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INTRODUCCION

En cumplimiento a lo establecido en el Articulo 19 de la Ley Organica de la
Administracion Publica Federal, en el Articulo 5 fraccion VI, Articulo 9 fracciones
| 'y XlI, del Reglamento Interior de la Secretaria de Turismo y Capitulo 4 “El Poder
Ejecutivo Federal 2000-2006” del Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006, la
Subsecretaria de Innovacion y Calidad de la Secretaria encomendd a la
Direccion General de Desarrollo Institucional y Coordinacion Sectorial para que a
través de la Direccion de Organizacion, se elabore el presente documento interno
de soporte administrativo, denominado “Manual para el Redisefio de Procesos
Institucionales”.

El Manual contiene el marco juridico, los antecedentes y la metodologia que
muestra la dinamica del cambio organizacional, en congruencia con las
directrices emitidas por el Ejecutivo Federal y por las dependencias
globalizadoras, referente a politicas y lineamientos de Innovacién con Calidad en
la Gestion Publica Federal.

En cada etapa del proceso se exponen ejemplos para facilitar su comprension.
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|. OBJETIVOS DEL MANUAL

- Facilitar la identificacion, diagnoéstico, descripcion y redisefio de los procesos
institucionales en las Unidades Administrativas de la Secretaria de Turismo.

- Dar cumplimiento a las politicas y lineamientos del Ejecutivo Federal y sus
dependencias globalizadoras.

- Cumplimentar las atribuciones encomendadas a la Subsecretaria de
Innovacion y Calidad, de acuerdo al Reglamento Interior de la Secretaria de
Turismo.
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Il. MARCO JURIDICO

LEYES

Ley Organica de la Administracion Publica Federal. (D.O.F. 29 diciembre 1976,
Articulo 19)

REGLAMENTO

Reglamento Interior de la Secretaria de Turismo. (D.O.F. 15 de junio de 2001 y
Reforma del 9 de agosto de 2002)

OTRAS DISPOSICIONES

Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006, Capitulo 4 “El Poder Ejecutivo Federal”

Programa Nacional de Turismo 2001-2006, sus 4 Ejes Rectores y 15 Objetivos
Sectoriales
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lll.- ANTECEDENTES

De acuerdo con las disposiciones constitucionales y atribuciones de la Ley
Organica de la Administracién Publica Federal las dependencias estan
organizadas con base en las atribuciones que se encuentran establecidas en el
Reglamento Interior de cada una de ellas.

En el Reglamento Interior de la Secretaria de Turismo, se establecen las
atribuciones, la estructura organizacional y funciones especificas de cada unidad
administrativa, las cuales se derivan en procedimientos y sistemas plasmados en
Manuales Administrativos que dan cumplimiento a los lineamientos establecidos.

En lo referente a Innovacion y Calidad en la Gestion Publica, y en la dinamica del
cambio organizacional congruente con las directrices emitidas por el Ejecutivo
Federal y las dependencias globalizadoras, la SECTUR ha elaborado el presente
Manual que tiene por objeto facilitar la identificacién, diagndstico y descripcion de
los Procesos Institucionales, Sustantivos y de Alto Impacto, asi como de los
subprocesos en cada etapa de su desarrollo, para detectar posibles problemas
en la operacién para encontrar vias de soluciéon inmediata y, en su caso,
redisefar el proceso que les corresponda a cada Unidad Administrativa.

El presente Manual, tiene como estrategia, la aplicacién de su metodologia en las
Unidades Administrativas de la Secretaria con objeto de que:

- Las Unidades Administrativas organicen equipos de trabajo para que den inicio
a la ldentificacion, diagnéstico, descripcién y posible redisefio de los procesos
institucionales.

- Los equipos constituidos tengan el reconocimiento de la autoridad superior
para que puedan tomar decisiones en consenso.
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- Los programas de Transparencia y Combate a la Corrupcion y de
Desregulacion Interna, que entre otros ha propuesto la Secretaria de la
Funcién Publica, se lleven a cabo con la presente metodologia.

ENFOQUE DEL GOBIERNO FEDERAL

Para que las Unidades Administrativas puedan identificar los procesos
sustantivos y de alto impacto, sera necesario que conozcan el enfoque del
Gobierno Federal y el de la Secretaria de Turismo.

PLAN NACIONAL DE DESARROLLO 2001-2006

VISION

La vision del Poder Ejecutivo Federal 2000-2006 es la de conducir
responsablemente de manera democratica y participativa, el proceso de
transicién del pais hacia una sociedad mas justa y humana y una economia mas
competitiva e incluyente, consolidando el cambio en un nuevo marco institucional
y estableciendo la plena vigencia del Estado de Derecho.

“Para lograrlo habremos de:

- Contar con una politica de finanzas publicas sanas, que nos permitan apoyar
las acciones que encaminen al pais hacia el desarrollo que se requiere.

- Ser un buen gobierno que mediante la implantaciéon de practicas y procesos
gue garanticen la concrecién de los resultados del Plan Nacional de Desarrollo
2001-20086.

- Tener un gobierno inteligente, eficaz, efectivo, que haga mas y cueste menos.

