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La identificacién y descripcion de estos elementos, busca dirigir a dependencias y entidades a documentar y
operar solo aquelios procesos y procedimientos que otorguen un valor agregado a sus productos, asi como
generar resultados consistentes.

Beneficios de la Carta de Procesos:

. Establece claramente la unidad administrativa responsable de cada proceso.

. Los respansables de los procesos tienen claro lo que se espera obtener con la ejecucion de los
mismos.

. Permite visualizar la contribucidn de cada unidad administrativa para la consecucion de los objetivos
estratégicos del Plan Municipal de Desarrollo.

. Propicia las interrelaciones entre unidades administrativas y entre dependencias.

. Permite la actualizacién y mejora en todo momento.

«  Fomenta la transparencia

. Es el inicio para la reingenieria de procesos.

3. Construccién de la Carta de Procesos.

La definicion de cada Carta de Procesos es responsabilidad de los ntulares de las unidades admmlstrauvas dela

dependencia o entidad, y para su elaboracion es necesario que pr se los
elementos:
3.1 Dy inacién del catalogo de facul yp

Las facultades y atribuciones de cada ente publico se localizan en las juridicas que p su
marco normativo, estas delimitan legalmente el ambito de competencia de una dependencia o entidad para actuar
en consecuencia, es decir, se establece el fundamento legal de su operacion.

3.2 Alineacion.con el Plan Municipal de Desarrollo.

Senala la relacion.gue existe entre ias facultades y atribuciones con el Plan Municipal de Desarrollo, es decir, a
qué eje rectar yestrategia atienden los procesos definidos.

3.3 Determinacion del catalogo de procesos.

La determinacion de los procesos del ente piblico es un analisis que generalmente consta de varios ensayos
hasta llegar al establecimiento formal de los mismos, donde es conveniente obtener un resultado simplificado
pero integral tomando en cuenta lo siguiente:

« Los procesos determinados deben estar orientados al cumplimiento de la mision y vision del
gobierno municipal, contenidas en los planes de gobierno.
s Al determinar los pracesos se deberd visualizar un panorama completo y valido de su actuacion.

Una vez realizados los ejercicios anteriores, se documentara una carta por cada proceso en la que se deberd
indicar su alineacion a la estrategia del PMD y facultad o atribucion especifica para operarlo.

Adici se ibird los sigui puntos:

3.4 Objetivo de calidad.

Se debera describir el objetivo del proceso, es decir el propésito que se espera cumplir al operarlo, el cual a su
vez se establecera como objetivo del sistema de gestion de calidad. Su expresion debera iniciar con un verbo en
infinitivo.

3.5 Alcance.

El alcance sirve para determinar el area de accién del proceso, lo que facilitard la medicién para determinar la

capacidad del mismo, al \gual que identificar su producto. El alcance puede referirse a personas, nempo,
acciones, zonas geograficas, dreas de trabajo, etc. Al describirlo, se debe iniciar con la frase “Le aplica a..

3.6 Responsable del proceso.

Cada proceso de la institucion debera contar con un responsable, quien deberéa ser el titular de la unidad
administrativa de la dependencva o entidad, que esté encargado de su planeacion, programacion, ejecucion y
seguimiento. Lo anterior il al del de la alta direccion y la medicion del
resultado de su gestion. En este apartado se sefialara el puesto de dicho responsable.

3.7 Determinacién de productos.

El producto es el resultado de la realizacion de un proceso y procedimiento y son mas palpables a medida que
las funciones se van haciendo mas operativas, es decir, al pasar de proceso a procedimiento.

La definicion de productos permite delimitar el procese y procedimiento, al identificar lo que se espera obtener
con la realizacion de un determinado numero de actividades o funciones descritas. Es Gtif también cuando es
necesario describir los requisitos def producto.
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Es importante considerar que:

*  Los productos a nivel proceso y procedimiento deben ser diferentes, por el hecho de que el producto
de los primeros debe reflejar lo que se obtiene al llevar a cabo la totalidad de los procedimientos que
de &l se desprenden, por lo tanto, su definicién debe ser a un nivel superior y para el procedimiento
se busca que sean mas especificos.

»  Estos deben redactarse como resultado de haber ej

N proceso o pr
3.8 Determinacion de clientes.

En la Administracién Pdblica Municipal fa ciudadania tiene el papel principal, desde su inclusion en la definicion
del contenido del Plan Municipal de Desarrollo hasta formar parte de las acciones de gobierno.

