplir mis
objetivos establecidos en este documento, también participe en otras actividades. Estas se

enlistan a continuacion:
e Apoyo en la elaboracion de la presentacion de rendicion de cuentas del ano2019

o Todos los afios, a finales del mes de enero, la AMDC realiza un cabildo abierto
para presentar la rendicion de cuentas del afio anterior. El objetivo de este
cabildo es fomentar la transparencia de la institucion y es un derecho para
todos los contribuyentes saber que se ha hecho con el dinero que aportan. La
UMPEG es la unidad encargada de recolectar la informacion de todas las
direcciones de la AMDC, verificar las cantidades enviadas con los POA que

presentan mensualmente y finalmente elaborar la presentacion. Habiendo
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tantas gerencias/departamentos/ unidades en cada direccion, toda la unidad
trabaja en esta presentacion, por lo cual solicitaron mi apoyo para juntar la
informacion por direcciones, por areas (infraestructura, social, finanzas y

administracion, turismo, etc).
e Apoyo en la revision de indicadores de cumplimiento en POA del afio 2019

o En virtud de la presentacion de rendicion de cuentas mencionada
anteriormente, apoye para contrastar los indicadores recibidos con los POA de
cada dependencia. Los POA muestran las actividades que desarrolla cada
dependencia y se remiten mensual y trimestralmente a la UMPEG para medir
su rendimiento. Por lo tanto, las cantidades que envian para dicha presentacion
de rendicion de cuentas deben coincidir con la suma de los informes enviados

el afo anterior.
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1.

VIl. CONCLUSIONES

Al realizar el inventario de los procedimientos de la AMDC, se logré contabilizar la cantidad
total que estaba bajo custodia y control de la UMPEG, siendo 257 procedimientos
pertenecientes a las 5 direcciones de la AMDC y sus dependencias. Al implementar la
metodologia 5s, se clasificaron y descartaron 75 documentos, se ordenaron por dependencia,
se identificaron cuales eran los manuales que necesitaban modificaciones de formato, se
estandarizaron con una base de datos, y se cre6 un formato para controlar los cambios o
actualizaciones de los procedimientos. Con este aporte se pretende que la AMDC disponga
de herramientas que permitan procesar y clasificar informacion de forma agil para la hora de

toma de decisiones.

Mediante la actualizacién de la guia técnica existente para elaboracion de manuales de
procesos y procedimientos institucional de la AMDC, se logré completar 1 seccion y 8
subsecciones de la misma. Para lograr esto, se propusieron 8 elementos nuevos que se
consideraron sustanciales para un manual de procedimientos y se crearon 4 formatos con el
propdsito de que los manuales se elaboren de manera ordenada, uniforme, y metodica. Al
completar esta guia, se logré establecer lineamientos de estandarizacion de procesos y

formatos para facilitar la comprension de los procesos
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VIll. RECOMENDACIONES

Se recomienda seguir un plan de actualizacién, en el cual se revise y actualice la base de datos
cada cierto tiempo, manteniendo los procedimientos vigentes. Debido a que hay varios
procedimientos que no han sido actualizados desde la administracién anterior, hay muchos
que pueden estar desactualizados y exista desconocimiento de lo mismo por parte de la

UMPEG.

Como recomendacion, se propone que se realice una capacitacion a las personas claves de
cada direccion/ gerencia/ unidad/ departamento para introducir la Guia Técnica para
elaboracion de manuales de procedimientos de la AMDC. Es importante que las personas
encargadas de realizar dichos manuales y las personas administrativas conozcan la guia y
aclaren cualquier tipo de dudas. En esta capacitacién se podria aprovechar a hacer conciencia
de la importancia de estos manuales, y crear jornadas de trabajo en conjunto con la UMPEG

para que los guien durante la primera fase de identificacion de procedimientos.
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ANEXOS

ANEXO 1- INVENTARIO DE PROCEDIMIENTOS

8 ALCALDIA MUNICIFAL DEL DISTRITO CENTRAL )
UNIDAD MUNICIPAL DE PLANIFICACION ¥ EYALUACION DE LA GESTION (UMPEG)
IN¥ENTARIO PROCEDIMIENTOS AMDC

DIRECCION ~ GERENCIA  ~ DEPARTAMENTO v| UNIDAD - CODIGO  ~ PROCEDIMIENTO - ULTIMA FECHA ACTUALIZACION v| UBICACION ~ CARPETA ~ | FLUJOGRAF

Alcalde Municipal Comité de Emergencia Municipal [CODEM] RIA Llamamiento y Atencion a Desastres OH0E2ME Fisico Procesos Unidades Ir 5i
Az alde Municipal Comité de Emergencia Mur Lagistica

Alcalde Municipal Comité de Emergencia Mur Operaciones y Adiestramiento [{IF-) Atencion de Eventos Sdbitos 04062018 Fisico Procezos Unidades Ir Si
Alcalde Municipal Comité de Emergencia Municipal [CODEM) Codel

Alcalde Municipal Comité de Emergencia Municipal [CODEM] Siztemna de Alerta Ter MiA Atencion de Eventos Previsibles OHOEIZNE Fisico Frocezos Unidades Ir Si
Alcalde Municipal Comité de Emergencia Muni | [CODEM)] Siztena de Alerta Ter WA Fonitoreo, Sequimiento y Analisiz 0406208 Fisico Procesos Unidades Ir 5i
Alcalde Municipal Comité de Emergencia Municipal [CODEM) Siztemna de Alerta Ter WA Alerta verde OHOEZNE Fisico Procezos Unidades Ir Si
Alcalde Municipal Comité de Emergencia Municipal [CODEM) Siztemna de Alerta Ter WA Blerta Amarilla #6203 Fisico Frocezos Unidades Ir Si
Alcalde Municipal Comité de Emergencia Muni | [CODEM)] Sizterna de Alerta Ter WA Alerta Roja OH0E2ME Fisico Procesos Unidades Ir 5i
Az alde Municipal Comité de Emergencia Municipal [CODEM) Siztermna de Alerta Ter A Dleclaratoria de Emergenciaz para Temp OH0OE20E Fizsico Procezos Unidades Ir Si
Alcalde Municipal Comité de Emergencia Muni | [CODEM)] Albergues