~
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- Fortalecer el desarrollo humano como eje rector de su accion, para disefar e
instrumentar politicas publicas que den lugar a un desarrollo econémico
dinamico, incluyente y en armonia con la naturaleza.

- Crear las condiciones politicas, econémicas y sociales que promuevan los
procesos de desarrollo nacional.

- Establecer una nueva cultura de gobierno basada en el humanismo, la
equidad, el cambio, el desarrollo incluyente, la sustentabilidad, la
competitividad, el desarrollo regional, el Estado de derecho, la gobernabilidad
democratica, el federalismo, la transparencia y la rendicién de cuentas.

LOS PRINCIPIOS QUE SUSTENTA EL EJECUTIVO FEDERAL

El desarrollo de las funciones de la presente administracion, contenidas en este
Plan Nacional de Desarrollo, se apoya en tres postulados fundamentales:

- Humanismo.
- Equidad.
- Cambio.

En cuatro criterios centrales para el desarrollo de la nacién:

Inclusién.
Sustentabilidad.
Competitividad.
Desarrollo regional.

En cinco normas basicas de accion gubernamental:

- Apego a la legalidad.

- Gobernabilidad democratica.
- Federalismo.

- Transparencia.

- Rendicidn de cuentas.

:
)
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ENFOQUE DE LA SECRETARIA DE TURISMO

VISION

En el afio 2025, México sera un pais lider en la actividad turistica.
Para lograrlo, la estrategia del nuevo gobierno se propone:

= Reconocer al turismo como pieza clave del desarrollo turistico de México.
= Diversificar los productos turisticos y desarrollar nuevos mercados.

» Impulsar a las empresas turisticas a ser competitivas a nivel nacional e
internacional.

= Desarrollar el turismo respetando los entornos naturales, culturales y sociales.

MISION

Para poder alcanzar la Visién se hace necesario un trabajo conjunto de los
distintos actores de la actividad, que debera estar orientado por el Sector Turismo
de la Administracion Publica para el que se ha definido la siguiente Mision:
Conducir el desarrollo turistico nacional, mediante las actividades de planeacion,
impulso al desarrollo de la oferta, apoyo a la operacion de los servicios turisticos
y la promocion, articulando las acciones de diferentes instancias y niveles de
gobierno.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

OBJETIVOS SECTORIALES Y ESTRATEGIAS

Los pronunciamientos mas importantes vertidos en el proceso de consulta
ciudadana y los lineamientos del Plan Nacional de Desarrollo para el tema
turismo se expresan en el conjunto de objetivos sectoriales, estrategias vy
acciones que, para efectos de estructura, fueron insertados linealmente en cada
uno de los cuatro ejes que fundamentan la politica turistica.
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Los quince objetivos sectoriales que se presentan a continuacion tienen una
estrecha interrelacion entre si y un caracter transversal de conjunto, como
componentes de la accion estratégica que habra de consolidar al turismo como
pieza clave en el desarrollo econémico. Su alineacion y dinamica dentro de cada
eje rector de politica soportan el nuevo modelo de desarrollo turistico.

Las acciones especificas y metas de cada uno de los objetivos sectoriales
indican un compromiso de resultados a corto y mediano plazo, en un marco
prospectivo y de revisién permanente de estrategias.

5.1 Eje rector 1: Turismo prioridad nacional

Objetivo sectorial 1. Disefar e impulsar una politica de Estado en materia turistica
Objetivo sectorial 2. Consolidar la generacidn y difusion de la informacién que
fortalezca al sector turistico

Objetivo sectorial 3. Impulsar la mejora regulatoria

Objetivo sectorial 4. Modernizar y profesionalizar la Administracion Publica del
Turismo

Objetivo sectorial 5. Aprovechar las ventajas de la insercién a la globalidad

5.2 Eje rector 2: Turistas totalmente satisfechos

Objetivo sectorial 6. Fortalecer la promocién turistica

Objetivo sectorial 7. Ampliar la cobertura de los servicios de informacién,
seguridad y asistencia al turista

Objetivo sectorial 8. Mejorar la calidad de los servicios turisticos
Objetivo sectorial 9. Impulsar el desarrollo del turismo doméstico

5.3 Eje rector 3: Destinos sustentables

Objetivo sectorial 10. Apoyar el desarrollo turistico municipal, estatal y regional
Objetivo sectorial 11. Propiciar el desarrollo sustentable del turismo

Objetivo sectorial 12. Fomentar la oferta turistica

Objetivo sectorial 13. Favorecer la dotacién de infraestructura en apoyo al turismo

5.4 Eje rector 4: Empresas competitivas

Objetivo sectorial 14. Fortalecer la modernizacion de las PYMES turisticas
Objetivo sectorial 15. Desarrollar productos turisticos competitivos
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IV.- METODOLOGIA:

PASOS A SEGUIR

PARA LA IDENTIFICACION,

DIAGNOSTICO, DESCRIPCION Y REDISENO DE

PROCESOS.

DESCRIPCION ) REDISENODE )IMPLANTACION ) EVALUACION
Y ANALISIS PROCESOS
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¥ ANALISIS

IV.1.- IDENTIFICACION DE PROCESOS

En la Secretaria de Turismo podemos detectar varios tipos de procesos, los
conocidos como de Apoyo, los Sustantivos y de Alto Impacto.

