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Control de cambios
La necesidad de realizar actualizaciones a la guia se debe a:

° La inclusién de la linea de accién “4.1.9 Simplificar los procesos internos y eliminar aquellos que no estdn
relacionados con las actividades sustantivas del ente publico” en ¢l Programa para un Gobicrno Cercano y
Moderno 2013-2018 (PGCM), mediante el “Decreto por el que se aprueba la actualizacion al Programa para
un Gobierno Cercano y Moderno 2013-2018”, publicado en el Diario Oficial de la Federacién el dia 30 de abril
del 2014;

° La vinculacién de la estandarizacién de procesos con otras guias emitidas por la Unidad de Politicas de Mejora

de la Gestion Publica dentro del marco del PGCM.
° La puesta en operacién del Sistema de Informacién de Proyectos de Mejora Gubernamental (SIPMG).

Asimismo, se aprovecho la actualizacion para dar mayor claridad a algunos conceptos.

Capitulo 1. Introduccién:

Decia: “Existen procesos que pudieran realizarse de la misma manera debido a que tienen caracteristicas similares, sin embargo
dichos procesos se realizan de forma muy diversa, por lo que no se cuenta con estindares de atencién, lo que transmite a los
clientes o usuarios una imagen de falta de coordinacién entre las unidades administrativas de la Administracién Piblica
Federal (APF).

Cuando sea posible realizar las etapas o actividades de un grupo de procesos de la misma manera, es importante que se lleve
a cabo su homologacion, a fin de que la atencién a sus usuarios o clientes, asi como los productos (bienes o servicios) que

brindan estén cstandarizados en la medida de lo posible.”

Dice: “Cuando un mismo proceso sustantivo se realiza en distintos puntos geogrificos o domicilios, el proceso debiera
realizarse de forma estandarizada en cada uno de dichos puntos, a fin de transmitir a los clicntes o usuarios una imagen de
coordinacion al interior de la dependencia, 6rgano desconcentrado o entidad.

Cuando sea posible realizar las etapas o actividades de un grupo de procesos de la misma manera, es importante que se lleve
a cabo su homologacidn, a fin de que la atencién a sus usuarios o clientes, asi como los productos (bienes o servicios) que
brindan cuenten con los mismos estindares.”

Capitulo II. Antecedentes:

e Se clarifica que el programa al que hace mencién el Articulo 61 de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad
Hacendaria, anteriormente se conocia como programa de mediano plazo.

® Se clarifica el rol que desempena la Unidad de Politicas de Mejora de la Gestién Publica (UPMGP) en los
componentes del objetivo 4 “Mejorar la gestion piblica gubernamental en la APF” del PGCM.

® Semodifico la tabla que contiene las lineas de accién de la estrategia 4.1, a la cual se le agregé la linea de accién“4.1.9
Simplificar los procesos internos y eliminar aquellos que no estin relacionados con las actividades sustantivas del

ente publico”.

®  Se modificaron los siguientes parrafos:

Decia: “Indicador: satisfaccién de los usuarios respecto a los servicios.”
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Dice: “Indicador: Porcentaje de satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios de las dependencias y entidades de la APF.”

Decia: “Dichas bases de colaboracién contienen compromisos o medidas asociadas a las lineas de accion del PGCM, y en el
caso de procesos se establecieron las siguientes dos medidas asociadas a las lineas de accién de tipo general de la estrategia
417

Dice: «Dichas bases de colaboracién contienen compromisos o medidas asociadas a las lineas de accién del PGCM, yen el
caso del tema “procesos” se establecieron los siguientes dos compromisos asociados a algunas de las lineas de accién de la
estrategia 4.1:»

Decia: «Con respecto al segundo compromiso o medida, se definié el indicador “Porcentaje de procesos estandarizados”, y

para facilitar su determinacién es que se desarrollé la presente guia.»

Dice: «Con respecto al segundo compromiso, éste agrupa a las lineas de accién 4.1.1, 4.1.2, 4.1.3 y 4.1.4, las tres primeras de
las cuales se identifican en la redaccién del compromiso. En cuanto a la linea de accién 4.1.4, si bien no estd contenida en la
redaccién del compromiso, a lo largo de esta guia se aclara la manera en que se atiende dicha linea.

Asimismo, para facilitar el seguimiento de los avances en el cumplimiento del segundo compromiso, se defini6 el indicador

“Porcentaje de procesos estandarizados”.

La presente guia contiene clementos metodolégicos para implementar el segundo compromiso y determinar adecuadamente
el valor del indicador antes citado.»