Con este enfoque se debe definir para cada proceso el cliente inmediato, el cual puede ser interna o externo:
« Cliente Interno: es todo grupo de trabajo, area, unidad administrativa, dependencia o entidad de la
Administracion Publica Municipal.
¢ Cliente externo: la ciudadania, otros ayuntamientos, otros niveles de gobierno y cualquier otra figura
u organizacion distinta de la Administracian Pablica Municipal.

Para determinar los clientes es necesario responder a las siguientes preguntas:

¢A quién beneficia su realizacion?
¢A quién va dirigido el producto del proceso?
Es importante considerar que:

+  No se debe confundir al cliente con participantes o responsables del proceso.

3.9 Interrelacion con otros procesos.

En este espacio se indica con cadigo y nombre el o los procesos de la institucion que tienen'relacion directa con
éste.

Es imporlante documentar la relacién que guardan entre si los procesos de la institucion, debido a que en un
sistema con enfoque basado en procesos, donde frecuentemente el resultado.de uno se convierte en insumio de
otro, se busca:

a) lacomprensién y el cumplimiento de los requisitos,

b) lanecesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor,
c) la ion de del fio y eficacia del proceso, y

d) la mejora continua de los procesos con base.en,mediciones objetivas?.

310 D i én de

Para controlar los procesos es necesario através de p tos los cuales se 1y dan
cumplimiento al proceso. Dentro de estos se incluyen las acciones que permiten ejercer el control del proceso.

Ser4 de vital importancia que los procedimientos sean:

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

+ Los que pueden provocar insatisfaccién del cliente.

« Los que por Ley o Reglamento deban existir

» Los que impliquen un riesgo econémico.

*  Aquellos que signifiquen un tramite.

« Los queimpacten en la eficiencia y eficacia.

« Los relacionados con la competencia del personal.

Norma internacional SO 9001:2008. Traduccion oficial. “Enfoque basado en procesos” p. v
Estos procedimientos deben estar sujetos a revision para que, una vez implementados, se verifiquen
constantemente para detectar fallas, &reas de oportunidad, o se adapten a los nuevos requisitos, o cual permitira
su mejora continua.
Se debe procurar que al leer el nombre del procedimiento proporcione una idea de lo que trata y de las actividades
que incluye, (ejemplo: Formulacion, Medicion, Seguimiento entre otras) cuidando que éste sea conciso y preciso
en su redaccion..

No se debe incluir.en el nombre del procedimiento las actividades del mismo, y procurar que solo se refleje una
accion.

3.41 Determinacion de indicadores

Toda izacion requiere fa utilizacion de de control y evaluacion, es decir, un Sistema de Medicion
formalmente establecido como parte de la misma planeacion, donde su correcta utilizacién permita medir el grado
de cumplimiento de sus planes y objetivos, y en caso de existir variaciones, realizar las acciones correctivas
necesarias, ademéas de efectuar un andlisis de sus causas y utilizar los resuitados como elementos de la
planeacion del siguiente periodo.

Los indi pueden ser de di tipos de lo que se busca medir, sin embargo, es de gran
utilidad asociarlos entre si, de manera que sea posible complementarse con aquellos que estén dirigidos a
caracteristicas mas cualitativas de la medicién, por ejemplo:

* Unindicador que arroje informacion sobre qué tipo de inconformidades son mas frecuentes, para
ver en qué parte del proceso falta un mayor control o capacitacion.

»  Otro que sirva para monitorear las observaciones mas frecuentes realizadas en las verificaciones de
pi tos de iones guberr para promover el desarrollo de la competencia
del personal involucrado en el proceso.

Es importante destacar que:

Cada proceso y procedimiento puede contar con mas de un indicador, sin embargo, se recomienda reducir al
minimo el nimero de estos y definir solo aquellos que proporcionen informacién valiosa para la toma de
decisiones.

Ill. DOCUMENTACION DE PROCEDIMIENTOS

Una vez que se han identificado los procesos de la dependencia o entidad, asi como los procedimientos
especificos que de ellos se desprendan, identificando en cada caso la unidad administrativa responsable, se
procedera a la documentacion de estos Ultimos, pr que su realizacién siga fa ia operativa en la
que se ejecutan las actividades. Esta informacion debera capturarse en el formato para Elaboracion de
Procedimientos con el propdsito de homogeneizar la presentacion que los Entes Publicos hagan de sus
procedimientos, y sirvan como base para la implementacion o como apoyo de un Sistema de Gestion de Calidad
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1.6.  Lista Maestra.
1.7.  Carta de proceso.
18 Procedimientos, formatos y otros anexos.