Alcalde Municipal Comité de Emergencia Municipal [CODEM) Proteccion Civil

Alcalde Municipal Comité de Emergencia Municipal [CODEM) Comunizaciones

Alcalde Municipal Gerencia de Recursos Humanos

Az alde Municipal Gerencia de Recurzos Hum Procesos Y Gestiones Administrativas

Alcalde Municipal Gerencia de Recurzos Hum Puestos ¥ Salarios

Alcalde Municipal Gerencia de Recursos Hur Contral ¥ Registro De

Alcalde Municipal Gerencia de Recursos Hum Mormas ¥ Procedimientos

Alcalde Municipal Gerencia de Recursos Hur Flanillas

Alcalde Municipal Gerencia de Aseo Municipal FR-004 Elaboracion de Constancia de "Mo serqi O0ES2019 Fisico Proceszos Unidades Ir Si
Alcalde Municipal Gerencia de Aseo Municipal FFR-004 Instalacidn o Fetira de Contenedares OUOES2019 Figico Frocezos Unidades Ir Si
Alcalde Municipal Gerencia de Aseo Municips Operaciones de Aseo Municipal FF-004 Elaboracidn de Constancia de Factibilidz Q062013 Fisico Procesos Unidades Ir 5i
Az alde Municipal Gerencia de Ageo Municips Operaciones de Aseo Municipal FR-004 Enoneracidn de la Taza de Tren de Aseo 01062019 Fizico Procezos Unidades Ir Si
Alcalde Municipal Gerencia de Azeo Municip: Operaciones de Azeo Municipal FR-004 Autarizacidn para entierro y destruceidn 0062019 Fizico Frocezos Unidades Ir Si
Alzalde Municipal Gerencia de Azeo Municips Microemprezas de Aldeas FR-004 Solizitud de Operativo de Limpieza 01062019 Fizico Procezos Unidades Ir Si
Alcalde Municipal Gerencia de Azeo Municip: Microemprezas de Barrido y Limpieza de Red Pluvial

Alcalde Municipal Gerencia de Aseo Municipz Relleno Sanitario FR-004 Elaboracion de constancia de uso y page 01062018 Fisico Procesos Unidades Ir 5i
Alcalde Municipal Gerencia de Aseo Municip: Relleno Sanitario FFR-004 Autorizacion del Uso de la celda especial OUOES2019 Figico Frocezos Unidades Ir Si
Alcalde Municipal Gierencia de Azeo Municip: Relleno Sanitario FF-004 Elaboracion de Autorizacian de Uzo del | 062013 Fizico Procezos Unidades Ir 5i
Alcalde Municipal

Alcalde Municipal

Alcalde Municioal
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“Atencion odontologica en clinicasmoviles”
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ANEXO 4 - RESUMEN EJECUTIVO DE PROCEDIMIENTO

1. DATOS DE CONTROL:

DEPARTAMENTO:
Salud para el Pueblo

DIRECCION:

Direccion de Gestion Comunitaria

2. TIEMPO

TIEMPO DEL PROCEDIMIENTO [ EelvEqsile]Vi (o]

3. REFERENCIAS (Si aplica)

‘ Nombre del Proceso Caodigo

Entrada:

Salida:

4. OTRAS DEPENDENCIAS INVOLUCRADAS

NOMBRE DE LA DEPENDENCIA ANTES, DURANTE O DESPUES

5. FORMATOS UTILIZADOS

CODIGO (si aplica) DOCUMENTO

6. DESCRIPCION DECAMBIOS
No. FECHA DE ACTIVIDAD MODIFICADA BREVE DESCRIPCION DEL
SOLICITUD CAMBIO (elaboracién, modificacion CAMBIO

o cancelacién)

03/20/2020 Primera vez que se documenta

el procedimiento
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ANEXO 5 - FORMATO CUADRO DE ACTIVIDADES

OBJETIVO:

ALCANCE:

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
No Actividad Descripcion de Actividad Ejecutor/ Documentos

Responsable o Formatos

| Elaborado: | Revisado: | Aprobado:
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ANEXO 6 - FORMATO CONTROL DE CAMBIOS

PROCEDIMIENTOS

S\ ALGALDUA BOMIGIPAL
UeL DISTRITO GENTRAL

FORMATO DE SOLICITUD DE ELABORACION, ACTUALIZACION O CANCELACION DE

Numero de Solicitud:
Fecha de Solicitud: dd/mm/yy

Datos del procedimiento

Nombre:

Codigo:

Numero de revision:

Tipo de Solicitud

L]

Elaboraciéon

|:| Actualizacion

[] Cancelacion

Causa de la solicitud

Descripcién de la
solicitud

Nombre:

Datos del solicitante

Area:

Puesto:

XXXXXXX

Status de la
solicitud

Elaborado por

Aceptado

[]

Aprobado por:

** PARA LLENADO EXCLUSIVO DE LA JEFATURA DE LA UMPEG

Rechazado |:|

XXXXXX

Indicaciones

Comentarios

Firma Jefatura UMPEG
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l. INTRODUCCION

Los manuales de procedimientos son instrumentos administrativos que apoyan el
que hacer institucional y estan considerados como documentos fundamentales
para la coordinacion, direccion, evaluacion y el control administrativo, asi como
para consulta en el desarrollo cotidiano de actividades.

El objetivo fundamental de esta guia consiste en sefalar las bases para la
elaboracion, presentacion y actualizacion de los manuales de procedimientos,
unificando criterios de contenido que permita la realizacion de las funciones de
direccién, coordinacion y evaluacion administrativa a  través de la
sistematizacion de las actividades, la identificacion de los procesos y la
definicion del método para efectuarlas.

El contenido de la guia comprende el objetivo, la base legal y las politicas para
elaboracion del manual, asi como la metodologia para desarrollar cada uno de
sus apartados y los lineamientos para su  actualizacidén, presentacion vy
aprobacion.
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Il OBIJETIVO

Proporcionar un instrumento técnico-administrativo que norme la elaboracion
de los manuales de procedimientos con uniformidad, contenido vy
presentacion que permita optimizar el cumplimiento de las atribuciones de la
organizacién y el funcionamiento de las Gerencias.

Con la adopcion y manejo de los conceptos y elementos vertidos en esta guia, se
facilitara la elaboracién de dichos manuales, contribuyendo con ello, a contar con
herramientas técnicas que permitan, a quienes laboran en la Municipalidad, el
conocimiento a mayor profundidad del funcionamiento de dichas Gerencias.
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1. MARcoO JuriDICO

LEY GENERAL DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

Articulo 1. La presente Ley establece las normas a que estara sujeta la Administracién
Publica.

Articulo 2. La Administracidon Publica puede ser centralizada y descentralizada.
Cuando en el texto de la presente Ley, se use la expresion "Administracién Publica®, se
entendera que comprende los dos tipos mencionados.

Articulo 5. La Administracién Publica tendra por objeto promover las condiciones que
sean mas favorables para el desarrollo nacional sobre una base de justicia social,
procurando el equilibrio entre su actuacién y los derechos e intereses legitimos de los
particulares.

Articulo 6. Se establece la planificacibn como principio rector de la Administracion
Publica, para fijar sus objetivos y metas, racionalizar sus decisiones, hacer un
aprovechamiento éptimo de los recursos disponible, asegurar la accidon coordinada de
sus organos o entidades, la evaluacién periddica de lo realizado y el control de sus
actividades.

En consecuencia, la Administracion Publica, estara siempre subordinada a lo previsto en
los Planes Nacionales de Desarrollo a corto, mediano y largo plazo que haya aprobado la
Administracion Publica centralizada.

Articulo 47. La administracién descentralizada esta integrada por la siguiente categoria
de entidades:

1) Instituciones Auténomas; v,

2) Municipalidades o} Corporaciones Municipales.