Procesos institucionales:

De Apoyo: Son aquellos que como su nombre lo indica, apoyan a los procesos
Sustantivos y a la operacion Administrativa.

Sustantivos: Son aquellos que se derivan de la misién y objetivos estratégicos
de la Secretaria de Turismo.

Alto Impacto o Criticos: Son aquellos que ademas de ser sustantivos, impactan
a la poblacion en general por los Servicios que prestan.

Nota:

Actualmente la Secretaria de Turismo cuenta con procesos identificados, pero
existen Unidades Administrativa que tienen la necesidad de conocerlos; para lo
cual se recomienda se aplique la metodologia que se establece en este Manual.

En esta primera etapa de identificacion, las Unidades Administrativas deberan
conformar Equipos de Trabajo integrados con un maximo de seis personas por
proceso, incorporando personal de mando y operativo, los que deberan conocer
perfectamente cada una de sus areas.

El equipo de trabajo establecera la forma en que se organiza y las reglas de
cémo operar; ejemplo:

- Nombrar un “Lider” de Equipo (permanente o por tiempo estimado).
- Determinar los tiempos para realizar los trabajos.
- Las reuniones seran los (dias) de 00:00 AM a 00:00 PM, etc...
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- Habra un descanso de 10 minutos cada dos horas de trabajo.

- Se dara tolerancia de 15 minutos antes de cada sesion.

- Se prohibe fumar en la sesion.

- Decision por consenso. Resulta de discutir, evaluar, obtener informacién,
debatir, organizar y establecer prioridades.

Los procesos institucionales deberan reflejar los objetivos del Gobierno Federal y
de la Secretaria de Turismo.

En esta etapa es necesario definir al proceso como el conjunto de actividades
gue transforman o convierten uno 0 mas insumos en resultados que proporcionan
un valor a quien utiliza, aplica o demanda dichos resultados.

El equipo de trabajo debe:

- Conocer fa estructura de la Secretaria de Turismo, y como esta organizada la
Unidad Administrativa duefia del proceso en que participa.

- Describir las principales actividades de la Unidad Administrativa en la que esta
adscrito y como se relacionan.

- Conocer al usuario que solicita un producto o servicio dentro del proceso.
- Conocer el producto o servicio que presta la Unidad Administrativa.

- Describir la estructura organica de la Unidad Administrativa, y dénde inician y
terminan las actividades del proceso.

- Definir en consenso los cambios prioritarios al proceso.

:
)
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ESTRUCTURA ORGANICA DE LA SECRETARIA DE TURISMO

SECRETARIO

SUBSECRETARIA
DE OPERACION
TURISTICA

DIRECCION GENERAL
DE PROGRAMAS
REGIONALES

DIRECCION GENERAL
DE DESARROLLO DE
PROD. TURISTICOS

DIRECCION GENERAL
DE MEJORA
REGULATORIA

DIRECCION GENERAL
DE DESARROLLO DE
LA CULTURA TUR.

SUBSECRETARIA
DE PLANEACION
TURISTICA

DIRECCION GENERAL

SUBSECRETARIA
DE INNOVACION
¥ CALIDAD

DE INFORMACION
Y ANALISIS

DIR. GRAL. DE

PLANEACION ESTRAT.
¥ POLITICA SECTORIAL

DIRECCION
GENERAL DE
ADMINISTRACION

DESARROLLO INSTIT.
Y COORD. SECTORIAL

DIRECCION GENERAL
DE SERVICIOS
AL TURISTA

1 ORGANO
— INTERNO
1 DE CONTROL

DIRECCION GENERAL

DE ASUNTOS
JURIDICOS

DIRECCION GENERAL

DE COMUNICACION
SOCIAL

ORGANO DESCONCENTRADO

CENTRO DE

EST.
SUPERIORES

EL ORGANO DE CONTROL INTERNO (OCI) SOLO SE REFLEJA PARA EFECTOS DE REPRESENTACION GRAFICA,
DE CONFORMIDAD COM EL ARTICULO 37, FRACC. ¥, DE LA LEY ORGANICA DE LA ADMINISTRACION PUBLICA
FEDERAL ¥ & FRACC. XX DEL REGLAMENTO INTERIOR DE LA SECRETARIA DE CONTRALORIA Y DESARROLLD
ADMINISTRATIVG, TODA WEZ QUE DEPENDE JERARQUICA Y FUNCIONALMENTE DE ESA DEPENDENCIA,
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Flujo del proceso. Es el recorrido de actividades que realiza un producto o
servicio dentro de una estructura organica, el cual se transforma cuando se le
agrega valor.

Ejemplo:

ENTRADA PROCESO SALIDA

Como se puede observar, la forma para identificar el flujo de un proceso, es
conociendo por donde pasa un producto o servicio, y conociendo donde inicia y
termina dentro de una estructura organica. A esto se le denomina fronteras del
proceso.

DEFINIR LA SITUACION GENERAL DEL PROCESO ACTUAL
Una vez que se identifico el flujo y las principales funciones y actividades del

proceso actual que son similares entre si, se procede a mapearlo en forma
horizontal por componente o modulo.

