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INTRODUCCION
La Administracion Publica del Estado debe apoyarse en una organizacion que
permita la asignacion de atribuciones y la comprension de funciones en cada una
de las areas que la integran. En este sentido, la Secretaria de la Funcién Publica
tiene la facultad de formular y difundir la normatividad para la elaboracién de
reglamentos interiores, de estatutos organicos, la formacion de estructuras
organicas, de manuales de organizacion, de manuales de procedimientos, de
servicios, y demas instrumentos administrativos que formalizan la estructura y el
funcionamiento de las dependencias y entidades de la Administracion Publica
Estatal, ademas de promover el fortalecimiento de una cultura orientada a la
mejora permanente de la gestion institucional y de buen gobierno, a fin de

asegurar el cumplimiento de las normas, metas y objetivos.

La Subsecretaria de Buen Gobierno, ha instrumentado el presente documento, el
cual constituye el marco de referencia tedrico y establece los mecanismos de
coordinacion y procesos de trabajo para asesorar en materia organizacional.
Asimismo, con base en dicha normatividad, analiza y dictamina las propuestas de
creacion o modificacion de las estructuras organicas y las herramientas o
instrumentos organizacionales, que formulen las entidades del Gobierno del
Estado.

En adelante, para referirnos a todas las Dependencias de Sector Central y
Entidades del Sector Paraestatal, se utilizard el término “entidades

gubernamentales”.

MARCO JURIDICO
Ley Organica del Poder Ejecutivo del Estado de Chihuahua

ARTICULO 12. Los titulares de las dependencias, para el despacho de los asuntos
de su competencia, se auxiliardan de Subsecretarios, Directores Generales,
Directores, Jefes de Departamento y demas servidores publicos que establezca
el reglamento interior respectivo y autorice el presupuesto de egresos. Los

titulares y demas funcionarios que establezca el Reglamento Interior de cada
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dependencia, tendran fe publica respecto a los actos que realicen en el ambito de
su competencia y respecto a la certificacidon o constancia de los documentos y

archivos que obren en su poder con motivo de sus atribuciones.

ARTICULO 16. En el reglamento interior de cada una de las dependencias, que
serd expedido por el Gobernador del Estado y publicado en el Periodico Oficial,
se determinaran las atribuciones de sus unidades organicas, asi como la forma

en que los titulares podran ser suplidos en sus ausencias.

Articulo 17. El titular de cada dependencia expedira los manuales de organizacion,
de procedimientos y de servicios al publico necesarios para su funcionamiento,
los que deberan contener informacién sobre la estructura organica de la
dependencia y las funciones de sus unidades organicas, asi como los sistemas
de comunicaciéon y coordinacion y los principales procedimientos administrativos
que se establezcan. Los manuales y demas instrumentos de apoyo administrativo

interior, deberdan mantenerse actualizados.

ARTICULO 34. A la Secretaria de la Funcion Publica corresponde el despacho de

los siguientes asuntos:

XVIIl. Formular y difundir la normatividad para la formacién de estructuras de
organizaciéon, elaboracién de reglamentos interiores, de manuales de
procedimientos, de servicios, de organizacion y demas instrumentos
administrativos que formalizan la estructura y el funcionamiento de las

dependencias y entidades de la Administracién Publica Estatal.

XXV. Promover el fortalecimiento de una cultura orientada a la mejora
permanente de la gestidon institucional y de buen gobierno al interior de las
dependencias y las entidades de la Administraciéon Publica Estatal, a fin de

asegurar el cumplimiento de las normas, metas y objetivos.

XXVII. Disefar, dirigir y coordinar la implementacién de la politica de mejora

regulatoria con las dependencias y entidades de la Administracion Publica
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Estatal, enfocandose en la reduccidn de cargas administrativas en los tramites

y servicios del Estado.

MANUAL DE SERVICIOS
Los procesos y procedimientos documentados en un manual de procedimientos
e identificados como “Servicios”, constituyen una herramienta organizacional
administrativa y legalmente obligatoria. Son un instrumento de apoyo que agrupa

rutinas y métodos de trabajo con un objetivo comun.