Capitulo I11. Objetivo de la Guia:

Se amplié el objetivo, ya que la guia no solo se enfoca en la medicién del indicador “Porcentaje de procesos estandarizados”

) yaq gu i) P )
sino también en la implementacion del compromiso “Estandarizar procesos con fines similares para homologar su operacién
y garantizar la calidad de sus resultados, previa alineacién y mapeo”.

Capitulo IV. Alcance de la Guia:

El alcance se mantiene pero cambié su redaccién para que fuera mds claro.

Capitulo V. Homologacion de la operacién de procesos:

° Se reemplazd el esquema del “Modelo de Homologacién de Procesos con Fines Similares” por el esquema del “Modelo
de Homologacion de Procesos”, y se actualizaron los textos que hacian referencia al modelo anterior. Las diferencias
entre el esquema del “Modelo de Homologacién de Procesos” con respecto al esquema anterior son:

° La etapa “1. Identificar procesos con fines similares” se transformé en “1. Identificar procesos factibles de
homologacion”. Se amplié el contenido del inciso “a) Identificar procesos susceptibles de homologacién”, para
dar mayor claridad y se agregaron unas notas de pie de pagina para clarificar cuando la homologacién es
aplicable en hospitales y escuelas y que los proyectos deben registrarse en el SIPMG.

° La etapa “2. Identificar procesos que puedan homologarse” se transformé en “2. Identificar el grado en que los
procesos pueden homologarse”, los cambios en los textos son minimos con respecto a la etapa 2 anterior, ya
que solamente se aclara lo que se debe entender por el grado en que los procesos pueden homologarse.

° Se modificaron los siguientes parrafos:

Decia: «En el caso de los procesos clasificados como “Proceso relacionado con trimites y servicios”, que se encuentren en los

» o«

niveles 1, 2 o 3 (“Informativo”, “Descarga” y “Transaccional” respectivamente), se realizard su estandarizacion conforme se

explica en esta guia.»

\\_»4
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Dice: «En el caso de los procesos clasificados como “Proceso relacionado con trimites y servicios”, que se encuentren en los
niveles 1, 2 o 3 (“Informativo”, “Descarga” y “Transaccional” respectivamente), se realizard su estandarizacién conforme se
explica en esta guia, desarrollando e implementando proyectos de estandarizacién a través del SIPMG.»

Decia: “Es importante designar a un Duefio de Proceso para cada uno de los procesos susceptibles de homologacién, ya que
el duefio serd responsable de la correcta ejecucién del proceso a su cargo y de administrar su mejoramiento continuo, para lo

cual deberé contar con el apoyo de todos involucrados directos del proceso.”

Dice: «Es importante designar a un Duefio de Proceso para cada uno de los procesos susceptibles de homologacién, ya que el
duefio serd responsable de la correcta ejecucion del proceso a su cargo y de administrar su mejora continua.”, y se agrego la
siguiente nota de pie de pagina: Consultar la “Guia para Promover la Mejora Continua de la Operacién de los Procesos”.»

Decia: “La dependencia o entidad debera identificar los procesos susceptibles de homologacién a través de:”
Dice: “La dependencia o entidad podra identificar los procesos susceptibles de homologacion a través de:”

Decia: “Como ya se mencioné, la homologacién de procesos se llevara a cabo a través de un proyecto de mejora. Por ello, serd
necesario conformar un equipo de trabajo del proyecto con todos los duefios de los procesos del subgrupo a homologar.”

Dice: “Como ya se menciond, la homologacién de procesos se llevard a cabo a través de un proyecto que se registrard en el
Sistema de Informacién de Proycctos de Mejora Gubernamental (SIPMG). Por ello, serd necesario conformar un equipo de
trabajo del proyecto con todos los duefios de los procesos del subgrupo a homologar.”

° Se agregaron los siguientes parrafos:

Es importante sefialar que las etapas de la 2 a la 5 se realizan a través de uno o mids proyectos, en cumplimiento con la linea
de accién 4.1.4 del PGCM y debido a que este esquema facilitara la identificacién e implantacién de las mejoras. Para cllo,
se desarrollarin e implementarin proyectos de estandarizacién a través del Sistema de Informacion de Proyectos de Mejora
Gubernamental (SIPMG), conforme lo establece el Manual del Sistema de Informacién de Proyectos de Mejora
Gubernamental, disponible en la seccién “Material de apoyo” del SIPMG, el cual se localiza en la siguiente direccién

electrénica:
https://sipmg.funcionpublica.gob.mx/

Es recomendable que exista un proyecto para cada proceso sustantivo homologable a estandarizar, debido a que es muy poco
probable que cl ticmpo necesario para la realizacion de cada etapa del “Modelo de Homologacién de Procesos” coincida entre
diferentes procesos; por lo que si se agrupan varios procesos en un mismo proyecto se retrasaria el avance en la estandarizacién

de alguno(s) proceso(s), en lo que los demds procesos llegan a la misma etapa.