A continuacién, se presentan algunos aspectos importantes a considerar:
1.1 Carétula del manual de procedimientos

Los datos que se enunciaran en la caratula del Manual de Procedimientos son los siguientes:

a) Escudo Nacional

b) Escudo Oficial del Municipio de Hermosillo.

¢} Leyenda enunciativa: Municipio de Hermosillo

d} Tipo de manual que se presenta y nombre de la dependencia, entidad u érgano
desconcentrado.
Mes y afio de elaboracion o actualizacion del Manual de Procedimientos.

€

1.2 Datos de identificacion de portada

La portada es Ia hoja posterior a la caratula del Manual de Procedimientos en la cual se enuncia los siguientes
datos:

a) Escudo Nacional

b) Escudo Oficial del Municipio de Hermosillo.

c) Leyenda enunciativa: Municipio de Hermosillo

d) Tipo de manual que se presenta y nombre de la dependencia, entidad u organismo

€) Espacio para las firmas de elaboracion: Titular de la dependencia, entidad u érgano desconcentrado,
validacién: Organo de Control y Evaluacion Gubemamental.

1.3 indice

Lista ordenada y secuencial del contenido del Manual de Pr
“Introduccién” del manual.

el cual debera p antes de la

1.4 Introduccién

Es la explicacion dirigida al lector del manual, referente a la utilidad y propésito del docmento y su usa,.debera
incluir informacién acerca del &mbito de competencia de la dependencia o entidad, indicando cémo y cuando se
haran revisiones o actualizaciones. De forma general, Ia Introduccién no‘debera exceder de dos cuartilas.y, en
cuanto a su redaccién, debe ser sencilla, comprensible y clara.

Se pueden incluir, los siguientes aspectos;

* Las razones y propositos que la ondel manual,
» Una descripcion sintética sobre el contenido general del manual,
+ Las dreas que intervinieron en su elaboracion.

1.5 Catalogo de Facuitades

Una vez analizado el marco normativo completo de la institucion, se debera agrupar sus facultades y atribuciones
por temas en comun, obteniendo como resultado final un listado abreviado expresado como sus principales
funciones, a las cuales ademés se les deberd asociar fas lineas de accion especificas que le correspondan del
Plan Municipal de Desarrollo.

1.6 Lista Maestra

Integrar la Lista Maestra vigente, donde se enlistan los procesos, procedimientos, formatos y otros anexos del Ente
Publico. Se debera definir una Lista Maestra por cada Unidad Administrativa.

28

1.7 Carta de Proceso

Después de cada Lista Maestra de una Unidad Administrativa, se presentara la Carta de Proceso a cargo de
dicha unidad.

1.8 Procedimiento con sus formatos y anexos

La eir ion de los pi ientos del manual se realizara siguiendo el orden en que se han
cap(urado los procesos del ente plblico, respectivamente.

En cada uno de los procedimientos, se incluiran los apartadas en el siguiente orden:

1)  Descripcion del Procedimiento.
a)  Formatos ednstructivos (En caso de requeririos).
b) © _ Anexos (Diagrama de flujo y otros).

2)  Inventario de registros.

3) «/ Verificacién de la ejecucion del procedimiento.

2. Revisiény del Manual de F di

Una vez que la dependencia, entidad u érganos desconcentrados elaboren el Manual de Procedimientos, debera
enviarse el proyecto al Organo de Control y Evaluacion Gubernamental para su revision y validacion, con el objetivo
de que ésta determine su apego a los lineamientos establecidos.

se dnala

En el.caso'de las entidades, los proyectos referidos, una vez que son
del Organo de Gobiemo correspondiente.

Una'vez que el documento haya sido revisado y validado por el Organo de Control y Evaluacién Gubernamental,
ésta le solicitara 4 ejemplares en original del documento, acompafado de su version electronica respectiva en
USB, para tramite de autorizacion ante el H. Ayuniamiento.

3. Difusién del Manual de Procedimientos

Unavez autorizado el Manual de P tos por el H. Ayur ), €S, del Organo de Control
y | remitir la ificacion de la aprobacion del documento de la instancia
correspondleme debiendo conservar en el archivo una copia certificada de! mismo.