El manual de servicios integra los procesos clave de la organizacion y describe en
forma logica las distintas actividades que se deben llevar a cabo para el
cumplimiento de las funciones y objetivos, deberan estar plenamente
identificados bajo la premisa y objeto del presente documento: conjunto de
actividades que buscan satisfacer las necesidades de un cliente / ciudadano /

usuario.
SU IMPORTANCIA Y VENTAJAS
Los manuales de servicios, entre otras ventajas, permiten:

=  Conocer la operacion de la organizacion y apoyar la implementaciéon de su
Vision y su mision.

= Facilitar la induccion asi como el entrenamiento del personal.

= Asegurar la consecucidon de un trabajo, por un camino seguro, previamente
probado, que podra preservarse como experiencia institucional.

= Proporcionar un marco de referencia para la toma de decisiones, la autoridad
y la responsabilidad del personal.

= Facilitar el control y la revision de los procesos sustantivos, asi como su
mejoramiento continuo.

= Servir como fuente de informacioén, para clarificar dudas que surjan en el
desarrollo de las actividades diarias.

= Dar respuesta a auditorias y revisiones de control interno.
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RETOS EN SU DEFINICION

Todos los procedimientos identificados como “Servicios” que se llevan a cabo en
las unidades organicas, estan sujetos a la dindmica de cambios provocados por
los constantes avances de la tecnologia y la administracion, por lo que es
importante encontrar un punto de equilibrio entre el nivel de detalle que se

documente y la actualizacion de la informacion.

CAUSAS QUE ORIGINAN SU DOCUMENTACION O ACTUALIZACION

= Que sea una entidad de nueva creaciéon y se emita su estructura organizacional,
su reglamento interior o estatuto organico y su manual de organizacion.

= Reestructura organizacional.

= Cambios en la legislacion aplicable a cada entidad gubernamental.

= Cambios en las prioridades del Plan Estatal de Desarrollo o en los programas
sectoriales.

= Cambios en la planeacion estratégica de la entidad gubernamental.

= Cambios tecnoldgicos, simplificacion, mejora regulatoria y/o control interno.

LINEAMIENTOS PARA SU ELABORACION

Lo principal es tener claros los roles a los que se les asignan actividades en los
procedimientos, por tal motivo, se debe elaborar en primer lugar el manual de
organizacion, pues éste constituye el marco de referencia y de responsabilidades
del manual de procedimientos, donde se contemplara toda la operacién y se
seleccionara los dirigidos al publico externo a la entidad gubernamental con

caracteristica de “Servicio”.

Tomando en consideracion la fraccidon XXIX del articulo 3 de la Ley de Mejora
Regulatoria del Estado de Chihuahua, donde establece la definicidon de “Servicio”
como: cualquier beneficio o actividad que los Sujetos Obligados, en el ambito de

su competencia, brinden a particulares, previa solicitud y cumplimiento de los
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requisitos aplicables, es importante aclarar que para efectos del presente
documento se identificard como el conjunto de actividades que buscan

satisfacer las necesidades de un cliente / ciudadano / usuario.

Se mencionan Unicamente los servicios clave, dirigidos al exterior del ambito
gubernamental, a través de un mapa de procesos, ya gue no es necesario
documentar todo, solo lo sustantivo de acuerdo a sus atribuciones para asegurar

que la organizacion opera de manera ordenada, transparente y eficiente.

Sera responsabilidad del titular de cada dependencia o entidad expedir y
mantener actualizados sus manuales (Articulo 17 de la Ley Organica del Poder
Ejecutivo), ya que el contenido de los mismos constituye su forma de operar y

cumplir con sus funciones y resultados.

De igual manera, es obligacion de cada dependencia o entidad inscribir y
mantener actualizada la informacion y documentacion de sus servicios en el
Registro Estatal de Tramites y Servicios (Articulo 42 de la Ley de Mejora
Regulatoria del Estado de Chihuahua), ya que para que puedan ser aplicables los
servicios, es indispensable que éstos contengan toda la informacion prevista en

el Registro Estatal, y se encuentren debidamente inscritos en el mismo.”