Debido a que el SIPMG contiene proyectos de diferentes tematicas, es muy importante que en los proyectos de homologacién
de procesos se especifique claramente que el proyecto consiste en la estandarizacién de uno o varios procesos y especificar el

nombre de dichos procesos.

Es importante que la mejor prictica incluya los controles que se consideren pertinentes para prevenir la materializacién de los
riesgos que pudieran impedir o dificultar el cumplimiento del objetivo del proceso.
° Se elimind el siguiente parrafo:

En el tema “X. Administracién del proyecto para optimizar un proceso”, de la “Guia para Determinar el Porcentaje de
Procesos Prioritarios Optimizados”, se puede consultar los conceptos, caracteristicas, etapas y recomendaciones bésicas de la

administracién de proyectos.

f e
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Capitulo VI. Cilculo del indicador “Porcentaje de procesos estandarizados”:

L] Se transformo en el capitulo VI. Aplicabilidad y cdlculo del indicador “Porcentaje de procesos estandarizados”, el cual
contiene dos apartados:

° Aplicabilidad del indicador: de reciente adicién.
° Cileulo del indicador: conformado por el capitulo VI. Calculo del indicador “Porcentaje de procesos
estandarizados” existente en la versién anterior de esta guia.
° Se quitaron los datos de contacto de la ficha del indicador.

° Se modificé el siguiente parrafo:

Decia: “El cilculo del indicador consiste en la division del nimero total de procesos contenidos en el listado de procesos
estandarizados por la dependencia o entidad, entre el nimero total de procesos contenidos en el listado de procesos factibles
de homologacién definidos por la dependencia o entidad, y ese resultado se multiplica por 100 para obtener el porcentaje
deseado.”

Dice: «El cileulo del indicador consiste en el nimero total de procesos que ya fueron estandarizados por la dependencia o
entidad en los diferentes puntos geograficos o lugares fisicos (domicilios) donde se ejecutan (dichos procesos deberdn estar
contenidos en el “Listado de procesos estandarizados”), dividido entre ¢l nimero total de procesos factibles de homologacién
(que deberdn estar contenidos en el “Listado de procesos factibles de homologacién de la dependencia o entidad”); ese
resultado se multiplica por 100 para convertirlo a un porcentaje.»

® Se agregaron aspectos referentes a las variables del indicador.
° Se agregd el siguiente parrafo:

Si un proceso se realiza en diferentes puntos geogréficos o domicilios, el proceso se cuenta como uno, independientemente
del nimero de oficinas en donde se realice. Por ejemplo, si un proceso se realiza en tres oficinas regionales y, por lo tanto, es

susceptible de homologarse, se cuenta como un proceso que se homologari en tres oficinas.

Capitulo VII. Glosario:
° Se modificé el siguiente parrafo en la definicién de la palabra “proceso”

Decia: «El tamario del proceso debe estar determinado por lo que pueda ser controlado o gestionado por el Duefio del Proceso,
es decir, por la persona responsable de la gestion total del proceso. También se le conoce como “responsable del proceso” o
“propietario del proceso”.»

Dice: «Se recomienda que el proceso tenga un tamafo que permita ser controlado por una sola persona responsable de la
gestion total del proceso, conocida como Duefio(a) del Proceso, “responsable del proceso” o “propietario(a) del proceso”.»

L Se modificaron las definiciones de: “Procesos estandarizados” y “Procesos factibles de homologacién” (para que fueran
consistentes con el contenido de la ficha descriptiva del indicador “Porcentaje de procesos estandarizados”), asi como
“Proceso administrativo” y “Proceso modelo”.

° Se adicioné el concepto “Responsable de proyecto” como sinénimo de “Lider de proyecto” para mantener la

congruencia con el contenido del Manual del Sistema de Informacién de Proyectos de Mejora Gubernamental y del

propio SIPMG.
6 \'\\
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I. Introduccién

Cuando un mismo proceso sustantivo se realiza en distintos puntos geogréficos o domicilios, el proceso debiera realizarse de
forma estandarizada en cada uno de dichos puntos, a fin de transmitir a los clientes o usuarios una imagen de coordinacion al
interior de la dependencia, é6rgano desconcentrado o entidad.