Articulo 48. Las entidades de la administracion descentralizada estaran dotadas de
personalidad juridica y patrimonio propio y ejerceran las potestades publicas que el

Estado les otorgue en el ambito de su competencia.

CAPITULO TERCERO
MUNICIPALIDADES O CORPORACIONES MUNICIPALES
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Articulo 103. Las Municipalidades o Corporaciones Municipales, se regiran por la Ley
respectiva.

Articulo 105. A las Municipalidades, se aplicara lo dispuesto en la Sub-Seccién Unica de

la Seccion Quinta del Capitulo anterior, solamente cuando se trate de empréstitos
contratados por organismos internacionales o extranjeros.

LEY DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVO

Articulo 1.Los 6rganos y entidades de la Administracion Publica estaran sujetos a la
presente Ley, cuando declaren, reconozcan o limitenlos derechos de los particulares.

Articulo 21.Los érganos administrativos colaboraran entre si, en el ejercicio de sus
funciones, practicando con diligencia y prontitud, las actuaciones que les fueren

encomendadas.

LEY DE SIMPLIFICACION ADMINISTRATIVA

Articulo 1. CAPITULO | OBJETIVOS DE LA LEY El objeto general de esta ley es establecer
las bases para simplificar y racionalizar los procedimientos administrativos a fin de
garantizar que todos los érganos del Estado actien con apego a las normas de economia,
celeridad, eficacia y espiritu de servicio, logrando la pronta y efectiva satisfacciéon de los
interesados.

Articulo 2. El proceso de simplificacién administrativa tiene como objetivos especificos:
1) Eliminar normas innecesarias o reiterativas que obstaculizan los procesos
administrativos, impidan racionalizar la prestacion de servicios publicos y alienten la
ineficiencia y conductas contrarias al interés publico; 2) Clarificar y disminuir en lo posible
jerarquias o lineas de responsabilidad entre quienes, de conformidad con la ley,
intervienen en la prestacion de servicios con facultades de autorizar, controlar y operar,
para que no se demore ni entorpezca la toma de decisiones; 3) Reducir la multiplicidad
de unidades ejecutoras de servicios administrativos y de apoyo; y; 4) Eliminar la
arbitrariedad en la toma de decisiones mediante la difusion amplia y oportuna de los
procedimientos y tramites administrativos, con la finalidad de evitar la exigencia de
requisitos indebidos, alteracion de tramites y plazos legalmente establecidos.

Articulo 3. Todo 6rgano del Estado deber poner en practica programas relacionados con
la sistematizacion y automatizacion del manejo de la informacion publica, de tal manera
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que se asegure el acceso constante y actualizado de la misma por parte de los
administrados.

Se exceptua de lo anterior, la informacién cuyo acceso este, expresamente prohibido o
imitado por las leyes.

Articulo 6. Todo 6rgano del Estado tiene la obligacion de realizar, permanentemente,
diagnosticos y analisis sobre los diferentes tramites y procedimientos administrativos que
deban seguirse en sus dependencias, a fin de diseflar medidas de simplificacion las cuales
deberan ser adoptadas de acuerdo a los objetivos de la presente Ley.

LEY DE MUNICIPALIDADES

TITULO 1l
DE LOS MUNICIPIOS
CAPITULO UNICO
DE LA AUTONOMIA MUNICIPAL

Articulo 12. La autonomia municipal se basa en los postulados siguientes:

1)...

2) La libre administraciény las decisiones propias dentro de la ley, los intereses generales
de la Nacién y sus programas de desarrollo;

6) La facultad para crear su propia estructura administrativa y forma de funcionamiento,
de acuerdo con la realidad y necesidades municipales; y,

7) Las demas que en el ejercicio de sus atribuciones les correspondan por ley a las
municipalidades.

Articulo 25. La Corporacién Municipal es el 6rgano deliberativo de la Municipalidad,
electa por el pueblo y maxima autoridad dentro del término municipal; en consecuencia,

le corresponde ejercer las facultades siguientes:

1) Crear, reformary derogar los instrumentos normativos locales de conformidad con este
Ley;

4) Emitir los reglamentos y manuales para el buen funcionamiento de la Municipalidad;

21) Ejercitar de acuerdo con su autonomia, toda accion dentro de la ley.
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V. GUiIA PARA LA ELABORACION DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

La presentaciéon de un procedimiento aislado, no permite conocer la operacién de
una dependencia o unidad administrativa, por lo que surge la necesidad de que
todos los procedimientos se agrupen, en forma ordenada, en un solo documento,
denominado “Manual de Procedimientos”.

Los manuales de procedimientos, ¢ 0 m o instrumentos administrativos que apoyan
el que hacer institucional, estan considerados como elementos fundamentales para
la coordinacion, direccién, evaluacion y el control administrativo, asi como para
facilitar la adecuada relacion entre las distintas unidades administrativas de la
Dependencia.

4.1 CONCEPTO

Los Manuales de procedimientos son medios valiosos para la comunicacién, y sirven
para registrar y transmitir la informacion, respecto a la organizacion y al
funcionamiento de la Dependencia; es decir, entenderemos por manual, el
documento que contiene, en forma ordenada y sistematica, la informacién y/o
las instrucciones sobre historia, organizacion, politica y/o procedimientos de una
institucion, que se consideren necesarios para la mejor ejecucién del trabajo.

Por otra parte, entenderemos por procedimiento la sucesion cronoldgica o
secuencial de actividades concatenadas, que precisan de manera sistematica la
forma de realizar una funcién o un aspecto deella.

El “Manual de Procedimientos” es, por tanto, un instrumento de apoyo
administrativo, que agrupa procedimientos precisos con un objetivo comun, que
describe en su secuencia légica las distintas actividades de que se compone cada
uno de los procedimientos que lo integran, sefalando generalmente quién, cémo,
donde, cuando y para qué han derealizarse.
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4.2 RECOMENDACIONES GENERALES

Es conveniente que los manuales de procedimientos sean elaborados con la
participacion de las unidades administrativas que tienen la responsabilidad de
realizar las actividades y que ademas cuenten previamente con su manual de
organizacion actualizado conforme al reglamento interior que haya sido APROBADO
POR LA COORPORACION MUNICIPAL.

Terminado el manual de procedimientos, deberd contarse el niumero de paginas
que lo integran, incluyendo descripciones, formas, guias de llenado y |Ia
informacién documental necesaria, y numerar cada pagina.

Los manuales de procedimientos deberan elaborarse en los formatos incluidos en
esta guia y cada gerencia se encargara de integrar la informacién procesada por
la unidad administrativa en dicho formato.

Una vez que se cuenta con el proyecto de manual, se requiere someterlo a una
revision final por parte del gerente, a efecto de verificar que la informacién contenida
en el mismo sea la necesaria, esté completa y corresponda a la realidad, ademas de
proceder a comprobar que no contenga contradicciones o deficiencias.

Después de efectuar esta revision, debera someter el proyecto de manual a la
aprobacién de las autoridades correspondientes.