IDENTIFICACION DESCRIPCION REDISEHO ) IMPLANTACION ) EVALUACION
¥ ANALISIS
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IV.2.- DIAGNOSTICO
Habiéndose identificado al proceso y sus principales actividades, en este
apartado se procedera a focalizar el flujo del proceso para su diagnostico.
Es conveniente verificar nhuevamente el recorrido que enfrenta un producto o
servicio dentro de la estructura organica, por ejemplo, cuando se solicita una
Constancia X, el Usuario o el Publico en General, llena una solicitud de peticidon y
la entrega en la ventanilla de recepcidon de documentos establecida por la
Secretaria de Turismo, esta solicitud contiene los datos del Usuario y pasa por
una o varias areas Administrativas para su tramite correspondiente,
posteriormente se turna a las areas de mando para su revision y autorizacion. En
este flujo del proceso, la solicitud se transformé en constancia, agregandosele un
valor.
Una vez que se conoce el flujo del proceso actual, se identifican los puntos
primarios de decisidon en el cual, el Equipo de Trabajo debera analizar las
principales problematicas dentro del proceso, respondiendo las siguientes
interrogantes:
- ¢ Existen mas procesos interrelacionados en el proceso actual?
- ¢ Como se relacionan entre si?
- ¢ Donde y cuando empieza y termina el proceso?
- ¢ Cuanto contribuye cada proceso a las metas de la organizacién o cuanto son
perjudiciales?
- ¢ Qué personas toman parte en cada proceso?
- ¢ Qué recursos se necesitan para cada proceso?
- ¢ Qué procesos agregan valor a los productos o servicios de la Secretaria, y
cuales subprocesos son los de apoyo o administrativos?
- ¢ Cuales procesos son importantes para la estrategia de la organizacion?
- ¢Qué procesos son puramente internos y cuales son puramente externos,
como en el caso del publico en general y proveedores?
- ¢ Qué area es considerada la duefia del proceso?
- ¢La normatividad que se aplica es excesiva?
- ¢ Falta Normatividad o controles internos?
- ¢ Requiere simplificar el procedimiento?
J
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Contestadas las preguntas anteriores, si la Unidad Administrativa cuenta con
varios procesos debera elaborar una matriz para evaluarlos:

El equipo de trabajo analizara cual es la situacion general de los procesos y su
principal problematica como en el siguiente ejemplo:

PROCESO

SITUACION GENERAL

PRINCIPAL PROBLEMATICA

No. de Procesos por Unidad
Administrativa.

1.- Expedicion de .documentos

2.- Proteccién a..Mexicanos. .-

Proceso: Seguridad y atencién al
publico.

Proceso: Proteccion en materia

juridica.

El grado de satisfaccién esta cumplido, sin embargo
el proceso de atencion al publico v la garantia de
seguridad en los documentos. Durante el proceso
aun es insatisfactorio.

Disminucion del presupuesto en un 25% por
acuerdo de la Camara. Falta de recursos
informaticos para el manejo Interoperacional con las
autoridades en cada caso vy creacion de
jurisprudencia internacional.

SELECCIONAR LOS PROCESOS SUSTANTIVOS Y DE ALTO IMPACTO

El equipo de trabajo cuenta ya con la situacion general de los procesos y su
principal problematica, por lo que procedera a realizar la evaluacion de los
procesos sustantivos y de alto impacto utilizando los siguientes criterios, a los
cuales les otorgara una calificacion en la escala de 1 a 10, y el proceso que
obtenga la mas alta calificacion final, sera el que se redisefie primero.

- Visibilidad: Grado de percepcion y beneficio del cliente/ciudadano.

- Productividad: Impacto en los indicadores de Gestion y de Gestion de

Servicios.
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- Oportunidad: Potencial de mejora con base en mejores practicas.

- Factibilidad: Capacidad y posibilidad de mejora mediante cambios
importantes en la organizacién y en la optimizacion de recursos humanos.

- Multiplicidad: Capacidad de reproducir el redisefio en el entorno global del
proceso y otras areas.
- Legitimidad: Capacidad de posicionar el servicio como grado de satisfaccion

ciudadana.
MATRIZ

PROCESOS PROD

DETECTADOS VIS, & .G—S OPORT. | FACT. MULT. LEG. TOTAL
1.- Expedicion de 10 | 10 10 10 10 10 10 70
documentos. X..

fl-l'F.’mte“i"’”a 10 |10 10 9 6 10 10 65
exicanos...

Lo anterior, permite la seleccion de procesos en una organizacién, asi como
detectar cuéles tienen Factores Criticos y si son susceptibles de redisefio
inmediato, a corto 0 a mediano plazo.

Con base en ello, el Equipo de Trabajo establece el orden de las acciones que se
efectuaran en los procesos seleccionados que hayan obtenido la mas alta
puntuacion, definiendo lo siguiente:

a) Alcance del Proceso actual.

b) Estimar mejoras potenciales al proceso.

¢) Estimar beneficios potenciales.

d) Determinar procesos susceptibles de rediseiio.
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a) ALCANCE DEL PROCESO ACTUAL

Se debe visualizar el Alcance del Proceso Actual, a cuantos usuarios beneficia,
el costo del proceso y si éste responde a los requerimientos actuales.