PREPARACION OPERATIVA DEL PROYECTO (COMO HACERLO)

Siempre debe partirse de identificar qué es lo que se va a documentar. Todas las
organizaciones estdan compuestas por procesos y subprocesos o actividades

generales que se realizan para lograr su mision y su vision.

Serd necesario ubicar cudles procesos son parte clave o sustantiva de la
organizacion identificando como producto final la satisfaccion de necesidades de
un cliente / ciudadano / usuario, generando una representacion sencilla y légica

para clarificar los que se considera relevante documentar.
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Se recomienda considerar prioritariamente, aquellos procesos que:

a) Generarian consecuencias graves si no se realizan.

b) Se requiere que se lleven a cabo de la misma manera.
c) Son complejos.

d) Rutinarios.

e) Deben ser consistentes.

Para documentar los procesos clave identificados como “Servicios”, podran
elegirse diferentes formatos o técnicas, incluso la combinacidon de alguna de ellas,
segun facilite mas su entendimiento y uso al personal de la entidad

gubernamental que lo elabora.

Para ubicar si se identificaron o eligieron de manera adecuada los procesos a
documentar, se definirdn el objetivo y sus reglas de operacidén, mejor conocidas
como politicas, que constituyen las principales “reglas del juego” para el
desarrollo de ciertas actividades. Esto ayudara a verificar si la cantidad de

procesos identificados es suficiente, excedida o insuficiente.

OBJETIVO: Es el fin que se pretende alcanzar con el desarrollo de las actividades
gue conforman el procedimiento, sin perder de vista que debera buscar la
satisfaccion de una necesidad al exterior del ambito gubernamental; lo que se va

a lograr con él, su razén de existir.

POLITICAS DE OPERACION: Son guias bdasicas para la accién; definen los limites

de actuacion de los puestos involucrados en el procedimiento que se especifica.

Son reglas que se deben seguir para llevar a cabo el procedimiento.

Si alguno de ellos no impacta de manera importante a la consecucion de
resultados o no forma parte relevante de sus funciones sustantivas, podria ser
indicador de que no serd muy util documentarlo, o forma parte complementaria

de otro proceso.
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Existen diversas maneras de diagramar los procedimientos, es decir las
actividades o pasos principales a seguir, indicando quién los realiza y en qué

orden, entre las que se encuentran:

—_

Diagrama de flujo.

Diagrama de flujo de actividades.
Diagrama de flujo de trabajo.
Diagrama de bloques.

Descripcion libre.

IO NI

Script o guion.

Lo mas importante es elegir la forma o la herramienta que mas claridad y facilidad
represente para el personal que utilizara esta informacioén cotidianamente y mejor

se adapte, para mostrar como se llega a los resultados esperados.

El manual de servicios, podra contener anexos, los cuales serdn las partes
accesorias de un procedimiento, que auxilien a comprender o precisar la forma
de realizar algo, como un registro de informacion (formato), el ejemplo de un

caso, alguna instruccion o instructivo mas especifico, etc.

Se recomienda analizar y vaciar la informacion considerando la estructura
propuesta en el ANEXO 7 Contenido del manual de procedimientos o de servicios

y el ANEXO 8 Formato para elaborar el manual de procedimientos o de servicios.

DICTAMEN TECNICO

La Subsecretaria de Buen Gobierno, a través de la Direccion de Desarrollo
Institucional y Fortalecimiento de la Gestion Publica, emite un dictamen técnico
de los proyectos organizacionales que las entidades gubernamentales propongan
y presenten ante esta Secretaria de la Funcidn Publica, el cual tiene como objetivo
brindar informacion suficiente para que quien ocupe la titularidad de dicha

Secretaria, otorgue una validacion en el caso de las estructuras organicas, o un
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visto bueno organizacional en el caso de los reglamentos interiores, estatutos

orgdnicos, manuales de organizacion, de procedimientos o de servicios.