La cantidad de ejemplares que se reproduzcan, asi como la difusion que se haga
del manual de procedimientos, dependera de la determinacion del nimero de
funcionarios y empleados que deben contar con este instrumento administrativo.

Una vez que el manual de procedimientos ha sido elaborado, autorizado e impreso,
debe ser difundido entre los funcionarios y empleados responsables de su
aplicacion.

El proceso de implantacién de procedimientos requiere, en la mayoria de los
casos, considerar tiempos de capacitacion o adiestramiento del personal
responsable de realizar lasactividades.

Asi también, resulta de gran importancia que las personas directamente
involucradas en el uso de los manuales conozcan al detalle su contenido, con
el objeto de que tengan el conocimiento general de la accion institucional vy
puedan consultar dichos documentos siempre que sea necesario.
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La utilidad de los manuales de procedimientos y organizacion radica en la veracidad
de la informacién que contienen, por lo que es necesario mantenerlos
permanentemente actualizados, a través de revisiones periddicas.

4.3 ANALISIS Y DISENO DE PROCEDIMIENTOS

A través del conocimiento de los procedimientos p ue d e tenerse una concepcion
clara y sistematica de las operaciones que se realizan en la dependencia o unidad
administrativa; es importante que al emprender un estudio de esta naturaleza, se
aplique una metodologia que garantice la descripcion de los procedimientos, de
acuerdo con la realidad operativa y con las normas juridico-administrativas
establecidas al efecto. En tal virtud se presentan las etapas necesarias para
desarrollar la identificacion, el analisis y el disefio de los procedimientos.

4.4 DELIMITACION DELPROCEDIMIENTO

El primer punto que debe concretarse cuando se investigan uno o varios
procedimientos, ya sea para describirlos, implantarlos, mejorarlos o sustituirlos, es
el definir con la mayor precision posible los siguientes aspectos:

e ;Cual es el procedimiento que se va a analizar?
e ;Ddnde se inicia?

e ;Donde termina?

Una vez contestadas las preguntas anteriores, se podra fijar el objetivo del estudio;
éste servira de guia para la investigacion, el analisis y la propuesta del procedimiento
o procedimientos en estudio.

4.5 RECOLECCION DE LA INFORMACION

Consiste en recabar los documentos y los datos, que una vez organizados,
analizados y sistematizados, permitan conocer los procesos tal y como operan en el
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momento, y posteriormente proponer los ajustes que se consideren convenientes.

Para recabar la informacion, es necesario acudir a diversas fuentes, entre las que
destacan los archivos documentales, en los que se localizan las bases juridico-
administrativas que rigen el funcionamiento y actividades; los funcionarios y
empleados quienes pueden aportar informacién adicional para el analisis, disefio e
implantacion de procedimientos; y las areas de trabajo que sirven para tener la
vision real de las condiciones, medios y personal que operan los procedimientos.

Las técnicas que usualmente se utilizan para recabar la informacién necesaria son:

1. Investigacion documental.
2. Entrevista directa.
3. Observacion de campo.

1. Investigacion Documental:

Consiste en la seleccidon y el analisis de aquellos escritos que contienen datos de
interés relacionados con los procedimientos; para ello, se estudian documentos
tales como bases juridico-administrativas, diarios oficiales, registros estadisticos,
actas de reuniones, circulares, oficios, y todos aquellos que contengan informacion
relevante para el estudio.

Es importante ademas, recabar todas las formas y documentos que intervienen en
el procedimiento que se esta estudiando, debidamente requisitadas con los datos
usuales, asi como seguir el flujo de las mismas, determinando siempre doénde se
originan, cual es el tramite que siguen y dénde se archivan o destruyen.

2. Entrevista Directa:
Consiste basicamente en  reunirse con una O varias personas, Yy
cuestionarlas orientadamente para obtener informacion. Este medio permite adquirir
informacién mas completa, puesto que el entrevistador, al tener una relacidn
directa con el entrevistado puede, ademas de recibir respuestas, percibir actitudes.

Para que la entrevista se desarrolle con éxito es conveniente observar los
lineamientos siguientes:

e Tener claro el objetivo de la misma.

e Concertar previamente la
cita.

e Verificar la informacién a través de otras
fuentes.
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e Aclarar todas las dudas que existan.
e Saber escuchar.
e No hay que criticar, sugerir cambios o aconsejar durante ella.

3. Observacion de Campo:
Consiste en acudir al lugar u oficina en donde se desarrollan las actividades de los
procedimientos y observar atentamente todo lo que sucede alrededor; para
ello, es necesario anotar todo lo que se considere relevante; con esto es posible
verificar o modificar la informacion recabada en las entrevistas.

La observacion de campo es muy importante, ya que permite definir y detectar con
mayor precision los problemas, asi como descubrir datos valiosos omitidos durante
las entrevistas.

Independientemente de la técnica utilizada para la recoleccion de |la
informacion, es necesario seguir todo el procedimiento; desde el principio, hasta
el final, a través de todos los érganos o personas que en él intervienen.

4.6 ANALISIS DE LA INFORMACION Y DISENO DEL PROCEDIMIENTO

Constituye una de las partes mas importantes del estudio de procedimientos,
consiste fundamentalmente en estudiar cada uno de los elementos de informacién
o grupos de datos que se integraron durante la recoleccién de informacién, con el
propdsito de obtener un diagnéstico que refleje la realidad operativa actual.

Para analizar la informacion recabada, es conveniente responder los
cuestionamientos fundamentales que se mencionan a continuacion:

¢Qué trabajo se hace?

Se cuestiona el tipo de actividades que se realizan en la unidad administrativa
y los resultados que se obtienen de éstas.

¢Quién lo hace?

Son las unidades que intervienen en el procedimiento y el factor humano, ya
sea como individuos o como grupos, para la realizacion deltrabajo.

¢;Coémo se hace?
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Se refiere a la secuencia de actividades que se realizan para cumplir con un
trabajo o servicio determinado.

¢Cudndo se
hace?

Es la periodicidad con la que se realiza el trabajo, asi como los horarios y
tiempos requeridos para obtener resultados o terminar unaactividad.

;Donde se
hace?

Se refiere a la ubicacion geogréfica y al domicilio de las
oficinas.

¢Por qué se hace?

Busca la justificacion de la existencia de ese trabajo o de su procedimiento;
también se pretende conocer los objetivos de las actividades que integran el
procedimiento.

La descripcion de cualquier procedimiento deberd hacerse "a detalle”, sin obviar
elementos que posteriormente pudieran repercutir en el analisis de la
informacion e implique la realizacién de nuevas consultas y/o  mayores
distracciones al personal en funcion.

La contestacidon a estos cuestionamientos, si bien implica disponibilidad de
tiempo, es necesaria para el andlisis de la informacién por ello, es indispensable
dirigir principalmente la investigacion a:

a) La distribucion que se hace de losdocumentos.

b) El tipo de registros empleados.

c) Los tipos de archivos (permanentemente o provisional).

d) Las probables causas de demora.

e) Los formatos o cédulas que se utilizan, su contenido, asicomo que parte
o partes de las mismas se llenan y en qué area lo hacen.

f) Las claves de los formatos, cédulas u otros. La determinacién que se
requiere.

g) Las firmas o autorizacionesnecesarias.
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Estas recomendaciones permiten una vision mas clara del conjunto de las
actividades.

