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l. GENERALIDADES

A. Introduccion

Este Manual comprende los procesos y procedimientos llevados a cabo en la Unidad
de Modernizacidn de la Secretaria de Gobernacidn, Justicia y Descentralizacién. Con el fin
de constituir en un elemento de apoyo util para el cumplimiento de las
responsabilidades asignadas, y para coadyuvar, conjuntamente con el Control Interno, en
la consecucién de las metas de desempefio y rentabilidad, asegurar la informacién y
consolidar el cumplimiento normativo.

Las actividades comprendidas en este manual corresponden en las metas asignadas a
la unidad con el Unico objetivo de dar apoyo estratégico a todas las direcciones y unidades

de la Secretaria.

B. Antecedentes de la Direccion, Unidad
Segun el articulo 39 del Decreto No. 146-86

La Unidad de Modernizacion coordina las acciones orientadas a disefiar, ejecutar y evaluar
medidas de reforma institucional, dando seguimiento a su ejecucion, de acuerdo con los

programas de la Secretaria de Estado.




C. Funciones de la Unidad de Modernizacion

Segun el articulo 39 del Decreto No. 146-86
La unidad de modernizaciéon coordina las acciones orientadas a disefiar, ejecutar y

evaluar medidas de reforma institucional, dando seguimiento a su ejecucion, de

acuerdo con los programas de la Secretaria de Estado.

OBJETIVO BASICO DE LA UNIDAD:
Brindar apoyo al Secretario de Gobernacidn, Justicia y Descentralizacidén en la ejecucién,

seguimiento y monitoreo del programa de reformas de la Secretaria.

FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Elaborar propuestas de reforma institucional, a fin de ser sometidas a su
consideracion a la Comisiéon Presidencial de Modernizacién del Estado.

Dar seguimiento y monitoreo a la implementacién de las reformas de la Secretaria.

Disefiar formatos para la deteccién de necesidades de capacitacion del nivel
departamental.

Elaborar diagndsticos de necesidades de capacitacion del personal de la Secretaria.

Participar en la elaboracién de los planes de capacitacién del personal de la
Secretaria.

Coordinar conjuntamente con la Gerencia Administrativa, la realizacién de los
eventos de capacitacion.

Dictaminar sobre propuestas de reformas de las dependencias de la Secretaria.

Preparar el POA y Anteproyecto de Presupuesto de la Unidad de Modernizacién
y evaluar trimestralmente su ejecucion.

Elaborar anteproyectos de leyes, en el marco de las competencias de la Secretaria.

10) Revisar y actualizar los manuales existentes y elaborar los que sean necesarios,

de acuerdo a las funciones de la Secretaria.

11) Elaborar y mantener actualizado los perfiles de los Gobernadores

Departamentales, en funcién de las actividades de la Secretaria.



12) Participar en la elaboracién de perfiles y proyectos orientados a la
descentralizacion y desarrollo municipal.

13) Las demds que le sean asignadas, en el marco de su competencia.

D. Mision
La unidad de modernizacion de la Secretaria de Gobernacién, Justicia vy
Descentralizacion tiene como misién apoyar al Secretario de Estado y a todas las
dependencias de esta Secretaria, en la realizacion de diagndsticos que identifiquen y
desarrollen estrategias de modernizacién, acciones de simplificacion y mejora

continua para brindar a la ciudadania en general servicios eficaces y eficientes.

E. Vision
Contar con procesos optimizados, debidamente documentados vy utilizando las
diferentes herramientas de sistemas de informacidon con que cuenta la Secretaria para
facilitar el acceso a la informacién de manera clara, oportuna y confiable, en el marco
de institucionalizar los procesos y fomentar la transparencia en los mismos, de forma

tal que trasciendan las diferentes administraciones.

F. Objetivo del Manual

El presente Manual de Procesos tiene como objetivo principal fortalecer los mecanismos
de sensibilizacién, que se despliegan y solidifican para brindar fortalecimiento al
Sistema de Control Interno. Los Procesos que se dan a conocer, cuentan con la
estructura, base conceptual y visién en conjunto, de las actividades misionales y de
soporte de La Secretaria de gobernacién, Justicia y Descentralizacién con el fin de dotar a
la misma Entidad, de una herramienta de trabajo que contribuya al cumplimiento eficaz
y eficiente de la misidn y metas esenciales, contempladas en el Plan Estratégico.

Asi mismo, se busca que exista un documento completo y actualizado de consulta, que

establezca



Un método estdndar para ejecutar el trabajo de las dependencias, en razéon de las
necesidades que se deriven de la realizacidon de las actividades de La Secretaria de

Gobernacidn, Justicia y Descentralizacién.

G. Justificacion del Manual

Es importante sefialar que los manuales de procedimientos son la base del sistema de

calidad y del mejoramiento continuo de la eficiencia y la eficacia, poniendo de manifiesto
gue no bastan las normas, sino, que ademas, es imprescindible el cambio de actitud en
el conjunto de los trabajadores, en materia no solo, de hacer las cosas bien, sino dentro

de las practicas definidas en la organizacion.