Ejemplo:

Proceso: Expedicion de Documentos X.

Alcance/No de usuarios Costo/Beneficio Regionalizacion Innovacion Gubernamental
2 millones en el 2005 Costo: 8 MDBeneficio Mundial en 140 - 100% Seguridad
12 millones en el 2006 Fiscal:35MD Representaciones documental. Imagen
38 millones en el 2025 mundial. Transparencia y

no discrecionalidad.

- Incorporacién de México a
servicios de calidad.

b) y c) ESTIMACION DE MEJORAS Y BENEFICIOS POTENCIALES

Una vez visualizado el alcance del proceso actual, si es necesario se le podran
hacer ajustes a través de mejoras potenciales y beneficios potenciales:

Ejemplo:

Proceso: Expedicion de Documentos X.

MEJORAS POTENCIALES BENEFICIOS POTENCIALES
- Automatizacién del proceso. - Mejora en atencion al usuario.
- Produccion de documentos en linea, - Transparencia y eliminacion de
digitalizacién de documentos, alimentacion discrecionalidad.
de base de datos, administracion eficiente - Disminucién del tiempo de tramite.
de la base de datos general - Cumplimiento con Normas Internacionales
- Outsourcing de recursos humanos e - Ahorro en utilizacién de espacio para
informaticos. archivo de documentos.

- Reexpedicion de documentos via Internet,
cobro automatico al ciudadano.




PAGINA 99
MANUAL PARA EL REDISENO DE PROCESOS

30 DE MARZO DE 2005

INSTITUCIONALES L FECHA DE ELABORACION

d) DETERMINAR LOS PROCESOS SUSCEPTIBLES DE REDISENO.

Hasta aqui se identifico y diagnosticé el proceso actual, se conoce su alcance,
sus mejoras y beneficios potenciales, pero aun no se ha redisefiado. De acuerdo
a lo anterior, el equipo de trabajo debera describir el proceso actual y si es
necesario redisefarlo, para decidir junto con la alta direccién las dimensiones de

uno nuevo.
IDENTIFICACION > mcuésn>osscmm> REDiSEN> |wtmum>EVALUACIC>
Y ANALISIS

IV.3.- DESCRIPCION

DESCRIPCION DEL PROCESO ACTUAL.

Para la descripcion y posterior redisefio del proceso actual, el equipo de trabajo
debe:

a) Definir y validar los componentes del proceso actual.

b) Definir grupos basicos de interés y atributos de satisfaccion.

¢) Describir actividades, responsables y requerimientos de informacion.

d) Realizar medicion inicial de indicadores clave de desempefio y satisfaccion.
e) Determinar problemas y catsas raiz.

) Definir alternativas de solucion y mejoras inmediatas.

:
)
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a)DEFINIR Y VALIDAR LOS COMPONENTES DEL PROCESO ACTUAL

Hay que destacar, que el proceso actual alin no ha sufrido modificacion alguna,
solo se le hicieron algunas mejoras y beneficios potenciales que no afectan el
proceso, a continuacion se validaran sus componentes y actividades.

b) DEFINIR GRUPOS BASICOS DE INTERES Y ATRIBUTOS DE

SATISFACCION.

Tras validar los componentes del proceso actual y sus principales actividades es
necesario definir sus grupos basicos de interés y atributos de satisfaccién, para

conhocerlo a detalle.

Ejemplo:

Proceso: Expedicion de Documentos X.

GRUPOS BASICOS DE INTERES

ATRIBUTOS DE SATISFACCION

USUARIOS

- Clientes/Usuarios solicitantes del servicio
- Clientes econdmicos.
- Clientes internos

Eliminacién de la discrecionalidad y de la
posible corrupcion.

EMPLEADOS - Capacitacién y adiestramiento en el uso
de la tecnologia.
AUTORIDADES - Consolidacion de constancias con alto
grado de confiabilidad.
- Secretario.
- Subsecretarios.

- Directores Generales.

~
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c) DESCRIBIR ACTIVIDADES, RESPONSABLES Y REQUERIMIENTOS DE
INFORMACION.

Una vez validados los componentes del proceso actual, definidos los grupos
basicos de interés y sus atributos de satisfaccion, se describiran las actividades y
responsables por componente o subproceso, ya que en ellos se detecta la
problematica organizacional.

Ejemplo:

Proceso: Expedicion de Documentos X.

SUBPROCESO
REQUERIMIENTOS ACTIVIDADES RESPONSABLES
RECEPCION DE Examinar la solicitud minuciosamente, la| -  Oficina de Enlace -
DOCUMENTOS cual debera cumplir con los requisitos vy Representante.
especificaciones. Cotejar la vigencia| - Representacion de México en
solicitada y el pago realizado. Tomar el Exterior.
huella digital y engrapar la fotografia conla| -  (Area de recepcion de
documentacion. documentos).
DIGITALIZACION DE DATOS Capturar la informacion y digitalizar los - Capturista.
documentos. - Area decapturay
Digitalizacién de documentos.

d) REALIZAR MEDICION INICIAL DE INDICADORES CLAVE DE
DESEMPENQY SATISFACCION

Ejemplo:

Proceso: Expedicion de Documentos X.