4.7 ANALISIS DEL PROCEDIMIENTO

Una vez que todas las actividades se han sometido al analisis correspondiente,
y se considera que es necesario mejorar o redisefiar un procedimiento, se debera
utilizar la técnica de los cinco puntos que se presenta a continuacion:

1. Eliminar

La primera y mas importante preocupacion de este método es eliminar todo lo que
no sea absolutamente necesario. Cualquier operacién, cualquier paso, cualquier
detalle que no sea indispensable, deben ser eliminados.

2. Combinar

Si no puede eliminar algo, entonces el siguiente punto es combinar algun paso del
procedimiento con otro, a efecto de simplificar el tramite. Cuando se combina,
generalmente se eliminanalgunos detalles,como un registro, una operacion, etcétera.

3. Cambiar

En este punto debe revisarse si algun cambio que pueda hacerse en el orden, el lugar
o la persona que realiza una actividad, puede simplificar el trabajo. Los procedimientos
pueden simplificarse cambiando la secuencia de las operaciones, modificando o
cambiando el lugar, o sustituyendo a la persona que realiza determinada actividad.

4. Mejorar

Algunas veces es imposible eliminar, combinar o cambiar; en estas circunstancias
el resultado mas practico se logra mejorando el procedimiento; redisefiando una
forma, un registro o un informe; haciendo alguna mejoria al instrumento o
equipo empleado, o encontrando un método mejor. Por ejemplo: un sistema de
archivo puede ser mejorado, no solamente si se eliminan, combinan o cambian
actividades de los procesos actuales, sino al sustituir el sistema actual de archivo de
documentos originales por un archivo de microfilmes, cuando el problema
basico es el espacio requerido o la seguridad de los originales.

5. Mantener
Consiste en conservar las actividades que como resultado del andlisis, no
fueron susceptibles de eliminar, combinar, cambiaro mejorar.
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Para aplicaresta técnica, es recomendable contar con un bosquejo de las actividades
que componen el procedimiento.

4.8 ELEMENTOS QUE INTEGRAN EL MANUAL

En la actualidad existe una gran variedad de modos de presentar un manual
de procedimientos, y en cuanto a su contenido no existe uniformidad, ya que éste
varia segun los objetivos y propésitos de cada dependencia, asi como con su ambito
de aplicacién; por estas razones, resulta conveniente que se adopten normas
generales que uniformen tanto el contenido de los manuales, como su forma de
presentacion.

A continuacién se mencionan los elementos que se considera, deben integrar un
manual de procedimientos, por ser los mas relevantes para los objetivos que se
persiguen con su elaboracion:

4.8.1 IDENTIFICACION

Se refiere a la primera pagina o portada del manual, en ella deberan aparecer y/o
anotarse los datos siguientes:
e Logotipo de ladependencia.
e Nombre de la dependencia.
e Nombre o siglas de la unidad administrativa responsable de su elaboracion o
actualizacion.
e Nombre de la Direccion a la que pertenece la unidadadministrativa.
e Titulo del Manual de Procedimientos.
e Fecha de elaboracién o en su caso, de actualizacion
A continuacién, se muestra un ejemplo visual de la portada. En el anexo 1 de este
documento podra encontrar el formato de la portada.
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482 INDICE

En este apartado se presentan de manera sintética y ordenada,

los apartados

principales que constituyen el manual. A efecto de uniformar la presentacion de estos

documentos, es importante seguir el orden que se describe a continuacion:

a) Introduccién

b) Objetivo delmanual

c) Mision de la gerencia
d) Vision de la Gerencia
e) Estructura Organizativa
f) Procedimientos

Propdsito delprocedimiento
Alcance

Referencia
Responsabilidades
Definiciones

Cddigo delproceso
Politicas y Lineamientos
Descripcion de Actividades
Control de cambios
Diagrama deflujo

Anexos/ Formatos

Cuando los procedimientos contenidos en el manual tengan reglas de operacion
comunes, éstas deberan incluirse inmediatamente después del objetivo del

manual.
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a) Intro
ducci
on

Se refiere a la explicacion que se dirige al lector sobre el panorama general del contenido
del manual, de su utilidad y de los fines y propositos que se pretenden cumplir a través
de él.

Incluye informacién de como se usara, quién, como y cuando hara las revisiones y
actualizaciones, asi como la autorizacién del titular de la Dependencia. Es recomendabl e
que, al formular la introduccion, se emplee un vocabulario sencillo, a efecto de facilitar
su entendimiento; asimismo, que comprenda totalmente los rubros mencionados en el
parrafo anterior.

En sintesis, la introduccion debera:
e Sefalarse el objetivo del documento.
¢ Incluir informacién acerca del &mbito de aplicacion del documento.
e Ser breve y de facil entendimiento.

b) Objetivos del Manual

El objetivo debera contener una explicaciéon del propodsito que se pretende cumplir con
el manual de procedimient os; su elaboracion se ajustara a los lineamientos que se
describen acontinuacion:

e Especificar con claridad la finalidad que pretende el documento.

e La redaccion sera clara, concreta y directa.

e La descripcion se iniciara con un verbo eninfinitivo.

e Sedescribira en una extension maxima de doce renglones.

e Seevitara el uso de adjetivos calificativos. Ejemplo: bueno, excelente, etc.

El objetivo debera ser lo mas concreto posible, y su redaccion clara y en parrafos breves;
ademas, la primera parte de su contenido debera expresar QUE SE HACE; y la segunda,
PARA QUE SE HACE.

Por ejemplo: “Contar con un instrumento de apoyo administrativo que permita inducir al

personal de nuevo ingreso en las actividades que se desarrollan en la Dependencia o
Unidad Administrativa”.
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c) Mision de laGerencia

Preguntas clave para redactar la mision:

Identidad y reconocimiento legal que otorga

Quiéne 057 legitimidad a nuestra accioén
;Quiénes somos?

Las funciones principales de la organizacion

Cambios fundamentales que deseamos

Qué b , logran en el medio en el cual trabajamos.
¢Qué buscamos?

Razén de ser de nuestra organizacion

;Por qué lo hacemos? Valores principios y motivaciones de orden
moral, religioso, politico, social y cultural

;Para quienes trabajamos? Sectores sociales hacia los cuales se orientan
principalmente nuestros esfuerzos.

o o s

d) Vision de la Gerencia

Preguntas clave para redactar la Visién:

Es decir, jcual es la situacion futura deseada

Cudles lai q da? para nuestros clientes, usuarios o
;Cual es la imagen deseada? .
¢ 9 beneficiarios?