El manual de procesos, es una herramienta que permite a la Institucién, integrar una
serie de acciones encaminadas a agilizar el trabajo de la administracién, y mejorar la
calidad del servicio, comprometiéndose con la busqueda de alternativas que mejoren la

satisfaccion de los usuarios.



H. Estructura Organizativa de la Unidad de Modernizacion.

Secretario de Estado
en los Despachos de

Gobernacidn, Justicia
y Descentralizacion

Director (a)

Secretaria Asistente(s) Técnico(s)

La Secretaria Gobernacién, Justicia y Descentralizacién tiene clasificadas sus unidades
organizativas segun el valor publico o privado que genere, ademds de las que no

generan directamente pero que ayudan a crearlo.

La Unidad de Modernizacién estd catalogada como una unidad de apoyo.
Segun la Agenda Estratégica la Unidad desarrolla las siguientes Macro actividades:
Diagndstico y Simplificacion de Procesos

Capacitaciones Técnicas
Implementaciéon de un sistema de Mejora Continua.

Ll

Coordinacion y control del centro de documentacion



. Estructura del manual

SECRETARIA DE ESTADO EN LOS DESPACHOS DE GOBERNACION,
JUSTICIA Y DESCENTRALIZACION

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS Pagina
UNIDAD DE MODERNIZACION 8 de 32

GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DE HONDURAS

* % K Kk *x

SECRETARIA DE GOBERNACION
JUSTICIA'Y DESCENTRALIZACION

A. Coordinacion para la elaboracion de manuales de procesos y
procedimientos

PROPOSITO:

Realizar analisis y propuestas de mejoras de los procesos y procedimientos, haciendo uso
de las herramientas técnicas necesarias para eficiente los mismos y optimizar los recursos
con gue cuenta la Secretaria, incluye la eliminacién de requisitos superfluos, supresidn de
tareas, actividades y procedimientos que no agregan valor a las decisiones.

ALCANCE:

Todas las dependencias de la Secretaria, dando prioridad aquellos procesos que
involucren atencién al ciudadano o que sean relevantes.

PERSONAL QUE INTERVIENE:

Personal de la Unidad de Modernizacién, personal de la UPEG, personal en general de la
Secretaria, Secretario de Estado, Asesor asignado de la ONADICI.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

e Guias de Implementacién de Control Interno — ONADICI.

e Guia Técnica para la Elaboracién de Manuales de Procesos y Procedimientos -
ONADICI.

e Reglamento Interior de la Secretaria de Desarrollo Econdmico.

GLOSARIO DE TERMINOS:

e ONADICI; Oficina Nacional de Desarrollo Integral de Control Interno.
e SDE; Secretaria de Desarrollo Econdmico

e MPP; Manual de Procesos y Procedimientos

e UM; Unidad de Modernizacion



e DUM; Director/a de Unidad de Modernizacion
e TM; Técnico de Modernizacion
e UPEG; Unidad de Planeamiento y Evaluacién de Gestidn

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

Secuencia de etapas Actividad \ Responsable \ Tiempo
1. Lineamientos 11 Reunién con el/la DUM /TM
sobre Asesor/a de ONADICI UPEG
actualizacién para brindar las ONADICI

de MPP instrucciones
correspondientes
sobre la actualizacién
de los MPP. (1 dia)

12 Elaboracion de
Cronograma y Plan de
Trabajo para
determinar fechas de
reuniones y entregas
de avances. (1 dia)

13 Recepcion de | Asesorde
invitacién seglun | ONADICI
calendario de ONADICI | DUM /TM
para realizar la | UPEG
capacitacién al
personal responsable
(enlaces) para la
Actualizacién de los
Manuales ya
existentes. (1 dia)

14 Elaboracién de
convocatoria al
personal responsable
(enlaces) informando
dia, hora y fecha de la
capacitacién. (1 dia)

15 Participar en la
capacitacién de
ONADICI. (1 -3 dias)

2. Reuniones 2.1 De acuerdo al 133

con Personal cronograma y plan de | DUM /TM Semanas
Responsable trabajo convocar al UPEG
personal responsable

2 DIAS

5 a 6 dias




(enlace) para

brindarles la
informacién sobre el
formato y
lineamientos para
actualizacion o

elaboracion de un
nuevo MPP.

2.2  Enviar correo
electrénico con
archivos adjuntos de
los formatos
establecidos.

2.3 Firma de lista de
asistencia y Hoja de
Compromiso con
fechas de avances y
entrega final,
debidamente validado
por el Director o Jefe
De cada Dependencia.

3. Revision, 3.1 En cumplimiento con 1a3
Recepcion de las fechas de | DUM /TM Semanas
MPP cronograma y plan de | UPEG

trabajo se reciben los
MPP ya con |las
modificaciones
pertinentes.

3.2 Se revisa y analiza con
objetividad la
comprensién y los
antecedentes en base
a Ley de cada uno de
los procesos y
procedimientos
modificados.

33 Si no existen
observaciones
relevantes se procede
a estandarizar vy
almacenar en carpeta
ordenada.

34 Si existen

observaciones

10




relevantes se devuelve
MPP a las
dependencias
correspondientes para
sus cambios y
modificaciones.