SUBPROCESO INDICADORES

RECEPCION DE DOCUMENTOS - Tiempo de espera en fila.NUmero de solicitudes
rechazadas y principal causa.

DIGITALIZACION DE DATOS - % de confirmaciones en pantalla.% de confirmacién de
base de datos por base central.% comprobacién de
huellas en banco central% Confirmacién de
inexistencia de arraigo.

FORMATO 1
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e) DETERMINAR PROBLEMAS Y CAUSAS RAIZ.

Hasta aqui se conoce el funcionamiento del proceso a nivel componente, ahora
se detectaran los problemas y las causas raiz de la problematica.

Ejemplo:

PROCESO: Expediciéon de Documentos X.

SUBPROCESO PROBLEMAS CAUSA RAIZ
RECEPCION DE DOCUMENTOS No existe control de la autenticidad del | El personal no pertenece a la plantilla de la
solicitante con respecto a sus | Secretaria, por lo que no existe real control
identificaciones. sobre ellos, ni sobre la rotacién del personal

ya capacitado.

No es posible tomar huellas dactilares | No se cuenta con equipo de automatizacion.
digitalizadas.
Falta de estimulos a la productividad del
Procedimiento de atenciéon en fila mal | personal.

administrado, sin  flujo continuo, con
interrupcién de atencién en horario

DIGITALIZACION DE DATOS Responsabilidad compartida entre | Carencia de un programa de capacitacion
funcionarios. continua.
Alta discrecionalidad. Excesiva rotacion de personal.

Continuos errores del personal en el | Falta de incentivos que fomenten la
manejo del sistema de captura. productividad en el personal

Subutilizacion del recurso informatico.
Baja remuneracién, que propicia corrupcion.

FORMATO 2

f) DEFINIR ALTERNATIVAS DE SOLUCION Y MEJORAS INMEDIATAS.

El equipo de trabajo, una vez que determina cual es la problematica y la causa
raiz, define sus alternativas de solucién inmediata.

Ejemplo:

- Lanzamiento de campafia en medios electronicos y prensa para difusion de un
nuevo sistema para la Expedicion de Documentos X.

- Implementacién de un centro de atencidn telefénica para dotacion de cita y
captura previa de datos.

- Implementacién de un sistema de estimulos al personal.
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IV.4.- REDISENO

Conocida la problematica del proceso actual, ahora el Equipo de Trabajo definira
con la Alta Direccion si se Redisefia el Proceso.

REDISENO Y DISENO DETALLADO DEL NUEVO PROCESOQ
Para el Redisefo y Disefio del nuevo proceso, es necesario:

a. Definir Mision y Vision del proceso.

b. Determinar requerimientos.

¢. Rediseio conceptual del proceso.

a.- DEFINICION DE MISION Y VISION DEL PROCESO.
MISION

Es el resumen del conjunto de actividades que se desempenan en el proceso.

En este apartado se debera redactar de manera breve y concisa el propdsito
fundamental del proceso dentro de la organizacién.

Es conveniente que la redaccion se estructure contestando las siguientes
preguntas:

éQué se hace? sEn qué funcién se sPara qué se ;Para quién se
hace? hace? hace?
VERBO ACCION FUNCION RESULTADO USUARIO (S)
FINAL (ES)

- ¢ Qué se hace?
Responde a la accion.

:
)
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- ¢En qué funcion se hace?
Responde la funcion principal donde recae la accion anterior.

- ¢Para qué se hace?
Se identifica la utilidad de la funcion del puesto.

- ¢ Para quien se hace?
Se determina de manera general él (los) usuario (s) que se beneficia(n) con el
desempefio de la funcién.

Ejemplo:

Dirigir y controlar (qué se hace) la administraciéon de los recursos materiales y
servicios generales (en qué funcion se hace) para asegurar el uso racional y
optimo aprovechamiento de los mismos (para qué se hace) a fin de contribuir al
funcionamiento de las Unidades Administrativas que integran la Secretaria (para
quiéen se hace).

VISION

Representa el escenario altamente deseado por la Unidad Administrativa que se
guisiera alcanzar en un periodo de mediano o largo plazo.

Permite establecer el alcance de los esfuerzos por realizar de manera amplia y
detallada para que sea lo suficientemente entendible; debe ser positiva y
alentadora para que invite al desafio y la superacion.

Para definir la Vision deben de cumplirse los siguientes pasos:
a) ¢ Qué y cémo queremos ser?
Es la mas alta aspiracion de la Unidad Administrativa en el corto y mediano

plazo respecto al proceso.

b) ¢ Qué deseamos lograr?
Son los cambios que deseamos llevar a cabo.

c) ¢, Como queremos que nos describan?
Es la imagen que proyectaremos hacia nuestro entorno.

d) ¢ Cuales son nuestros valores prioritarios?
Son los fundamentos éticos que guian nuestro quehacer.
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La Misién y Visidon del nuevo proceso debera contener aspectos sustantivos del
Enfoque del Gobierno Federal y de la Secretaria de Turismo, elementales para
saber hacia donde se dirige el proceso y que se quiere lograr con este cambio.

b.- DETERMINAR REQUERIMIENTOS.