Es decir, jcual sera la posicion futura de
nuestra organizacién en relacién a otras

;Como seremos en el futuro? .
organizaciones

Cuales son las contribuciones distintivas
qgue queremos hacer en el futuro y/o cuales
son los principales proyectos o actividades
;Qué haremos en el futuro? que queremos desarrollar
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e) Estructura Organizativa

Se debera de incluir el esquema de la estructura organizativa de la Gerencia aprobada
por Recursos Humanos.

4.8.3 PROCEDIMIENTOS

Constituye la parte central o sustancial del Manual de Procedimientos, se integra
por los siguientes apartados:

e El nombre del procedimiento debe dar idea clara de su contenido.

e La descripcion del procedimiento debe redactarse en forma clara y sencilla.
e No se deben incluir dos procedimient os diferentes en uno.

1. Portada

Al presentar cada procedimiento se debera presentar una portada adicional a la portada
principal del manual de procedimientos, esto con el objetivo de introducir el procedimiento y
separarlo de los demas. A continuacion, se muestra la portada y en el Anexo 4 se encuentra la

portada.
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“Atencion odontoldgica en clinicas mdviles”

2. Resumen ejecutivo procedimiento
Seguido de la portada del procedimiento, se debera colocar el formato de resumen de

procedimientos para la descripcion ejecutiva de los procedimientos. A continuacion,
se muestra el formato, el cual esta adjunto en el anexo 5.
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1. DATOE DE CONTROL

DEPARTAMENTO:
para &l Pushic

CIRECCION: . . P _
Direccion de Gestion Comumnitaria

2. TIEAFO

TIEMFO DEL FROSCEDIMIENTO 30 minuhos |

2. REFERENCIAS [3i aplica)

Hombre del Froceso codigo
Enfroda:

Salida:

4. OTRAS DEFENDEMCIAS INVOLUCRADAS

NOMBRE DE LA DEFENDENCIA AMTES, DURANTE O DESFUES

5. FORMATOS UTILIZADOS

CODIGD (si aplica)

&. DESCRIPCION DE CAMBICS

ACTIVIDAD MOCHRCADA BREVE DESCRIFCHON DEL CAMBID
[=loborocian, modificocitn o

concelocion)

0220 2020 Frmera ver que s= docurrenta

=] procedmiarts

3. Propésito del procedimiento
Describe la finalidad o razén de ser de un procedimient o o bien que es lo que se
persigue con su implantacion.

4. Alcance

Se describe el ambito de aplicacion de un procedimiento, es decir, a que areas
involucra, puestos y actividades, asi como a qué no aplica.

5. Referencias
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Se enlista la documentacién de apoyo que utilizamos para elaborar el
procedimiento: Manuales internos, Normatividad, etc.

6. Responsable de la documentacion

Aqui se debe indicar quien es el responsable de la elaboracion, emision, control,
vigilancia del procedimiento; asi como también, quien es el responsable de la
revision y aprobacion del mismo.

7. Definiciones

Son los términos de uso frecuente que se emplean con sentido especifico o
restringido en comparacion al conjunto de definiciones del diccionario.

8. Politicas y Lineamientos

Son una guia basica para la accién; prescribe los limites generales dentro de los
cuales han de realizarse las actividades.

Las politicas seran lineamientos de caracter general que orientaren la toma de
decisiones en cuanto al curso de las actividades que habrdn de realizar los
servidores publicos en susareas de trabajo. Estas deberan ser claras y concisas,
a fin de que sean comprendidas, incluso, por personas no familiarizadas con el
procedimiento, asimismo seran especificas de la accibn que regule el curso de
las actividades en situaciones determinadas, seran de observancia obligatoria en su
interpretacion y aplicacion.

e Deberan establecer las situaciones alternativas que pudieran presentarse
durante la operacion del procedimient o.

e Las politicas se definiran por los responsables de la  operacion de los
procedimientos y seran autorizadas por el titular de la unidad administrat iva
correspondiente.

e Deberan prever la posibilidad de incumplimient o de las situaciones normales vy
sus consecuencias o responsabilidades, ya sea porque no se den las
condiciones supuestas, o porque se violen o alteren deliberadamente.

e Entre las politicas deberan existir jerarquias y secuencias logicas de operacion,
ejemplo: en incidencias del personal, hay que hablar primero de retardos, luego
de faltas y después de bajas.
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Las politicas deberan considerar disposiciones oficiales acerca de requisitos
imprescindibles, asi como de los responsables, recursos y usuarios que
intervengan de manera determinante en la operacién del procedimiento.

9. Descripcion de Actividades

La descripcion del procedimiento es la narracion cronolégica y secuencial de cada una de
las actividades concatenadas, que precisan de manera sistémica él como realizan una
funcion o un aspecto de ella.

Cuando la descripcion del procedimiento sea general, y que por lo mismo comprenda
varias areas, debe indicarse para cada actividad la unidad administrativa responsable de su
gjecucion; si se trata de una descripcion detallada, es decir, que incluye los puestos que
participan en cada una de las actividades, es conveniente anotar el nombre especifico del
puesto.

El procedimiento debera definir en forma clara y concisa, quien, como, cuando, y donde se
ejecutan dichas actividades, iniciando con un verbo conjugado en tercera persona del
singular y en presente de indicativo, ejemplo: Verifica, Corrige, Envia, etc.

e En el procedimiento se describird detalladamente las actividades normales vy
generales que se desarrollan.

e En el apartado de "Observaciones” se anotara las actividades complementarias
pertinentes o cualquier otra informacién que permita la comprensién de cada fase
en particular y del procedimiento engeneral.

e En los procedimientos se deberan especificar los érganos que intervienen en la
ejecucion de los mismos, hasta un nivel minimo de Jefatura de Departamento.

e Cuando un mismo 6rgano sea el responsable de realizar una serie de actividades
de manera continua, sélo debera ir nombre en la primera de estas actividades, hasta

en tanto no se efectde un cambio de responsable.

e Se debera numerar las actividades en forma progresiva aun en caso de que existan
varias alternativas de decision.

e Si el inicio de un procedimiento indica la recepcion de documentos, mencione de
quien los recibe.
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e Pueden incluirse dos o tres actividades en una sola, siempre y cuando sea
comprensible su redaccion.

e Cuando sea necesario hacer alguna aclaracion o indicar algo que no es posible
mencionar como actividad, puede citarse de la manera siguiente:

Con base en las atribuciones conferidas
en el Reglamento de la Institucion

e Para no repetir actividades que ya han sido mencionadas, haga referencia a ellas
con la leyenda: “Conecta con actividad N°..”

e Indique el nUmero de tantos en que se elabore, se envie o se reciba cada
documento.

¢ Indique los acuses de recibo y el archivo de los documentos.

e Cuando en el desarrollo del procedimiento se origine por primera vez algun
formato, se debera anotar su nombre completo y en las actividades subsecuentes
se podra mencionar su nombre genérico y/o su clave de identificacion.

e En ladistribucion de documentos debe indicarse a qué puestos o areas se envian.

e Indique si el archivo es temporal o definitivo.

e Para lograr mayor fluidez en el procedimiento, debera representar primero la
alternativa mas corta, ejemplo: si la decision negativa implica 10 actividades y la
afirmativa solo 2, represente primero la afirmativa y posteriormente la negativa.