3.5

3.6

Emisiéon de la UM /
UPEG las
observaciones
relevantes para
realizar cambios vy
modificaciones.
Remision del MPP a
UM / UPEG con los
cambios y
Modificaciones
solicitadas.

Personal
Responsable
(Enlace)

1a3dias

4. Remision a
ONADICI

11

1.2

1.3

Recepcion de las
diferentes
dependencias los
cambiosy
modificaciones.
Ultima revisién y
validacidn técnica
(formato, ordeny
comprensién).
Impresidon y remision a
la director/Jefe de las
diferentes
dependencias.

DUM /TM
UPEG
Director/Jefe

dias

1.4

1.5

Recepcidon del MPP ya
firmado
correspondientemente
por el director/Jefe de
las diferentes
dependencias.
Remision al Secretario
de Estado para su Firma
y Validacion Final.

DUM /TM
UPEG
Secretario de
Estado

dias

1.6

1.7

Recepcion de los MPP
validados por el

Secretario de Estado.
Escaned de la hoja de

DUM /TM
UPEG

Asesor
ONADICI

1 dia

11




1.8

1.9

validacién de cada
MPP.

Elaborar archivo
electronico
conteniendo en
formato PDF los MPP
actualizados 'y
validados.

Remisién a la ONADICI

5. Socializacidn
de los MPP

5.1

5.2

Entrega oficial en fisico
y digital de cada MPP a
su director/jefe
correspondiente.
Monitorear que la
socializacion se lleve a
cabo con todo el
personal de las
diferentes direcciones
o unidades de la
Secretaria.

DUM /TM
UPEG
Director/Jefe

3 a5dias

FIN DEL PROCESO

TOTAL DE
TIEMPO

1-3 MESES

12




DIAGRAMA DEL PROCESO DE COLABORACION PARA ELABORACION DE MANUALES DE

PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

Coordinacion para elaboracion de Manuales de Procesos y Procedimientos

Unidad de Modernizaciéon

Realizar

cambiosy [&——NO—
Modificaciones

Recepcidn para
firma de
validacion

.

Capacitar a
personal
responsable

.

Revision de
MPP

Recepcion de
MPP

Sl

v

Impresién de

los MPP

.| Recepcidn para
>

Socializacion de
los MPP

Recepcidn para

envio a firma

» firma de
validacion

h 4
Recepcidn para

Todas las dependencias de | Unidad de Modernizacién/ Secretario de Estado ONADICI
la Secretaria UPEG
( INICIO )
h 4
Lineamientos

Participacién en| _ sobre
capacitacion h actualizacion de

MPP

Recepcion de

envio a
ONADICI

b 4

FIN

A 4

los MPP
actualizados
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B. Coordinacion para la elaboracion de matrices de riesgo

PROPOSITO:

Realizar analisis de riesgos e implementar actividades de control pertinentes para

asegurar el logro de objetivos.

ALCANCE:

Todas las dependencias de esta Secretaria.

PERSONAL QUE INTERVIENE:

Unidad de Modernizacion, UPEG, personal en general de la Secretaria, Asesor asignado de

la ONADICI.

GLOSARIO DE TERMINOS:

e ONADICI; Oficina Nacional de Desarrollo Integral de Control Interno.

e SDE; Secretaria de Desarrollo Econémico

e MPP; Manual de Procesos y Procedimientos

e UM; Unidad de Modernizacién

e DUM; Director/a de Unidad de Modernizacidn
e TM; Técnico de Modernizacion

e UPEG; Unidad de Planeamiento y Evaluacion de Gestién

14




DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO:

Secuencia de
etapas

1. Lineamientos
sobre Matrices

de Riesgo

Actividad

1.1

1.2

Reunidn con el/la Asesor/a de ONADICI
para brindar las instrucciones
correspondientes sobre Matrices de
Riesgo.

Elaboracion de Cronograma y Plan de
Trabajo para determinar fechas de
reuniones y entregas de avances.

Responsable

DUM /TM
UPEG
Asesor de
ONADICI

Tiempo

2 dias

1.3

14

1.5

Recepcion de invitacion segun
calendario de ONADICI para realizar la
capacitacion al personal responsable
(enlaces) para la elaboracién de
Matrices de Riesgo.

Elaboracion de convocatoria al
personal responsable (enlaces)
informando dia, hora y fecha de la
capacitacion.

Participar en la capacitacion de
ONADICI.

Asesor de

ONADICI
DUM/TM

UPEG

5 a6 dias

2. Reuniones con

Personal

Responsable

2.1

2.2

De acuerdo al cronograma y plan de
trabajo convocar a Reuniones al
personal responsable (enlace) para
brindarles informacidn sobre el
formato y lineamientos para la
elaboracién de Matrices de Riesgo.
Enviar correo electrénico con archivo
adjunto del formato establecido.

DUM /TM
UPEG

1a3
Semanas

3. Revision,

Recepcion de
Matrices de

Riesgo

3.1

3.2

3.3

En cumplimiento con las fechas
establecidas y plan de trabajo se
reciben las Matrices de Riesgo.

Se revisa y analiza, si no existen
observaciones relevantes se procede a
estandarizar y almacenar en carpeta
ordenada.