Cuando sea posible realizar las etapas o actividades de un grupo de procesos de la misma manera, es importante que se lleve a
cabo su homologacién, a fin de que la atencién a sus usuarios o clientes, asi como los productos (bienes o servicios) que brindan

cuenten con los mismos estandares.

Debido a lo anterior, dentro de los compromisos relativos a las medidas para el uso eficiente, transparente y eficaz de los
recursos puiblicos; formalizados a través de la suscripcién de bases de colaboracién, se incluyé el siguiente:

Estandarizar procesos con fines similares para homalagar su operacion y garantizar la calidad de sus resultados,

previa alineacion y mapeo.

En esta guia se presentan los elementos necesarios para determinar el valor del indicador de desempefio “Porcentaje de procesos
guiasep P ] P

estandarizados”, correspondiente a dicho compromiso.
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II. Antecedentes

El Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 20 de mayo de 2013, incluye
las siguientes tres estrategias transversales:

° Democratizar la Productividad
L] Gobierno Cercano y Moderno
° Perspectiva de Género

Al respecto, la estrategia transversal Gobierno Cercano y Moderno tiene como propdsito que los programas derivados del
Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018 se orienten, entre otros, al logro de resultados, a la optimizacién en el uso de los
recursos piblicos, al uso de nuevas tecnologias de la informacion y comunicacién, y al impulso de la transparencia y la rendicion
de cuentas.

Por otra parte, el Articulo 61 de la Ley Federal de Presupuesto y Responsabilidad Hacendaria establece la obligacion de
expedir un programa, en concordancia con el Plan Nacional de Desarrollo (dicho programa anteriormente se conocia como

programa de mediano plazo).

En cumplimiento a dicho articulo y considerando que la estrategia transversal Gobierno Cercano y Moderno, establecida en
el Plan Nacional de Desarrollo 2013-2018, el 30 de agosto de 2013 se publicé en el Diario Oficial de la Federacién el
“Programa para un Gobicrno Cercano y Moderno 2013-2018" (PGCM).

De conformidad con lo establecido en los articulos 37, asi como con el segundo y octavo transitorios de Ley Orgénica de la
Administracién Pablica Federal (APF) vigente, y al articulo 23 del Reglamento Interior de la Secretaria de la Funcién Piblica;
la Unidad de Politicas de Mejora de la Gestién Publica (UPMGP) es la unidad normativa, entre otros, de los siguientes
componentes del objetivo 4 “Mejorar la gestion publica gubernamental en la APF” del PGCM:

° Indicador: Porcentaje de satisfaccion de los usuarios respecto a los servicios de las dependencias y entidades de
la APF.
° Estrategia 4.1 Transformar los procesos de las dependencias y entidades.

La estrategia 4.1 estd integrada por las siguientes lineas de accién:

Lineas de accion

4.1.1 Alinear los procesos de las dependencias y entidades a la planeacion estratégica, y a los objetivos
y Metas Nacionales e institucionales.

4.1.2 Implementar mecanismos para que las dependencias y entidades generen los mapas de los
procesos para facilitar su andlisis y mejora.

4.1.3 Estandarizar procesos con fines similares para homologar su operacién y garantizar la calidad de
sus resultados.

4.1.4 Desarrollar e implementar proyectos de mejora institucional e interinstitucional para hacer mds
cficientes los procesos del gobierno.

4.1.5 Redistribuir las actividades asignadas a los recursos humanos alineindolas a los procesos
mejorados.

4.1.6 Evaluar los resultados de los procesos a través de indicadores, para promover la mejora continua

de su operacién.
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4.1.7 Promover un modelo de cultura organizacional y de servicio ptblico para incentivar el logro de
resultados.

4.1.8 Promover procesos de innovacién, la transferencia del conocimiento y mejores pricticas entre

instituciones, para incrementar la eficiencia y eficacia gubernamental.

4.1.9 Simplificar los procesos internos y eliminar aquellos que no estin relacionados con las actividades

sustantivas del ente publico.

Aunado a lo anterior, el Articulo Sexto del “DECRETO que establece las medidas para el uso eficiente, transparente y eficaz
de los recursos publicos, y las acciones de disciplina presupuestaria en el ejercicio del gasto piblico, asi como para la
modernizacion de la Administracién Publica Federal” (Decreto de Austeridad), especifica que “los titulares de las
dependencias y entidades, a mas tardar el dltimo dia habil de noviembre de 2013, formalizarin a través de la suscripcion de
bases de colaboracién, en los términos que se prevean en el programa de mediano plazo, los compromisos relativos a las
medidas y sus respectivos indicadores de desempefio. Asimismo, informarin trimestralmente sobre el avance en el

cumplimiento de sus respectivos compromisos.”