¢ Indique el término del procedimiento con la leyenda “TERMINA PROCEDIMIENTO".

e Deberaincluirse el nombre de los formatos y el de sus instructivos de llenado
para lacompaginacion.

Los responsables de ejecutar los tramites deberan describir sus procedimientos

en el siguiente formato que se visualiza a continuacién, este se encuentra en el
Anexo 3.
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nanual de Procedimientos Cadigo PR-DO-02
_‘ﬁ TR 13 de 5es Versian at
@ S B EmisiGin 14 de marzo de 2020
Procedimientn de 555t Pagina Gded

OBJETIVD:

ALCAMCE:

"I" 1. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
No Actividad Descripoion de Actividad Ejecutor) Documentos
Reszponzable o Formatos

P

W

Elaborada: Revisado: Aprabada:

La descripcion de actividades debera Registrarse en letra Calibri 12.
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7.1 Instructivo de llenado para cuadro de actividades:
Para llenar correctamente el cuadro de actividades y su descripcion, a continuacién de
describen los campos a llenar.

x.  Nombre: Anotar el nombre del procedimiento.

xi. ~Codigo del Procedimiento: El cddigo del procedimiento se compone de tres
combinaciones:

e. Las siglas "PR" que significa procedimiento, estas son las mismas para todos
los procedimientos de laAMDC

f.  Las siglas representativas de la Direccion donde pertenecen, estas varian entre
las 5 direcciones existentes:
e DO: Direccion de Ordenamiento Territorial
e DH: Direccion de Gestion Comunitaria y Desarrollo Humano
e DM: Direccion de Despacho Municipal
e DF: Direccion de Finanzas y Administracion
e DC: Direccién de Control y Seguimiento

g. Las siglas representativas de la gerencia/departamento/unidad  donde
pertenecen, estas varian segun la direccion:

h. La combinacion de numero “00” que es el ndmero consecutivo  del
procedimiento, este correspondera a cada gerencia.

Ejemplo: Procedimiento de la Gerencia de Salud para el Pueblo, perteneciente ala Direccion
de Desarrollo Humano: PR-DH-SPP-01

xii.  Fecha: Anotar el dia, mes y afio en que se implanta el procedimiento. / Versién: Anotar
el nimero de documento que existe con el mismo titulo, inicia con el 1.0. / Pagina:
Anotar el numero de pagina consecutivo con el total de paginas del procedimient o,
ejemplo: 1 de 10, 2 de 10, 3 de 10, etc.

Xiil. Gerencia: En el encabezado, anotar el nombre de la Gerencia responsable, ejemplo:
Gerencia de Centro Historico. Direccion: Anotar el nombre de la Direccion
Correspondiente.

Pagina 96 de 29



L)

Pl
ALG

b

AL
ST+

LA MUKIGIPA

‘rﬂ-ﬂ [JF\T 0 {A TECNICA PARA LA ELABORACION DE MANUALES DE PROCEDIMIENTOS
TR GENT AL

XiVv.

Xviii.

Num: Anotar el nimero de la actividad.

Ejecutor/Responsable: Anotar el nombre del area responsable de la actividad. En
caso de que el procedimiento involucre a varias gerencias, escribir el nombre de la
gerencia o direccién, ejemplo: Departamento de Procedimientos. En caso de que el
procedimiento no involucre a otra dependencia, escribir cargos especificos como
responsable, ejemplo: Auxiliar Administrativo.

Actividad: Anotar la actividad a desarrollar.

Descripcion de la Actividad: Describir la actividad en forma narrativa, detallada vy
concisa. Esta deberad explicarse por si sola al leerla, toda informacién relevante debe
incluirse, por ejemplo, quien debe recibir documentos, quien debe enviarlos, quien
debe autorizarlos o firmarlos. En caso de que sean actividades operativas, quienes
deben coordinar logistica, etc. La actividad debera empezar en tercera persona del
singular. Ejemplo: Recibe, envia oautoriza

Documentos o Formatos: Anotar el nombre o las siglas del documento al que se hace
referencia en la actividad. Estos documentos o formatos se deberan agregar a los
anexos del manual.

10. Control de Cambios

La utilidad de los manuales de procedimient os y organizacion radica en la veracidad de
la informacién que contienen, por lo que es necesario mantenerlos permanentement e
actualizados, a través de revisiones periddicas.

Al momento de realizar cualquier cambio en un procedimiento previamente
establecido, se debera registrar el cambio en el formato de control de cambios. Este
formato se muestra visualmente a continuacion y se encuentra en el Anexo 2.
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FORMATO DE SOLICITUD DE ELABORACION, ACTUALIZACION O CAMCELACION

Nambre:

DE PROCEDIMIENTOS

Murmero de Solictud:

Fecha de Solicitud: gglfmmygg

Datos del procedi misnbs

Cadigo:

Numera de revisidn:

Tipa de Salicitud

[0 Elabaracion

|:| Artualizstian

Cancelasian

Causa de |a solicitud

Deseripeidn de
solicitud

Nambre:

Datros del solicitants

Area:

Puestac

Elaborada por
EREL R

Status da |a solictud

Aceptado [ ]

Aprabado por:

LEEL

= PARA LLENADD EXCLUSND DE LA JEFATURA DE LA UMPEG

Rechazade [

Indicaciones

Camentarias

Firma lefatura UMPEG

8.1 Instructivo de llenado para formato de cambios:

Para llenar correctamente el formato de cambios, a continuacion de describen los campos a

llenar.

Numero de solicitud:

Nombre: Escribir el nombre del procedimiento autorizado y aprobado.

Codigo: Escribir el codigo del procedimiento. Para crear el cddigo de un
procedimiento avocarse a la seccion 7.1, numeral ii, de este documento.

El niumero de solicitud serd simplemente la incial “S” vy la
combinacion de ndmeros “00” que serd el nimero consecutivo de la solicitud que
correspondera a cada gerencia.

Numero de Revision: Sera la combinacion de numeros “00” que sera el numero
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consecutivo de la cantidad de revisiones que se le han hecho a ese procedimiento.
v.  Tipo de solicitud: Se debera escoger una de las tres opciones

a. Elaboracion: Escoger elaboracion para cuando se quiera documentar un
nuevo procedimiento en la gerencia que no exista previamente.

b. Actualizacién: Escoger actualizacién cuando se quiera actualizar un proceso
previamente documentado, y este haya sufrido cambios por cualquier razéon
que sea.