Si existen observaciones relevantes se

DUM /TM
UPEG

1a3
Semanas

15




devuelven las Matrices de

3.4 Riesgo a las dependencias
correspondientes para sus cambios y
modificaciones.
3.5 Emisién de la UM / UPEG las Personal %gg
observaciones relevantes para realizar | Responsable
cambios y modificaciones. (Enlace)
3.6 Remisidn de Matrices de Riesgo a UM /
UPEG con los cambios y modificaciones
solicitadas.
3.7 Recepcidn de las diferentes BILDJEMG/ ™ %%g’
dependencias los cambios y
modificaciones.
3.8 Ultima revisidn, validacién técnica
(formato, orden y comprensién) e
Impresion de Matrices de Riesgo.
4. g‘;\"R‘S'I%? a 4.1 Elaborar archivo electrénico BLPJI?AG/ ™ 1dia
conteniendo en formato PDF las Asesor
Matrices de Riesgo actualizados. ONADICI
4.2 Remision a la ONADICI
FIN DEL Total de 1a2
Tiempo meses
PROCESO

16




DIAGRAMA DEL PROCESO: COLABORACION PARA ELABORACION DE MATRICES DE RIESGO

Coordinacion para elaboracion de Matrices de Riesgo

Unidad de Modernizacion

Todas las Dependenciasde B Secretaria Unidad de Modemizacon / UPEG ONADIC! Tienpo
Inicio '
y
ooy Linsamintos
Paiwaoonen y "
% Maticesde
Capactacion Ries0
Reuniones
con Persond
Responsable
Revision de
- | Maticesde
Realizar
Cambios y
Modifcaciones
v
Recepcion Recepcion de
paraEnvo a P las Meross
ONADIC de Resg
y
( ™ ) 1a2meses
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C. Diagnéstico y simplificacion de procesos.

DESCRIPCION DEL PROCESO Y PROCEDIMIENTO:

Es el proceso en el cual se realizan analisis y propuestas de mejoras de los procesos y

procedimientos llevados a cabo en la Secretaria, haciendo uso de las herramientas
técnicas necesarias para eficiente los mismos y optimizar los recursos con que cuenta la
Secretaria, incluye la eliminacién de requisitos superfluos; supresion de tareas,
actividades y procedimientos que no agregan valor a las decisiones.

Los diagndsticos se deberan seleccionar y priorizar considerando los siguientes criterios:

e Servicios de mayor demanda ciudadana

e Servicios que sean una llave para la obtencién de otros servicios de importancia
o de uso frecuente

e Servicios que mas contribuyan a lograr la misién y visién institucional
e Servicios que reciben las mayores quejas de los usuarios

e Servicios criticos para la institucién

e Servicios relacionados con procesos de modernizacién institucional

e Servicios que contribuyan a la transparencia del sector publico

e Otros que sean de prioridad segun el plan de trabajo de las diferentes
autoridades

PROPOSITO:

e Asegurar la continuidad y la institucionalidad de las funciones y procesos
mediante la documentacién de los mismos.

e Proporcionar informacion de manera oportuna, clara, precisa y verdadera de los
diferentes servicios que cada institucidn presta.

e Propiciar la transparencia y la probidad en las acciones publicas.

18



e Redisefiar y simplificar los procesos al maximo posible.

e Reducir el exceso de burocracia en la prestacién de los servicios

Justificacion/ Razon de Ser

Se realizan Diagnésticos Control de Calidad Medir los tiempos Para el departamento

vy simplificacion de establecidos para cada gue lo solicita o se

procesos. area Analiza
Resultados a analizar Usuario final

ALCANCE:

Los diagndsticos se realizardn en todas las dependencias de la secretaria, dando
prioridad a aquellos procesos que involucren atencién al ciudadano o que sean de

prioridad para la Secretaria.

PERSONAL QUE INTERVIENE:

Los departamentos que son Analizados de la Secretaria. Resultados Esperados:

e Tiempos de respuesta mas cortos

e Acceso a lainformacién de manera clara, oportuna y confiable

e Satisfaccion de los usuarios de los servicios que brinda la secretaria

Indicador de Exito:
e # De manuales elaborados
e % de tiempos reducidos, comparado con los actuales
e # de procesos claves simplificados

e % de recursos optimizados

DOCUMENTACION DE REFERENCIA

e Ley de simplificacién administrativa

e Optimizacién de servicios publicos

e Manual de funciones de la Secretaria de Gobernacién, Justicia vy

Descentralizacion

19




CUADRO DE DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Secuencia de .. Tiempos
Actividad Responsable P
etapas
1. Seleccion de la 1.1 Realizar entrevistas con Director(a) 1 semana
dependencia a las personas Técnico Modernizacion
diagnosticar involucradas en los

procesos seleccionados
para identificar la
problematica

2. Revision de 2.1 2.1 Revisién de la Director(a) 1 semana
Manuales de mision, vision y Técnico
procesos objetivos de la Modernizacidn

dependencia.

2.2 Documentacion de
cambios identificados
en los procesos
actuales, definiendo sus
alcances, producto
esperado, niumero de
personas involucradas,
circuitos de resolucion,
puntos de control,
numero de firmas y base
legal.