Dichas bases de colaboracidn contienen compromisos o medidas asociadas a las lineas de accién del PGCM, y en el caso del
tema “procesos” se establecieron los siguientes dos compromisos asociados a algunas de las lineas de accién de la estrategia
4.1:

1. Optimizar los procesos, previa alineacién y mapeo, implementando mejoras y redistribuyendo las actividades
asignadas al recurso humano, a través de proyectos en los que participen una o mis dependencias y entidades.

2. Estandarizar procesos con fines similares para homologar su operacién y garantizar la calidad de sus resultados,
previa alincacion y mapco.

Con respecto al segundo compromiso, éste agrupa a las lineas de accién 4.1.1, 4.1.2, 4.1.3 y 4.1.4, las tres primeras de las
cuales se identifican en la redaccion del compromiso. En cuanto a la linea de accién 4.1.4, si bien no estd contenida en la
redaccién del compromiso, a lo largo de esta guia se aclara la manera en que se atiende dicha linea.

Asimismo, para facilitar el seguimiento de los avances en el cumplimiento del segundo compromiso, se definié el indicador

“Porcentaje de procesos estandarizados”.
g

La presente guia contiene elementos metodoldgicos para implementar el segundo compromiso y determinar adecuadamente
el valor del indicador antes citado.
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III. Objetivo de la Guia

Presentar elementos metodolégicos para implementar el compromiso “Estandarizar procesos con fines similares para
homologar su operacién y garantizar la calidad de sus resultados, previa alineacién y mapeo”, y medir adecuadamente los
avances en su cumplimiento a través del indicador “Porcentaje de procesos estandarizados”.

IV. Alcance de la Guia

La presente guia es de aplicacién general a los macroprocesos y procesos sustantivos susceptibles de homologacién de las
dependencias y entidades de la APF sujetas al “Programa para un Gobierno Cercano y Moderno 2013-2018”.

La homologacién de los procesos administrativos correspondientes a las materias de: recursos humanos; recursos materiales;
recursos financieros; tecnologias de la informacién y comunicaciones; transparencia; adquisiciones; obra ptblica; auditoria, y
control interno; se realiza a través de los Manuales Administrativos de Aplicacién General (MAAG), ya que dichos manuales
estin sujetos a una revisién y, en su caso, actualizacion anual, por parte de las dreas normativas de las mismos.

En cuanto a los procesos administrativos existentes en la dependencia o entidad que no se encuentren relacionados con las 9
materias de los MAAG, de ser el caso, podrin estandarizarse con la metodologia descrita en la presente Guia.

10
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V. Homologacion de la operacién de procesos

Como se menciond en el capitulo de antecedentes, el indicador “Porcentaje de procesos estandarizados” corresponde a la
siguiente medida o compromiso:

Estandarizar procesos con fines similares para homologar su operacion y garantizar la calidad de sus resultados, previa
alineacidn y mapeo.

En dicha medida se establece que antes de estandarizar los procesos se debe realizar su alineacién y mapeo.

En la “Guia para Determinar el Porcentaje de Procesos Prioritarios Optimizados” se puede consultar como realizar la

alineacién y el mapeo de los procesos.

A continuacién se muestra ¢l modelo conceptual para llevar a cabo la homologacién de procesos, las ctapas del modelo se
desarrollarin de manera secuencial:

Modelo de Homologacién de Procesos

Proyecto de Mejora

2. ddentificarel. N 3:Identificarla : 5. Efectuar la
grado enquelos - mejor practica 4. Disefiar el homologacion
P’ procesos pueden . parala proceso modelo (implementar el
homologarse ¥ homologacion : P proceso modelo)

1. Identificar
procesos factibles
‘de homologacion

Mejora Continua
dela Operacién de caa
los Procesos ™ 5 t:ransferir.** .

* 2 ; ; .
Consultar la “Guia para Promover la Mejora Continua de la Operacién de los Procesos”.

ok ; : .
Consultar la “Guia para promover procesos de innovacién”.

Es importante sefalar que las ctapas de la 2 a la 5 sc realizan a través de uno o mis proyectos, en cumplimiento con la linea
de accién 4.1.4 del PGCM y debido a que este esquema facilitard la identificacién e implantacién de las mejoras. Para ello, se
desarrollaran e implementarin proyectos de estandarizacién a través del Sistema de Informacién de Proyectos de Mejora
Gubernamental (SIPMG), conforme lo establece el Manual del Sistema de Informacién de Proyectos de Mejora
Gubernamental, disponible en la seccién “Material de apoyo” del SIPMG, el cual se localiza en la siguiente direccién

electrénica:

https://sipmg.funcionpublica.gob.mx/

Es recomendable que exista un proyecto para cada proceso sustantivo homologable a estandarizar, debido a que es muy poco
probable que el tiempo necesario para la realizacién de cada etapa del “Modelo de Homologacién de Procesos” coincida entre
diferentes procesos; por lo que si se agrupan varios procesos en un mismo proyecto se retrasaria el avance en la estandarizacién
- de alguno(s) proceso(s), en lo que los demis procesos llegan a la misma etapa.