¢. Cancelacion: Escoger cancelacion cuando se quiera cancelar/ eliminar un
procedimiento previamente documentado que no se realizara mas en la
gerencia.

vi.  Causa de la solicitud: En este espacio se debera justificar la razdn por la cual se esta
solicitando una elaboracién, actualizacién o cancelacion de un procedimiento.
Pueden existir un sinfin de razones, como ser: cambio de personal responsable de
ciertas actividades, pasos nuevos para realizar una gestion, nueva documentacion/
formatos para llevar acabo una gestion, incorporacion de otra dependencia en el
procedimiento, etc.

vil. Descripcion de la solicitud: En este espacio se debera de escribir un resumen
detallando cual es el cambio que se le va a hacer al procedimiento, especificando
que pasos quedan iguales y cuales son los que cambian, o en medio de que pasos se
insertan nuevas actividades, que formatos cambian y que formatos quedan iguales,
como se ve afectado el diagrama de flujo, que dependencias o personas adquieren
nuevas responsabilidades, etc.

11. Diagrama de Flujo

El diagrama de flujo es wuna herramienta fundamental para la elaboracion de
un procedimiento, ya que a través de ellos podemos ver graficamente y en forma
consecutiva el desarrollo de una actividad determinada.

También es una representacion grafica que muestra la secuencia en que se realiza la
actividad necesaria para desarrollar un trabajo determinado, el cual debera iniciar
con un verbo en infinitivo, ejemplo: Recibir, enviar, turnar, procesar, etc.

La ANSI, por sus siglas en ingles, es una simbologia utilizada para representar flujos de
informacion de procesamient o electrénico de datos, de la cual se emplean algunos
simbolos para diagrama de flujo administrativ os. Esta simbologia se muestra a
continuacion.

Pagina 99 de 29



%&w )
ALGALDLA WURIGIPAL - . .
@Uﬂﬂﬂﬁmﬂﬁa\]hﬂ_ IA TECNICA PARA LA ELABORACION DE MANUALES DE PROCEDIMIENTOS

b

Simbologia ANSI para Diagramas de Flujo
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Simbaolo

MNombre

Descripcion

Inicio o térming

Sefals donde inicia o termina
un procedimisnto,

Actividad

Reprezentz |a ejecucidn de una o mas tareas
de un procedimisnto,

Dedsion

Indica las opciones que s= pusdan seguir
en caso de qQue s=a necesario tomar
caminos alternativos,

Conector

Mediantz el simbolo s= pueden unir,
dentro de la misma hojs, dos o mas
tareas separadas fisicamente en el
dizgrama de flujo, utilizande parz su
conexdon el numero ardbigo: indicando la
tarez con bz que se debe continuar.

Conector de pagina

Mediante el smbolke se puedsn unir,
cuzndo las tareas quedan  separadas  en
diferentas  paginas; dentre  del simbolo
g2 utilizarz un ndmero arabigo gue indicara
la tares a la cual continuz el diagrama.

Documento

Representz un documento, formato o
cuzlguier escrito gue s= recibe, elabora o
ez,

m(@@(} U

Motz

Se  uliliza pare indicar comenlarios o
aclareciones adicianales & wid lares ¢ 98 pusds
conaclar & cualquier simbole del dagrama an
&l lugar donde |a analacitn <ea significativa.
Cigrilrg de este gimbale & peeds nlarmar:
« El  mombre  del procedimisnlo que
amtecsds gl que 2= dagoribe, eslo cuanda
&l procedimigrta e ha deidida en
VAFIDS.
o TEME NS085ErA0  pard replizer
darlala) Larsals).
L Lais} Lareals) e mericals)
raplizadals) par ung inslancia
que eporadicamsnts  intervenga
an el pracedimignla.
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Flujo

Conecta simbolos, sefialando la
secuencia en que deben realizarss las
fareas.

Diocuments destruido

Indiza la destruccion o =lminacion de un
documents por no 57 neCEsano.

Proceso

Indica &l procedimiento de la informacion

Actividad opcional

Representa la ejecucion opcional de una
tarea dentro de |3 secusncia del
procadimisnto.

Dacumernts opcional

Representaun documento gue dentro
del procedimiento puede slsborarss,
requerirse @ utilizarse.
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12. Anexos/ Formatos

Los anexos son documentos de apoyo o adicionales de consulta que se deberan tomar
en cuenta para llevar a cabo una actividad o tramite dentro procedimiento:

e Oficios.

e Circulares.

e Reglamentos.
e Manuales.

e Leyes

Asi mismo, se deben de incluir en esta seccion los formatos/ documentos / encuestas /
mencionados en el cuadro de actividades. Un formato es una pieza de papel impresa,
que contiene datos fijos y espacios en blanco para ser llenados con informacion
variable, que se usa en los procedimientos de oficina; puede constar de uno o varios
ejemplares que pueden tener destinos y usos diversos.

Es necesario que, inmediatamente después de terminada la  descripciéon  del
procedimiento, se incluyan los formatos y documentos que en él se utilizan, asi como
sus respectivas guias dellenado.
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Direccionde Despacho Municipal

Anexo 2 — Control de Cambios

FORMATO DE SOLICITUD DE ELABORACION, ACTUALIZACION O

CANCELACION DE PROCEDIMIENTOS

Numero de Solicitud:
Fecha de Solicitud: dd/mm/yy

Datos del procedimiento

Nombre:
Codigo: Numero de revision:
Tipo de Solicitud [ ] Elaboracion| [] Actualizacion| [ ] Cancelacion

Causa de la solicitud

Descripcion de la

solicitud
Nombre:
Area:
Puesto:

Elaborado por Aprobado por:
XXXXXXX XXXXXX
** PARA LLENADO EXCLUSIVO DE LA JEFATURA DE LA UMPEG
Status de la Aceptado [ ] Rechazado [T]
solicitud
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Anexo 3: Cuadro de Actividades

OBJETIVO:

ALCANCE:

Indicaciones

Comentarios

Firma Jefatura UMPEG

8. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
No Actividad Descripcion de Actividad Ejecutor/ Documentos

Responsable o Formatos
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| Elaborado: | Revisado: | Aprobado:

Anexo 4 — Formato Portada de Procedimientos Individuales

G\ AL UL LOGO DE LA GERENCIAO
CEL DUSTRITO GENTHAL DIRECCION (OPCIONAL)
P

PROCEDIMIENTO
“Atencion odontoldgica en clinicasmoviles”
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Anexo 5- Formato resumen de procedimiento

9. DATOS DE CONTROL:

DEPARTAMENTO:
Salud para el Pueblo

DIRECCION:

Direccion de Gestion Comunitaria

10. TIEMPO

TIEMPO DEL PROCEDIMIENTO [ elvEqsile]V) (o]

11. REFERENCIAS (Si aplica)

‘ Nombre del Proceso ‘ Céddigo

Entrada:

Salida:

12. OTRAS DEPENDENCIAS INVOLUCRADAS

NOMBRE DE LA DEPENDENCIA ANTES, DURANTE O DESPUES
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13. FORMATOS UTILIZADOS

CODIGO (si aplica) DOCUMENTO

14. DESCRIPCION DECAMBIOS

No. FECHA DE ACTIVIDAD MODIFICADA BREVE DESCRIPCION DEL CAMBIO
SOLICITUD CAMBIO  (elaboracién, modificacion o

cancelacion)

03/20/2020 Primera vez que se documenta
el procedimiento
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