2.3 Actualizacién del
diagrama de procesos.

20



3.

Analisis de los
procesosy
diagnostico

3.1

3.2
3.3

3.4

3.5

Disefiar encuestas (tanto
para los ciudadanos
usuarios de los procesos
como paralos
empleados de la
institucion con el fin de
evaluar la situacién
actual y la opinién que
tienen los ciudadanos
usuarios de los servicios
sobre los mismos).
Aplicacidn de encuestas
Tabulacién de la
informacién recabada
Identificacion de
problemas, causas que
los motivan y sus efectos.
Elaboracién de informe

Técnico
modernizacion

Enlace de
dependencia a
diagnosticar

1 semana

21




Simplificaciéon
de procesos /
Propuesta de
mejora

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

Definir los mecanismos
de evaluacion, medicién
de tiempo,
automatizacion, y los que
sean necesarios aplicar,
siguiendo los
lineamientos
establecidos en el
diagnéstico.

Analisis de controles
versus riesgos (analisis
de actividades sin valor
agregado, actividades
innecesarias, revisiones,
vistos buenos excesivos,
formularios utilizados)
Elaboracion de propuesta
de mejoras.
Socializacion de la
propuesta con el
personal involucrado y
Autoridades
responsables
Implementacién de los
cambios.

Seguimiento a los
cambios implementados
y monitoreo.

Técnico
modernizacion

Enlace de
dependencia a
diagnosticar

Director (a)
Modernizacién

Autoridad de
dependencia a
diagnosticar

1 semana

FIN DEL PROCESO

TOTAL TIEMPO

4 SEMANAS
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DIAGRAMA DEL PROCESO DE DIAGNOSTICO Y SIMPLIFICACION DE PROCESOS

Diagnastico y Simplificacion de Procesos

UNIDAD DE MODERNIZACION

Director (a) Director(a) técnico/Asistente Dependencia a diagnosticar
INICIO
A\ 4 .
Entrevista R.eY!smn. de la
misidn, visién y
con

involucrados

objetivos de la
dependencia.

|

Documentacion de
cambios en los
procesos actuales

|

Actualizacién de
diagrama

|

Disefio de encuestas

Aplicacion de

a aplicar

Tabulacion de la

encuestas

A

informacion
recabada

|

Identificacion de
problemas, causas
qgue los motivany

sus efectos.

!

Elaboracién de
informe de
diagnostico
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UNIDAD DE MODERNIZACION

Director (a)

Director(a) técnico/Asistente

Dependencia a diagnosticar

Recepcion de
propuesta de mejora
y socializacion

Definir los mecanismos de
evaluacion

A 4

Andlisis de controles versus
riesgos

.

Elaboracién de propuesta

A

de mejora

Recepcion de

Seguimiento a los cambios

»|  propuestade
mejora

|

Implementacion

A

implementadosy
monitoreo.

de los cambios
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SECRETARIA DE ESTADO EN LOS DESPACHOS DE GOBERNACION,
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GOBIERNO DE LA
REPUBLICA DE HONDURAS
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SECRETARIA DE GOBERNACION
JUSTICIA'Y DESCENTRALIZACION

D. Capacitaciones técnicas

DESCRIPCION DEL PROCESO Y PROCEDIMIENTO:

Actividad en la cual se preparard y mejorard la eficiencia del personal involucrado en los
procesos, ya sea en los cambios propuestos y aprobados por las Autoridades
correspondientes o en otros temas de necesidad identificadas previamente en el
diagndstico realizado.

e Eficiente al personal usuario de los procesos (ya sea capacitandolos en los cambios
a implementarse o en los temas de interés que conlleven al mejoramiento de los
mismos).

e Fomentar la actitud de servicio al ciudadano y compromiso en los procesos
realizados

PROPOSITO:

e Se deberd realizar una o las capacitaciones necesarias para cada cambio
implementado.

o Se debera seguir el plan de induccién elaborado por la unidad de modernizacidn.

e Se deberd evaluar al personal capacitado para medir el nivel de captacién y
aplicacidon de los conocimientos adquiridos.

Justificacion/ Razén de Ser

Se realizan

Capacitaciones en
Area de atencion.

el

Control de Calidad y toma
de tiempos

Medir los tiempos
establecidos para cada
area

Para el departamento
que lo solicita o la area
del atencion que lo
necesita.

Resultados a analizar

Usuario final

ALCANCE:

Personal de todas las dependencias de la Secretaria o que interfiera en los diferentes
procesos realizados por la misma
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PERSONAL QUE INTERVIENE:

Los departamentos que son analizados de la Secretaria.

RESULTADOS ESPERADOS:

e Empleados con mayor capacidad, habilidad y creatividad en el desempefio de sus
funciones

e Nueva cultura de servicio al ciudadano

e Que todo el personal, especialmente aquellos que atenderan al publico, conozcan
muy bien los aspectos fundamentales de la institucidon, como son su mision, vision,
funciones, Servicios que presta, requisitos, horarios, etc.; de manera tal que facilite
a los ciudadanos la obtencién de los servicios.