Como primer paso en los procesos de documentacion, se debera contar con la
estructura orgdnica validada ya que consiste en el respaldo en términos de
congruencia entre atribuciones, funciones, planes y programas, recursos vy

unidades organicas (Consultar normatividad).

A Organigrama  es la La estructura organica pem
[ representacion grafica de la emitir un catalogo presupuestal,

P ——————

estructura de una organizacion,
desempenia un papel informativo,
presenta los elementos de
autoridad, niveles de jerarquia vy
su relacion.

basado en las unidades definidas
que se representan en el
organigrama.

CATALOGO DE UNIDAD RESPONSABLE 2018

Estructura

DESCRIPCION

organica

-

s == =

- -

Posteriormente se deberan enfocar los esfuerzos en el logro de las siguientes

herramientas y preferentemente en el orden de aparicion mostrado:

Reglamento interior o
Estatuto organico.

Define atribuciones de la
entidad gubernamental, con
especificacion por unidad.

Manual de servicios.
Describe de forma ldgica las
actividades con impacto
directo en un usuario externo

Manual de organizacién. Manual de procedimientos.

Define las funciones y Describe de forma logica las
responsabilidades de cada distintas actividades que
unidad. realiza cada unidad.
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El visto bueno a un reglamento interior, a un estatuto organico, a un manual de
organizacion, de procedimientos o de servicios, implica que la Secretaria de la
Funcion Publica ha realizado la revision de dicho instrumento en materia
organizacional y encuentra congruencia con sus atribuciones, funciones, procesos
y estructura organica. Sin embargo, es conveniente recordar que la validacion
como tal, del reglamento interior o estatuto organico es del titular del Poder
Ejecutivo y su posterior publicacion en el Peridodico Oficial del Estado, es de la
Secretaria General de Gobierno; y en el caso de los manuales, su autorizacion es
responsabilidad del titular de la entidad gubernamental solicitante.

El proceso para la realizacién del dictamen técnico y emisiéon de validacién o

de visto bueno, segun corresponda, se describe a continuacion.
La entidad gubernamental solicitante:

1. Debera leer y comprender la presente normatividad, con el fin de tener claro
su contenido.

2. Reunira los requisitos que se indican para cada caso.

3. Presentara la solicitud de visto bueno de sus proyectos de manual de servicios,
adjuntando los requisitos correspondientes, mediante oficio dirigido de titular
a titular entre la entidad gubernamental solicitante y la Secretaria de la Funcién

Publica.
La Secretaria de la Funcién Publica:

4. Recibira el oficio de solicitud de la entidad gubernamental y, en caso de que
ésta no cuente con la totalidad de los requisitos, los solicitara en especifico.

5. Llevara a cabo el analisis de la solicitud en materia organizacional. Si alguno de
los requisitos resultara incorrecto, incompleto o inconsistente, o bien, si el
proyecto de instrumento organizacional se considera con areas de
oportunidad, se informara a la entidad solicitante, indicandole la necesidad de
reformular o complementar su planteamiento (tantas veces como sea

necesario).
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6. Dara respuesta oficial a la entidad gubernamental solicitante. Dicha respuesta
podra resultar en el visto bueno de los manuales de servicios; o bien, en la

solicitud de reformular su planteamiento.

REQUISITOS PARA SOLICITUD DE VISTO BUENO

Los requisitos para que las entidades gubernamentales soliciten visto bueno de

sus manuales, son los siguientes:

MS REQUISITO

Oficio de solicitud, de quien ocupe la titularidad de las entidades gubernamentales,

a quien ocupe la titularidad de la Secretaria de la Funcién Publica.

Ley o mandato adicional que sugiere la modificacién o actualizacion de la

estructura (si aplica), en archivo electroénico, correo electrénico o liga.

Proyecto de instrumento organizacional (reglamento interior, estatuto organico,

manual de organizacidon o manual de procedimientos).