Los requerimientos se encuentran en la descripcidon del proceso actual.

RECURSOS HUMANOS | MATERIALES | FINANCIEROS | ORGANIZACION | PROCEDIMIENTO
Y PROYECTOS
Lanzamiento de Promocion 65,000.00 Se hace
campafa en medios en radio y tv. responsable la
para difusion de un Carteles. Direccion
nuevo sistema para Tripticos. General de
la Expedicion de Comunicacion
Documentos X. Social.
Implementacion de 200 200 600,000.00 Supervision Cambia
un centro de atencién | Operadores | Estaciones por la procedimientos a
telefénica para De trabajo. Direccion de atencién por cita.
dotacién de cita y Neormatividad.
captura previa de
datos.
Implementacion de 800,000.00 Acargodela Se hace
un sistema de Direccion de responsable la
estimulos al Recursos Direccién de
personal. Humanos. Recursos
Humanos

FORMATO 3
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C.- REDISENO CONCEPTUAL DEL PROCESO.

Después de determinar los requerimientos del proceso actual, sabemos cuales
son nuestros recursos y proyectos para redisefar nuestro proceso:

IDENTIFICACION DIAGNOSTICO 3 DESCRIPCION REDISEHQ
¥ ANALISIS

IV.5.- IMPLANTACION DEL PROCESO REDISENADOQ

PLAN GENERAL DE IMPLANTACION

Una vez redisefiado el proceso, se procede a hacer un Plan General de Implantacién, en el que
se describen los proyectos y fases:

FASE 1 FASE 2 FASE 3

PROYECTOS
AGOSTO-DICIEMBRE DE 2005 ENERO-JUNIO DE 2006 | JULIO-DICIEMBRE DE 2006

Lanzamiento de campafia en medios
para difusién de un nuevo sistema
para la Expediciéon de Documentos X.

Implementacién de un centro de
atencidn telefonica para dotacion de
cita y captura previa de datos.

Implementacién de un sistema de
estimulos al personal.
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PLAN DETALLADO DE IMPLANTACION

Cuando se tiene Plan General de Implantacién y fue aprobado por la Alta
Direccion, se procede a elaborar un Plan Detallado de Implantacién, el cual
debera contener lo siguiente:

Ejemplo:

UNIDAD:
FECHA:

Proyecto: Implementacion de un sistema de Coordinador: Director de Recursos Humanos.
estimulos al perscnal.

Alcance: Elevar la eficiencia, la calidad en la productividad y el servicio de atencién al solicitante,
asegurando la transparencia en el procesc con el riguroso apego a las normas de expedicion de
documentos, para abatir la corrupcion existente.

AVANCE POR ACTIVIDAD

ACTIVIDAD PRODUCTO % DE AVANCE

A:
Solicitar a la S.H. y CP. que a los| Ampliacién salarial.
empleados se les aumente un nivel
salarial.

B:

Hacer los ajustes a la ndémina. Actualizacién de la némina.

C:

D:

REQUERIMIENTOS: Autorizacion de la S.H. y C.P. para el pago .

FORMATO 4
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Y ANALISIS ¥ MEJORA
LONTINUA

IV.6.- EVALUACION Y MEJORA CONTINUA

Para la Evaluacion de los procesos se pueden plantear multiples herramientas y
mecanismos de actuacion, de entre los cuales se aconseja utilizar el de Mejora
Continua, mecanismo que busca continuamente las causas de los errores y
desviaciones en los resultados de los procesos redisefiados.

La Mejora Continua implica entender y trabajar en los procesos redisefiados, los
cuales deben ser mejorados sobre la base de:

Compromiso de mejora constante.

Establecimiento de objetivos.

Establecimiento de mecanismos de medicion.

Verificacién de resultados.

Aplicacion de medidas correctivas o preventivas, de acuerdo a los resultados
obtenidos, etc.

bk wn =

La mejora de los procesos, significa optimizar la efectividad y la eficiencia,
mejorando también los controles, reforzando los mecanismos internos para
responder a las contingencias y las demandas de nuevos y futuros usuarios.

Lo anterior, es un reto para las Unidades Administrativas de la Secretaria de
Turismo, que aun no cuentan con esta herramienta Administrativa.

Para mejorar los procesos, se debe considerar lo siguiente:

1.- Analizar permanentemente los flujos del proceso redisefiado.

2.- Fijar objetivos de satisfaccion del usuario, para conducir la ejecucion de los
procesos.

3.- Desarrollar las actividades de mejora entre los protagonistas del proceso.

4 .- Responsabilidad e involucramiento de los actores del proceso.
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Ademas el equipo de trabajo debe saber si la informaciéon permite dar
cumplimiento a los objetivos de la organizacion, para lo cual es necesario
establecer una secuencia de pasos con objeto de lograr la Mejora Continua:

1. Definir el problema o la desviacién detectada sobre los indicadores y objetivos
del proceso redisefado.

2. Comparar las metas establecidas por la Alta Direccién con los resultados
obtenidos en los indicadores.

3. Identificar las causas que originan el problema para determinar cual es la mas
relevante, establecer posibles soluciones y tomar la opcién mas adecuada por
medio del analisis de los datos obtenidos.