INDICADOR DE EXITO:

100 % de nivel de eficiencia y calidad del personal en la prestacion de sus servicios

DOCUMENTACION DE REFERENCIA:

e Leyde simplificacién administrativa
e Optimizacién de servicios publicos
e Planificacién estratégica
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CUADRO DE DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Secuencia de etapas ‘ Actividad Responsable ‘ Tiempos
1. Identificacion de 1.1 Se Identifican las areas a
necesidades de Capacitar con la ayuda de los Director (a)
e ez jefes de area.
capacitacion J 1 semana
2. Elaboraciéon del 2.1 Preparacion de logistica
plan de capacitacion (Materiales, proyector, Director (a)/ 2 semanas
computadora portatil, Autoridad

lugar y fecha aimpartir la responsable del
capacitacion).

2.2 Convocatoria de
participantes.

2.3 Realizacién de la
capacitacion.

2.4 Elaboracién y entrega de
diploma.

2.5 Aplicacion de
conocimientos adquiridos
por parte de los empleados
capacitados.

2.6 Evaluacién y seguimiento
del personal capacitado
(aplicacion de la tematica
impartida)

2.7 Luego de implementar los
cambios se iniciara una
etapa de evaluacion y
monitoreo al
comportamiento de los
mismos, por medio de
encuestas, entrevistas,
observacion, grupos
focales (Esta actividad sera
permanente con el fin de
disefiar la encuesta de
evaluacién.

2.8 Aplicacién de las
encuestas, Tabulacién de
la informacién recabada,

2.9 Elaboracién de informe.

2.10 Socializacién de resultados
con la Autoridad
responsable.

area
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DIAGRAMA DEL PROCESO DE

CAPACITACIONES TECNICAS

CAPACITACIONES TECNICAS

Fase

Director (a)

Técnico modernizacion

Autoridad de area involucrada

Identificacion de las
areas a capacitar
con laayuda de los

jefes de area.

Preparacion de
.

Recepcién de
informey

socializacién de |

logistica

!

Convocatoria

v

Capacitacion

v

Elaboracién vy

Aplicacién dela

entrega de
diploma

A\ 4

tematica
impartida
|

A 4

Selecciony
aplicacion de
método de
monitoreo

A 4
Elaboracion de

resultados con
areas
involucradas

informe de
resultados

v

Recepcién de
informe de
resultados

FIN
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SECRETARIA DE ESTADO EN LOS DESPACHOS DE GOBERNACION,
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MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS Pagina

SECRETARIA DE GOBERNACION

JUSTICIA'Y DESCENTRALIZACION

E. Aplicacion de encuestas

DESCRIPCION DEL PROCESO Y PROCEDIMIENTO:

El presente documento ofrece un modelo en el cual se describe, en forma sintética, el

proceso para la generacion de estadistica mediante la realizacion de encuestas por

muestreo, con una estructura que incluye tres niveles de desglose: las fases del proceso,

sus macro actividades y de éstas las actividades.

La aplicacién de las encuestas sera de forma continua.

Al detectar un problema se deberdn de aplicar las medidas correctivas
inmediatas aun cuando sean de cardcter temporal para luego buscar la raiz o
causa principal del problema.

Al realizar mejoras debera darse prioridad a aquellos procesos fundamentales de
los servicios que presta la institucion, es decir aquellos que son realmente
importantes para los ciudadanos.

Los planes de mejora deben tener responsables concretos y un plazo
determinado para su desarrollo

Para lograr la mejora continua es importante fomentar el trabajo en equipo, ya
qgue estimula la creatividad a través de la interaccién del personal.

Los grupos de mejora deben involucrar a todos los niveles, desde la alta
direccién hasta los empleados de ventanilla.

PROPOSITO:

Disminuir el tiempo, esfuerzo y costos que se invierten en la prestacion y en el
acceso a los servicios publicos.

Establecer los mecanismos expeditos de captura y resolucion de
inconformidades, irregularidades o insatisfacciones del cliente en la obtencién
del servicio.

Obtener informacidn de los Ciudadanos para mejorar y hacer transparentes los
servicios publicos.

Contribuir a cambiar la imagen de la Secretaria y de los funcionarios que prestan
servicios al publico.
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ALCANCE:

Las encuestas se implementaran progresivamente en todas las dependencias de la
secretaria, dando prioridad a aquellos procesos que involucren atencién al ciudadano

PERSONAL QUE INTERVIENE:
Los departamentos que son Analizados.

Secretaria.

RESULTADOS ESPERADOS:

e Empleados con mayor capacidad, habilidad y creatividad en el desempefio de sus
funciones

e Nueva cultura de servicio al ciudadano

e Que todo el personal, especialmente aquellos que atenderan al publico, conozcan
muy bien los aspectos fundamentales de la institucién, como son su misién, visidn,
funciones, servicios que presta, requisitos, horarios, etc.; de manera tal que facilite
a los ciudadanos la obtencion de los servicios.

Indicador de Exito

100 % de nivel de eficiencia y calidad del personal en la prestacidn de sus servicios

Documentacion de Referencia

e Ley de simplificacion administrativa
e Optimizacidn de servicios publicos
e Planificaciéon estratégica
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CUADRO DE DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Secuencia de Actividades Responsable Tiempos
etapas
3.1 Se |Identifican las 4areas donde se | pum 1 semana
1. Planificacion encuentra las necesidades de aplicar las
encuestas.