MS= Manual de servicios

Posterior al visto bueno de los manuales

Es preciso que se den a conocer al personal de la entidad correspondiente, que
se fomente su lectura y sobre todo su uso, dejando claro que son documentos
“vivos” y que en la medida en que se socialicen y se utilicen, podran mejorar la
operacion de la organizacion. Se recomienda gque quien ocupa la titularidad de
cada entidad gubernamental sea quien principalmente promueva la consulta de

estos instrumentos y se asegure de su actualizacion, al menos de forma anual.
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ANEXO 7

CONTENIDO DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS O MANUAL DE SERVICIOS
El contenido basico del manual, es el siguiente:

PORTADA. Es la primera hoja de cualquier documento y sirve como
identificacion; para mantener la homologaciéon de manuales institucionales, se
sugiere incluir: logotipo oficial del Gobierno del Estado, nombre del documento,

mes y ano de la fecha de elaboracion.

CONTROL DE VERSIONES Y AUTORIZACIONES. Es el registro que permite la
descripcion general de las modificaciones significativas de contenido que se
realizan al documento, segun la fecha del cambio, asi como su autorizacién, y

debera contener:;

Nombre del documento, asi como la versién autorizada.

Fecha vy firmas de elaboracion (la persona que haya sido encargada de

modificar o generar el documento), revision (quien define cémo se opera cada

procedimiento, segun el alcance de los procesos incluidos) y autorizacion del

contenido del documento (invariablemente debera efectuarse por quien

ocupe la titularidad de la Entidad Gubernamental, pues es quien tiene la

facultad para ello).

La informacion guedara como historial en una hoja exclusiva para tal fin, pero

ademas se incluirdn estos datos de elaboracion, revision y autorizacion de la

version mas reciente, en el pie de pagina de todo el manual, para mayor

referencia.

iINDICE. Basicamente, deberd incluir: Introduccion, organigrama, mapa de
procesos, procedimientos identificados como “Servicios” y anexos (en su caso),

relacionado con el numero de pagina en el que se localiza la informacion.
INTRODUCCION. Es la descripcidn en forma general, del contenido del manual,

sus antecedentes, su finalidad y los alcances del mismo.
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MARCO JURIDICO. Es el conjunto de disposiciones reglamentarias de todo tipo
(leyes, reglamentos, acuerdos, etc.) a las que debe cehirse cada entidad

gubernamental.

MISION Y VISION. Incluir la misién y visién institucionales contenidas en el
presupuesto de egresos del ejercicio fiscal correspondiente, como parte de la

visualizacion de la identidad organizacional y el rumbo a seguir.

DEFINICIONES. Son las descripciones de la terminologia utilizada en el Manual,

como lo son: las abreviaciones, las siglas, las palabras técnicas, etc.

DISPOSICIONES GENERALES. Son las politicas generales del proceso basico,
mismas gue deben seguirse, con el propdsito de definir los limites de actuacion

de las Unidades Organicas involucradas.

ORGANIGRAMA. Se refiere a la estructura organica validada por la Secretaria de
la Funcion Publica. La razdn principal de incluirlo es tener claro como se llaman

los puestos o roles a los que se les asignan actividades en los procedimientos.

MAPA DE PROCESOS. Es el diagrama gue muestra la interrelacion de todos
los procesos que realiza una organizacion. Pueden utilizarse diferentes

herramientas como:

= Mapa de Procesos (recomendado)

* Diagramas de Afinidad / Relaciones

PROCEDIMIENTOS IDENTIFICADOS COMO “SERVICIOS”.
Aquellos que se hayan documentado con el fin de describir los pasos, actividades
U operaciones que se siguen para generar servicios, partiendo de insumos tales

como: el personal, los materiales, la maquinaria y la tecnologia.