11
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Debido a que el SIPMG contiene proyectos de diferentes temticas, es muy importante que en los proyectos de homologacién

de procesos se especifique claramente que el proyecto consiste en la estandarizacion de uno o varios procesos y especificar cl

nombre de dichos procesos.

En el caso de los procesos clasificados como “Proceso relacionado con tramites y servicios” que se encuentren dentro del
Listado de priorizacion de trimites y servicios del Catilogo Nacional de Tramites y Servicios del Estado (CNTSE), e
identificados como nivel 4 (“Interoperable”), se deberd efectuar su estandarizacion aplicando los Lineamientos relativos a la

digitalizacién cstandarizada de trimites y servicios con apego cn la Estrategia Digital Nacional.

En el caso de los procesos clasificados como “Proceso relacionado con trimites y servicios”, que se encuentren en los niveles

1, 2 0 3 (“Informativo”, “Descarga” y “Transaccional” respectivamente), se realizard su estandarizacion conforme se explica en

esta guia, desarrollando e implementando proyectos de estandarizacién a través del SIPMG.

Descripcién de las etapas del Modelo de Homologacién de Procesos.

1. Identificar procesos factibles de homologacién:

Esta primera contiene las siguientes actividades:

a) Identificar b) Identificaralos

PIOCEsos involucrados

susceptiblesde directos e indircctos
homologacion. de esos procesos.

c) Identificarla

normativa que

a) Identificar procesos susceptibles de homologacién: se consideran procesos homologables o susceptibles

(factibles) de homologacién a los procesos sustantivos de la dependencia, érgano desconcentrado o entidad

que se realizan en distintos puntos geogréficos o domicilios y que su ejecucion no estaba estandarizada en

todos los puntos geograficos o domicilios al 1° de enero del afio 2013.

A los procesos susceptibles de homologacién son a los que se considera que tienen fines similares.

Cuando un mismo proceso se realiza en distintos puntos geogréficos o domicilios, el proceso debe

estandarizarse para realizarlo de la misma manera en cada uno de dichos puntos, al menos que existan

factores que impidan su completa estandarizacién, como se verd en la etapa 2 del Modelo de Homologacion

de Procesos. Si el proceso s realiza de forma centralizada pero su salida (producto o servicio) se entrega cn

distintos puntos geogrificos o domicilios, dicha entrega se debe realizar de manera estandarizada.

Los procesos homologables dentro de la dependencia o entidad se pueden encontrar principalmente en:

Consulados,
Embajadas,
Delegaciones,
Representaciones,

Aduanas,

12
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° Hospitales',

° Escuelas?,

° Organismos de cuenca,
° Centros SCT,

° Planteles militares,

° Centros de Apoyo al Desarrollo Rural (CADER),

° Oficinas regionales,

° Oficinas financieras,

° Administraciones locales,

e Ventanillas o médulos de atencién al publico, para los cuales aplican los Lineamientos relativos a la

digitalizacion estandarizada de trimites y servicios con apego en la Estrategia Digital Nacional.

También es posible encontrar procesos homologables entre diferentes entidades, como es el caso de las
Administradoras Portuarias Integrales (APIS), los institutos de salud, hospitales y dependencias

responsables de temas de la banca de desarrollo.

Es importante designar a un Duefio de Proceso para cada uno de los procesos susceptibles de homologacion,
P g P P
ya que el duefio serd responsable de la correcta ¢jecucion del proceso a su cargo y de administrar su mejora

continua®.

La dependencia o entidad podri identificar los procesos susceptibles de homologacion a través de:

° El objetivo (finalidad del proceso). Procesos que tienen objetivos similares entre si.
® Los productos (salidas del proceso). Procesos que proporcionan bienes o servicios semejantes.
b)  Identificar a los involucrados directos e indirectos del proceso: los Duefios de Procesos susceptibles a

homologar identificarin al personal que participa directa e indirectamente en la realizacién de los procesos

a homologar.

c) Identificar la normativa que aplica a los procesos: los Duefios de Procesos susceptibles a homologar
solicitardn a los involucrados en los mismos elaborar una relacién de la normativa que aplica a los procesos,
tales como leyes, reglamentos, acuerdos y disposiciones legales en la materia. La relacién de la normativa se

utilizard en la consideracion del factor legal que se explica mds adelante.