3.2 Socializar con los jefes de las Areas
sobre las necesidades de la Unidad.

3.3 Planificar con los jefes de las fechas de
aplicacion.

2. Aplicacion 2.1 Disefiar Encuestas. Técnico 1 semana

2.2 LaElaboracién Encuesta.

2.3 Preparaciéon de logistica (Materiales,
fecha a impartir la Encuesta)

2.4 Aplicacion de las encuestas

Modernizacion

3. Tabulaciony 3.1 Tabulacion de Ila informacién DUM/TM 1 semana
Analisis de recabadaf.l _ Autoridad
Encuestas 3.2 Elaboracion de informe.

e responsable del
3.3 Socializacién de resultados con la P

Autoridad responsable. area

FIN DEL PROCESO TOTAL TIEMPO 3 SEMANAS
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Aplicacidén de Encuestas

Unidad de Modernizacion

Director(a) Unidad de
Modernizacion

Técnico Modernizacién

Autoridad responsable de area
involucrada

( INicio )

¥

Identificacion
de dreaa
evaluar

A
Socializacion y

Disefo y
» elaboracion

planificaciéon con
jefes de area

Recepcidn de

de encuestas

A 4

Preparacion
de logistica

A 4

Aplicacion de
encuestas

v
Tabulacion
de
informacion

A 4

Elaboracion

A

informe final para
socializacion

de informe

Recepcién de

informe final

A 4
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Institucion
Unidad

Proceso:

Objetivo:

Fecha:

Matriz de Micro Evaluacion de Riesgos

SGJD

Modernizacion

Coordinacion para Elaboracion de Manuales de Procesos y

Procedimientos

Realizar andlisis de riesgos e implementar actividades de control
pertinentes para asegurar el logro de objetivos.

Agosto 2018

Descripcion del Riesgo Actividad de Control Residual Ranking
. . ... |Queelpersonal encargado de Elaborar
Lineamientos sobre Actualizacion . .
1 el Manual no cumpla con las 15 (Supervision 10 medio
de MPP . .
Instrucciones Establecidas
Reuniones con Personal . . Seguimiento por parte de la .
2 No seguir el Formato Establecido 10 . 5 bajo
Responsable Autoridad
. . . Incumplimiento de Fechas 12 (Monitoreo 7 medio
Recepcion, Revision, Validacion
3 . . . . AULUTTUAUES TTdgd COUTICTETICId UT
de MPP No Realizar cambios y modificaciones . I .
L 16 |cumplir con las modificaciones 11 medio
Solicitadas "
Extravio del Documento por Parte de
4 Remision a ONADICI P 10 |Elaborar Documentos de Respablo 5 bajo
persona Encargada de ONADICI
ue el personal no quiera acatar los Supervision por parte de las
5 Socializacion de los MPP Q P d . 12 P . porp 7 medio
nuevos metodos de trabajo Autoridades a Cargo
Ranking
1-6 bajo
7- 14 medio
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Matriz de Micro Evaluacidn de Riesgos

Institucio

n
Unidad Modernizacion

Secretaria de Gobernacion, Justicia y Descentralizacion

Proceso  Coordinacion para elaboracion de Matrices de Riesgo

Realizar andlisis de riesgos e implementar actividades de
control pertinentes para asegurar el logro de objetivos.

Fecha Agosto 2018

Objetivo:

Descripcion del Riesgo

Actividad de Control

Residual

Ranking

. . Que el personal encargado de
Lineamientos sobre . .
1 . . Elaborar el Manual no cumpla con las 12 ([Supervision 7 medio
Matrices de Riesgo . )
Instrucciones Establecidas
Reuniones con Personal Seguimiento por parte de la
2 No seguir el Formato Establecido 10 g . porp 5 bajo
Responsable Autoridad
Revisidn, Recepcion de Extravio del Documento por Parte de
3 Y .p P 8 |Elaborar Documentos de Respablo 3 bajo
Matrices de Riesgo persona Encargada de ONADICI
ue el personal no quiera acatar los Supervision por parte de las
4 Remisién a ONADICI Q P d . 9 P . porp 4 bajo
nuevos metodos de trabajo Autoridades a Cargo

Ranking

1-6 bajo

7- 14 medio
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Institucion :

Unidad

Proceso:

Objetivo:

Matriz de Micro Evaluacidn de Riesgos

Secretaria de Gobernacidn, Justicia y Descentralizacion

Modernizacion

Diagnéstico y Simplificacion de Procesos

Implementar la metodologia para la simplificacion administrativa en los

tramites y servicios

de mayor importancia para la ciudadania que brindan las diferentes
dependencias de la SGID