4. Establecer planes de accion e implementar la mejora.

5. Establecer controles internos en la mejora del proceso efectuando los ajustes
necesarios por medio de un monitoreo constante.

6. Revisar que las acciones vayan de acuerdo a la normatividad establecida.

Para tener una base sodlida de analisis y monitoreo, se debe recurrir a las
Herramientas de Mejora, las cuales, seran seleccionadas de acuerdo a la
naturaleza del problema y a la etapa del proceso en la que se ubique.

Ejemplo:

1.- Definir el problema o la desviacion detectada sobre los indicadores y
objetivos del proceso redisenado.

OBJETIVOS

PROCESO INDICADORES
DEL PROCESO
Expedicién de Documentos X. Expedir d_o’cument_os certificados a DOCUMENTOS ENTREGADOS
la poblacién mexicana, mayor de - - =04
18 afios. POBLACION MAYOR DE 18 ANOS

QUE SOLICITO DOCUMENTACION.

FORMATO &
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2.- Comparar las metas establecidas por la Alta Direccion con los
resultados obtenidos en los indicadores.

PROCESO METAS
ESTABLECIDAS POR INDICADORES
LA ALTA DIRECCION
Expedicién de Documentos X. DOCUMENTOS ENTREGADOS o DOCUMENTOS ENTREGADOS
POBLACION MAYOR DE 18 AROS — “® | POBLACION MAYOR DE 18 AROS
QUE SOLICITO DOCUMENTACION. QUE SOLICITO DOCUMENTACION.

3.- Identificar las causas que originan el problema para determinar cual es la
mas relevante, establecer posibles soluciones y tomar la opciéon mas
adecuada por medio del analisis de los datos obtenidos.

PROCESO: Expedicion de Documentos X.

SUBPROCESO PROBLEMAS CAUSA RAIiz

RECEPCION DE DOCUMENTOS

DIGITALIZACION DE DATOS

AUTORIZACION Para la entrega de Ila|No se cuenta con suficiente
documentacion certificada a| personal para agilizar el
extranjeros se requiere la|tramite de  autorizacidn
autorizacion de la Secretaria | expedito.

de Gobernacién.
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PROCESO: Expedicion de Documentos X.

SUBPROCESO ALTERNATIVAS DE SOLUCION

RECEPCION DE DOCUMENTOS

DIGITALIZACION DE DATOS

AUTORIZACION Que se facilite a la Secretaria de Turismo para que tenga
acceso a una base de datos de la Secretaria de
Gobernacion y se faculte a los Delegados para que autcricen
documentos certificados.

4.- Establecer planes de accion, e implementar la mejora.

PROCESO: Expedicion de Documentos X.

SUBPROCESO METAS A FIN DE ANO | METAS PERMANENTES

RECEPCION DE DOCUMENTOS

DIGITALIZACION DE DATOS

AUTORIZACION
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5.- Establecer controles internos en la mejora del proceso efectuando los
ajustes necesarios por medio de un monitoreo constante.

PROCESO: Expedicion de Documentos X.

SUBPROCESO CONTROLES INTERNOS

RECEPCION DE DOCUMENTOS

DIGITALIZACION DE DATOS

AUTORIZACION

La Mejora Continua significa mejorar los estandares establecidos por la alta
direccidon y su trabajo consiste en procurar que se observen los nuevos
estandares, se logra cuando el personal trabaja para estandares mas altos, por
tal motivo, cuando se efectlan mejoras en los procesos, éstas a la larga,
conduciran a mejorar la calidad y la productividad, evitando asi, la preocupacion
por los resultados.

Puede decirse que el punto de partida para la Mejora Continua, es el reconocer
gue no se esta conforme con los resultados obtenidos en el proceso redisefado,
por lo que el mejoramiento gana mas terreno cuando se resuelve un problema.
Sin embargo, para consolidar el nuevo nivel de mejora, éste debe ser
estandarizado, bien sea en un procedimiento, instruccion de trabajo o en los
niveles de desempenio.

Logrado lo anterior, se debe llenar el Reporte Ejecutivo, el cual muestra, el
Diagnéstico, Principales Acciones y Medidas, Responsables y Fechas
Compromiso.
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SUBSECRETARIA DE INNOVACION Y CALIDAD
DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO INSTITUCIONAL
SECRETARIA DE Y COORDINACION SECTORIAL

TURISMO

REPORTE EJECUTIVO
UNIDAD ADMINISTRATIVA HOJA___ DE__
PROCESO: RESPONSABLE DEL PROCESO:
DIAGNOSTICO
Goblematica NORMATIVA: METAS: \

CAUSAS:

\_ Y,

PRINCIPALES ACCIONES Y MEDIDAS

G:CIONES Y MEDIDAS: TRAMITES INCLUIDOS DENTRO DEL PROCESO:

SERVICIOS AL PUBLICO:

\_ Y,

RESPONSABLE(S) FECHAS COMPROMISO
(N(_)MBRE(S) Y CARGO(S) COMFPERCcm co. | FIRMA®) )
\ J

Formato 6
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