Sera ilidad de las u organos desconcentrados de la Administracién Publica
Municipal, la difusion y publicacién en el Boletin Oficial del Gabierno del Esiado de Sonora y en los respecnvos
portales de Transparencia, lo anterior, para la observancia de las personas servidoras publicas y el

de fa ciudadania.

VL. Mejora
La idad de revisary izar los surge al modificarse tas tareas al m(enurde los Entes Publicos.
En ese sentido, las Unidades Administrativas estaran a mantenerlos conforme a las bases

y los lineamientos vigentes, para lo cual, los titulares de las mismas deberan informar oportunamente a los
de elaborar el d sobre todo cambio que se tenga que registrar en el mismo, a fin de que
se realicen las adecuaciones correspondientes.

Asimismo, la Unidad Administrativa dara prioridad a la creacion, revision y actualizacion de aquellos procesos que
sirvan para atender acciones relacionadas directamente con el cliente final (usuario, beneficiario y en general la
ciudadania).

Lap ia de los

es sinonimo de que el Ente Publico posee:
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Instrumlvo de llenado

12.
13.
14.
15.
16.
17.

20.

21.

6n de la unidad alaque pertenecen los documentos enunciados en la lista maestra.

2) Cédigo del documento modificado.

3) Nombre completo del documento modificado.

4) Numero de revision vigente a la que cambia el documento
5) Fecha en que se aprobd el cambio realizado.

6) Descripcion de los cambios realizados al documento.

GLOSARIO
A.P.M.: Administracién Publica Municipal.
Accion Correctiva: Acciones dirigidas a eliminar la causa de las no conformidades con objeto de prevenir
que vuelva a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.
Accion Preventiva: Acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales para prevenir su
ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas potenciales.
Actividad: Es el conjunto de operaciones afines y sucesivas que son ejecutadas por una unidad
responsable para |a realizacién de un trabajo determinado.
Alineacién: Direccionamiento con el Plan Municipal de Desarralio.
Alta direccion: El equipo directive de la organizacion integrado por el Titular de la Dependencia o Entidad
y aquellas personas que le reportan directamente.
Anlisis de la actuacion: Medio a través del cual se establece de manera estructurada la situacion actual
y la situacién deseada de una organizacion, donde esta ultima se traducira en procesos o procedimientos
de la propia Organizacion.
Calidad: Grade en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumplen con los requisitos.
Cliente: Individuo, grupo, area, Unidad Administrativa, Dependencia, Entidad, etc., a quien va dirigido el
producto de un proceso.
Cliente Externo: Se refiere a los usuarios o beneficiarios de algin servicio, tramite, obra, etc. que brinda
la Administracion Plblica Municipal.
Cliente interno: Individuo, grupo, 4rea, Unidad Administrativa, Dependencia, Entidad, efc., que conforma
parie de la Administracion Publica Municipal, a quien va dirigido el produczo de un procese.
Ci ia del p Habilidad para aplicar y actitudes,
Conformidad: Cumplimiento de un requisito.
Documento: Informacion y su medio soporte.
Eficacia: Relacion entre un resultado planificado y un resultado obtenide.
Eficiencia: Relacion entre un resultado obtenido y los recursos utilizados:
Enfoque al cliente: Dirigir fas acciones de la organizacion a determinar los)requisilos del cliente, para
traducir estos en las caracteristicas del bien producido y cumplir con su,principal proposito de aumentar (a
satisfaccion del cliente.
Enfoque basado en procesos: La aplicacion de un sistema'de procesos dentro de.la organizacion, junto
con la identificacion e interacciones de sus procesos y su gestions
Ente Publico: Dependencias, entidades u érganos “desconcentrados de la Administracion Publica
Municipal.
Estructura Organica: Es un marco administrativede referencia para determinar los niveles de toma de
decisiones, se puede describir también como la organizacion formal'en fa,gue se establecen los niveles
jerarquicos y se ifica (a division de L la i y coordinacién que debe existir entre
las dif unidades organi ales, con el propdsito de lograr. ehcumplimiento de los objetivos
Facultad: Es la delimitacion legal del dmbito de competencia de un ente Municipal para actuar en
consecuencia, estas pueden definirse para cada Ente Publico basandose en un anlisis de las atribuciones
reflejadas en los documentos normativos (Ley de Gobierno y Administracién Municipal del Estado de
Sonora, Decreto de Creacion, Reglamento Interior, entre otras).
Fecha de emision (del Procedimiento): Es la fecha en que se elaboré o actualizé el procedimiento y se
aprobo.
Nota: En cada revision se modifica la fecha de emision

23

24,
25,
26.