! Cuando una misma dependencia, érgano desconcentrado o entidad cuente con hospitales, centros de salud, etc., que estén
en edificios ubicados en diferentes domicilios, se consideran homologables los procesos comunes como, por ejemplo, ingreso
hospitalario y alta de pacientes.

? Cuando una misma dependencia, érgano desconcentrado o entidad cuente con escuelas, colegios, institutos, planteles
educativos, etc., que estén en edificios ubicados en diferentes domicilios, se consideran homologables los procesos relacionados
con los servicios escolares que ain no estaban estandarizados el 1° de enero del afio 2014. Asimismo, en caso de que en los
diferentes edificios se impartan las mismas materias a un mismo nivel educativo y rama de formacicén, la imparticion de esos

cursos también debiera estandarizarse.

* Consultar la “Guia para Promover la Mejora Continua de la Operacién de los Procesos”.
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2. Identificar el grado en que los procesos pueden homologarse:

A fin de facilitar la identificacién e implantacion de las mejoras, a partir de esta etapa el modelo conceptual para
llevar a cabo la homologacién de procesos se realiza a través de un proyecto®; por ello se requiere la designacién de
un lider de proyecto (responsable de proyecto) y personal de enlace con las reas involucradas. Debido a que el lider
de proyecto es el responsable de la gestién y toma de decisiones referentes del proyecto, es recomendable que este
rol se asigne a uno de los duefios de los procesos a homologar que tenga don de mando, entienda claramente los
objetivos a alcanzar y sepa disefiar las estrategias para lograrlos.

En el caso de los procesos homologables entre diferentes entidades, al tratarse de proyectos de homologacién
interinstitucionales, serd necesario nombrar a un lider de proyecto (responsable de proyecto) que coordine a todas
las dependencias y entidades participantes en la homologacién.

El grado o medida en que es factible homologar los procesos puede variar debido a que algunos de los procesos
susceptibles de homologacién pueden poseer ciertas caracteristicas que impidan estandarizar al 100% a todo el
grupo de procesos identificados en la etapa anterior, es decir, no es posible estandarizar todas las actividades,
formatos utilizados, equipo de tecnologias de informacién y comunicaciones (TIC), informacién proporcionada a
los usuarios, etc., debido a ciertas particularidades de algunos de los procesos del grupo a homologar.

Los procesos con las mismas caracteristicas que los distinguen de los demis del grupo conformarin un subgrupo de
procesos que pueden homologarse al 100% (operan de forma idéntica) o con minimas diferencias. Para identificar
a éstos subgrupos se podrin considerar los factores que se describirdn mas adelante.

Los subgrupos de procesos podrin tener la mayoria de las etapas y actividades comunes y homologables con las del
resto del grupo al que pertenecen (grado de homologacion cercano o igual al 100%), sin embargo, debido a sus
peculiaridades, cada subgrupo tendrd algunas diferencias en su operacién para que el proceso tenga los mejores
resultados, por lo que el grado en la homologacion entre los subgrupos serd inferior al 100%. Cabe aclarar que no
serd necesario definir el grado o porcentaje de similitud que guarda la estandarizacién entre los diferentes grupos.

Las diferencias entre los subgrupos generalmente estarin en la manera en que el usuario solicita el bien o servicio
(via remota, presencial, etc.) y la manera en que lo recibe.

A su vez, dentro de cada subgrupo puede haber otros subgrupos, como se muestra en el siguiente ejemplo:
Procesos susceptibles de homologar

Usuarios de zona rural

Usuarios Usuarios

que no que Usuarios de zona
hablan LELTET urbana
espanol espanol

* Este tipo de proyectos deben registrarse en el Sistema de Informacidn de Proyectos de Mejora Gubernamental (SIPMG).

N b
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Las actividades de esta etapa son las siguientes:

a) Co‘ns"idéraci'ﬁn' i .‘ b) Identificacion
factores (legal, - W delaincidencia de

social, geografico) 4  factores

< calsn i \:

a) Consideracién factores, es necesario tener en consideracién los siguientes factores para determinar los
subgrupos de procesos factibles de homologar:

° Legal: es importante verificar si dentro de la relacién de la normativa elaborada en la etapa anterior,
existe alguna que impida homologar el proceso. Por ¢jemplo, la normativa del pais donde se ubican
las embajadas y consulados, podria determinar la operativa de los procesos, impidiendo la
homologacién de algunos de ellos.