Agosto 2018

Descripcion del Riesgo

El personal de la Unidad a entrevistar, le resta

Actividad de Control

Acordar el cronograma de actividades con los

Residual

Ranking

L. . . . . . . 15 Medio
Seleccion de la importancia al proceso Diagnostico Directores a entrevistar
1 dependencia a
diagnosticar Al diagnosticar las fallas de los procesos en Supervision constante de implementacion de los 13 Medi
. edio
general el personal es renuente al cambio nuevos procesos
Que la Definicion de los mecanismos de . X o
L - . L Hacer conciencia de la necesidad de capacitacion en .
evaluacién, medicién de tiempo, automatizacion, X X 8 Medio
cada Direccion
» No sean los Adecuados.
5 Elaboracién de
Manuales de procesos . . .
L ) Se debera incentivar al personal de la necesidad de
la Aplicacién de las encuestas, Tabulacién de la . L . .
. . capacitarse con el objetivo de eficientar los 11 Medio
informacion recabada, no sea la correcta. . .
servicios que presta la Secretaria
Que las autoridades de cada unidad autoricen que
. La no implementacion de los procesos 12 (se cumplan la implementacion de los procesos 9 Medio
Andlisis de los )
3 sugeridos
procesos
La no supervision de los mismos 12 |Implementar un sistema de supervision constante 10 Medio
RANKING
1-6 bajo
7- 14 medio
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Institucion :

Unidad

Proceso:

Objetivo:

Fecha:

Matriz de Micro Evaluacién de Riesgos

Secretaria de Gobernacion, Justicia y Descentralizacion

Modernizacion

Capacitacion Técnicas

Lograr cambios en el comportamiento del empleado con el propésito de

mejorar las relaciones interpersonales entre todos los miembros de la
Secretaria, logrando condiciones de trabajo mas satisfactorias.

Agosto 2018

Actividad/Procedimiento

Descripcion del Riesgo

Actividad de Control

Residual

Ranking

La recepcion del diagnostico de

Hacer conciencia de la necesidad de

o o . . 8 Medio
capacitacion no es aceptado capacitacion en cada Direccion
1 Identificacion de necesidades de
capacitacién o induccién Se debera incentivar al personal de la
Personal renuente al programa de necesidad de capacitarse con el objetivo 1 Medio
capacitacion de la Secretaria de eficientar los servicios que presta la
Secretaria
Mala preparacion de Materiales para la
F.) p P Tener una Planificacion adecuada 8 Medio
Capacitacion.
) Elaboracién del plan de debera ] | L del
capacitacién Se de 'era mcentwar al persona e' a'
Personal renuente al programa de necesidad de capacitarse con el objetivo 1 Medio
capacitacion de la Secretaria de eficientar los servicios que presta la
Secretaria
RANKING
1-6 bajo
7- 14 medio
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Institucion
Unidad

Proceso:

Objetivo:

Fecha:

Matriz de Micro Evaluacion de Riesgos

Secretaria de Gobernacion, Justicia y Descentralizacion
Modernizacion

Aplicacion de Encuestas

La aplicacion de las encuestas es una herramientas til para obtener
informacion de las personas que trabajan en la secretraria y asi como
los cuidadanos que vienen hacer tramites, para poder detectar las
necesidades.

Agosto 2018

No Identificar las areas correctamente donde se .
R L, Identificar correctamente las areas donde
encuentra las necesidades de aplicacién de las 8 .
se encuentre las necesidades
e encuestas
1 Planificacion
. L Coordinar con las autoridades de las areas
Una mala Planificacion en las fechas de aplicacion. 12 . L,
anticipadamente las fechas de la aplicacion.
La encuesta no es adecuada al tiempo e interés del s La elaboracion de la encuesta debera ser
L usuario clara
2 Aplicacion
Que el entrevistado brinde la informacion .
. 9 |Que las preguntas esten bien formuladas
incorrecta
. L Hacer una correcta Tabulacion de las
La informacién recabada no sea la correcta. 9
Tabulaciény encuestas
3 Andlisis de
Encuestas Las autoridades no tomen la importancia de los 9 Hacer conciencia de la importancia de los
Resultados de las encuestas. resultados recobrados de las encuestas.
Ranking
1-6 bajo
7- 14 medio
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Matriz de Micro Evaluacion de Riesqos

Objetivo: mejorar la calidad es incrementar la
Secretaria de Gobernacion, Justiciay capacidad de la organizacidn para satisfacer a los

Institucion : s . . L. .
Descentralizacion empleados y aumentar dicha satisfaccion a través de
la mejora de su desempefio.
Unidad Modernizacion
Implementacion de un Sistema de
Proceso: . .
Mejora Continua
Fecha: Agosto 2018
Que las autoridades de cada unidad
La no implementacion de los procesos 4 (3] 12 |autoricen que se cumplan la 9 Medio (3)
Implementacién de un sistema de implementacion de los procesos sugeridos
1
mejora continua
Implementar un sistema de supervision
La no supervision de los mismos 413] 12 P P 10 Medio (3)
constante
evaluacidn y monitoreo al comportamiento de los Hacer conciencia de la necesidad de
. v P 34| 12 con nece 8 Medio (3)
mismos capacitacion en cada Direccion
2 Elaboracién del plan de capacitacién Se debera incentivar al personal de la
Personal renuente al programa de capacitacion de la necesidad de capacitarse con el objetivo .
. 414 . L. 11 Medio (3)
Secretaria de eficientar los servicios que presta la
Secretaria
RANKING
1-6 bajo
7- 14 medio
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