27

28,
29.
30.

31.

32,

34.

35.

36.

37

38.

39.

FODA: Se le llama al diagndstico que se realiza de las Fuerzas y Oportunidades, Debilidades y Amenazas
de una organizacion con el propdsito de aplicar la planeacion estratégica.

Formato: Herramienta central para la ejecucion de los procedimientos.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion,

Gobierno de Calidad: El conjunto de practicas y procesos que definen el enfoque utilizado para mejorar
la calidad de vida de los ciudadanos, para desplegar integramente este enfoque en todas las dependencias
gubernamentales y para entregar al piblico, de manera ética, dptima y equitativa, resultados de
desempefio de largo plazo.

Indlcado' Es un instrumento de medicion de variables representadas por cifras que sefialan aspectos

ivos de un fend Enlas tanto publicas como privadas, el indicador esté relacionado

con la estructura, procesos, resultado e impacto de sus acciones y representa el mecanismo idoneo para
que a través de su medicion se vigile su adecuada administracion.

Es un signo o/medicion de las caracteristicas de: un sistema, proceso, producto, servicio o fendmeno.
Informacién: Datos que poseen significado.

Instructivo: Docimento que sirve para precisar la forma en que debera llevarse a cabo una actividad del
procedimiento con el fin de no desarrallar por completo un nuevo procedimiento.

Lista Maestra Concentra el total de documentos elaborados por el Ente Plblico (Procesos,
Pr i Formatos, y Anexos), agrupados por areas de trabajo responsables de los
mismos, asi como su respectiva codificacion, fecha y nimero de revision.

Mejora Continua: La Mejora Continua (PHVA) es un ciclo facilmente aplicable a todos los procesos, esta
relacionado con la planeacion, implementacién, control y mejora continua de la realizacion de los productos
y demds procesos del sistema de gestion de calidad.

No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Organismo Desconcentrado: Este tipo de organismo posee [a facultad de decision, pero sigue sujeto a
la'planeacion y control que de sus actividades realice el Organo superior, se caracterizan por:
» . Son creados por una ley, reglamento o decreto de creacion.
./ Dependen siempre de la Presidencia o de una Direccion.
« Su deriva de las de un Organo Colegiado.
»  Su patrimonio es el misma que el del Municipio, aunque también puede tener presupuesto propio.
+ Las demsmnes mas Imponames requieren de la aprobacién del Organo Colegiado del cual dependen.
que permite definir, con vision a largo plazo, el rumbo que debe
seguirse para que la organizacion alcance los objetivos planteados. Esta considera las fuerzas y
debilidades de la Organizacién (factores internos), asi como las amenazas y oportunidades del entorno
que la rodea (factores externos).

F perativa: Se refiere basi te a la asignacion previa de las tareas especificas que
deben realizar las personas en cada una de sus unidades de operaciones, este tipo de planeacion es
mas flexible que otros tipos de planeacion, ya que se puede modificarse faciimente.
Practica de Gobierno: Esta de finida por un conjunto de componentes institucionales, legales,
operativos, tecnoldgicos y financieros, que son operados por individuos con determinadas habilidades,
enun contexlo especifico en lo econdmico, social, cultural y ambiental.
i Conjunto de acti ificas ordenadas ial y ogi ite para
reallzar una funcién, dando aun objetivn y que se integra documentalmente.
Proceso: Conjunto de actividades mu I oquei Gan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados, olorgéndoles un valor agregado.
Procesos de la Alta Direccion: Son los necesarios para cumplir con la mision y la vision de la
arganizacion. Por ejemplo, planeacion, asignacién de recursos, revision de la direccion, entre otros.
Procesos Operativos: Son aquellos que se realizan con el fin de generar el(los) producto(s) que den
cumplimiento a las nece51dades del cliente objetivo, por ejemplo, prestacion del servicio, ventas de
1 de p , supervision de obras, entre otros.

Frocesos Soporte: Son los que aportan elementos de apoyo requeridos para que se puedan
desempefiar los procesos de la alta direccion y los procesos operativos, por ejemplo, contabilidad,
mantenimiento, apoyo juridico, entre otros.
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