ANEXOS. De acuerdo a lo expresado en la “Preparaciéon operativa del Proyecto”,
se incluyen soélo en caso de ser necesarios para la realizacion o el entendimiento
de un procedimiento y deberan identificarse claramente para su asociacion a la

actividad que los requiere.
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ESPECIFICACIONES DESEABLES DE FORMATO Y TEXTO PARA EL MANUAL
DE PROCEDIMIENTOS O DE SERVICIOS

Con el fin de estandarizar los manuales de procedimientos o de servicios, se sugiere

considerar lo siguiente:

= Para la portada, aplique:

o Logotipo Oficial del Gobierno del Estado, centrado horizontalmente, en la

parte superior.

o Nombre del documento, con letras mayusculas acentuadas y centradas

horizontalmente de acuerdo al margen, utilizando letra tipo arial, tamano 18,
negrita.

o Nombre de la(s) unidad(es) organica(s), a la(s) cual(es) aplicara el documento,

con letras mayusculas acentuadas y centradas horizontalmente de acuerdo al
margen, utilizando letra tipo arial, tamafo 16, negrita.

o Mes vy afo de la fecha de elaboracidn, o en su caso, de actualizacién; con letras

mayusculas y centradas horizontalmente de acuerdo al margen, utilizando
letra tipo arial, tamano 16, negrita.

» [ndice que muestre los temas principales, relacionado con su numero de pagina.

MANUAL DE SERVCOS
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= El encabezado incluira, el logotipo oficial vigente del Gobierno del Estado, en
el margen superior izquierdo.
Dentro del encabezado, en el margen superior, se especificara el nombre de
la unidad orgdnica que emite o a la cual aplicara el documento, utilizando letra
tipo arial, tamafno 18 o menor, negrita, e inmediatamente en el renglén inferior,
el nombre del documento, con letras mayusculas y minusculas acentuadas, en

letra tipo arial, tamano 12, negrita.

= Elpiede paging, se incluira en una tabla sin bordes, con cinco celdas, utilizando
letras mayusculas acentuadas, tipo arial narrow, tamafo 6, sencilla. La

codificacion de las celdas, sera la siguiente:

Celda: Tamano en centimetros*:
Alcance / Versidon / Descripcion. 5.00
Emisor(a) / Fecha de término de la Elaboracion. 3.00
Revisor(a) / Fecha de término de la Revision. 3.00
Autorizador(a) / Fecha de término de la Autorizacion. 3.00
Paginacion. 3.00

* Estas especificaciones son validas para formato carta, vertical. En caso diferente deberan acomodarse
los 5 conceptos de manera equilibrada conforme al ancho de la hoja que se utilice. En caso de incluir

mas de un revisor, se incluiran las abreviaturas correspondientes.

En el margen izquierdo del pie de pagina, se registraran las letras “VER”, un
espacio y un numero consecutivo ascendente (1.0), indicando con ello la
version, es decir, el numero de modificaciones aplicadas al documento, el

simbolo “/”, y la descripcién o nombre del documento.

En la siguiente celda de la tabla, ubicada en el centro-izquierdo del pie de
pagina, se anotara la leyenda “ELABORO”, y en el renglén inmediato inferior,
las letras iniciales del nombre completo y de los apellidos, de la persona que

formuld el documento, separadas por puntos, el simbolo “/” y la fecha de la
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elaboracion del documento, separando por guiones el dia, el mes y el afo, este

ultimo digitado en cuatro posiciones.

En la celda central del pie de pagina, se anotard la leyenda “REVISO”, y en el
renglén inmediato inferior, las letras iniciales del nombre completo y de los
apellidos, de la persona que verificd el documento, separadas por puntos, el
simbolo “/” y la fecha de revision del documento, separando por guiones el

dia, el mes y el ano, este ultimo digitado en cuatro posiciones.

En la parte centro-derecha del pie de pagina, se anotara la leyenda
“AUTORIZO”, y en el rengldn inmediato inferior, las letras iniciales del nombre
completo y de los apellidos, de la persona que aprobd el documento,
separadas por puntos, el simbolo “/” vy la fecha de autorizacion del documento,
separando con guiones el dia, el mes y el afo, este ultimo digitado en cuatro

posiciones.

En el margen derecho del pie de pagina, se anotard el niUmero de la pagina en

orden ascendente, y el numero total de paginas con que cuenta el documento.

EL
NICIALES DE L

=  Se excluyen de la portada, el encabezado y el pie de pagina, pero la portada
cuenta como la hoja 1 del documento.
= En caso de utilizar abreviaturas o palabras en otro idioma, se recomienda

agregar un apartado de definiciones que facilite su interpretacion.
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