° Social: en este factor se consideran las costumbres, cultura, lengua, educacién y economia de la region
o zona geogrifica donde se proporcionan los bienes o servicios del proceso; ya que pueden determinar
la manera en que se realice su entrega. De igual manera, determinan la interaccién del cliente o
usuario con la dependencia o entidad. Por ejemplo, la realizacién de los trimites de un proceso en
linea es factible en zonas urbanas, pero no siempre es factible en zonas rurales donde los usuarios
dificilmente tendrin acceso a Internet, por lo que podrian conformarse dos subgrupos de procesos:
usuarios de zonas urbanas y usuarios de zonas rurales.

° Geogrifico: los aspectos regionales, como son la topografia, medios de comunicacién, etc., son los
que se consideran en este factor. Por ejemplo, es importante saber si los usuarios se desplazan grandes
distancias para la realizacién de trimites u obtencién de servicios con la APF, lo que supone un gasto
en transportacién y un tiempo considerable para llegar al punto de contacto o ventanilla de atencién.

Lo anterior suele ocurrir en las comunidades rurales, por lo que podria conformarse el subgrupo de
procesos de dichas comunidades, y en este subgrupo debieran reducirse los desplazamientos, por

ejemplo mediante corresponsables (tiendas de conveniencia).

b) Identificacién de la incidencia de factores, esta actividad es la de mayor relevancia, ya que en ella se

determinard de manera objetiva los subgrupos de procesos que son factibles de homologarse.

Si al analizar los factores de tipo legal, social o geogrifico se identifica alguno que impida o dificulte la
homologacién de los procesos, es necesario documentarlo. A partir de dicho analisis, el lider de proyecto y
los Duefios de Proceso identificardn los subgrupos de procesos que pueden homologarse al 100% o con
minimas diferencias.

Identificar la mejor prictica para la homologacién

Posterior a la identificacion de los subgrupos de procesos a homologar, cl lider de proyecto junto con los Duciios
de Proceso, investigarin la mejor prictica de ejecucién de los procesos para posteriormente definir el proceso
modelo.

La busqueda de la mejor prictica puede ser dentro de la propia dependencia o entidad o entre diferentes

dependencias o entidades.
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Para identificar la mejor prictica es necesario realizar previamente la alineacién y el mapeo de los procesos a

homologar, ya que a través de los mapas de proceso se podra:

® Analizar y visualizar grificamente las actividades realizadas en las distintas etapas de los procesos del
subgrupo y, por lo tanto, para hacer una comparacién objetiva entre los procesos sujetos a este andlisis.

° Identificar el proceso con la mejor organizacién de etapas y actividades (actividades realizadas paralelamente
en lugar de secuencialmente, menor nimero de actividades sin valor agregado, etc.).

Asimismo, los indicadores del proceso son una fuente util para identificar cudl de los procesos a homologar tiene
un mejor desempefio, por lo que serd conveniente identificar las métricas criticas del proceso para medir con los
mismos indicadores el desempefio de cada uno de los procesos del subgrupo a homologar a fin de determinar la
mejor prictica.

La mejor prictica serd el proceso con la mejor combinacién de desempefio y organizacién de actividades.
La identificacién de la mejor practica de los procesos referentes a tramites y servicios deberd hacerse conforme a lo

establecido en los Lineamientos relativos a la digitalizacién estandarizada de tramites y servicios con apego en la

Estrategia Digital Nacional.

Disenar el proceso modelo

El proceso modelo representa la manera estindar de operacién de los procesos para lograr su homologacién. Se
deriva de la optimizacién de la mejor prictica obtenida en la etapa anterior, a fin de incrementar el desempeiio de
los procesos y facilitar la obtencién de bienes y servicios con calidad (bienes y servicios que cumplan con los atributos
y requisitos establecidos).

Para optimizar la mejor prictica v asi disefiar el proceso modelo, es necesario aplicar el “Modelo conceptual para

P jor p y P » P P P
realizar una optimizacion de proceso” contenido en la “Guia para Determinar el Porcentaje de Procesos Prioritarios
Optimizados”.

Es importante que la mejor prictica incluya los controles que sc consideren pertinentes para prevenir la
materializacion de los riesgos que pudieran impedir o dificultar el cumplimiento del objetivo del proceso.

El proceso modelo debe quedar documentado para facilitar la homologacién.

Efectuar la homologacién (implementar el proceso modelo)

La homologacién consiste en implantar el proceso modelo en cada uno de los procesos del subgrupo, para lo cual
se climinan las brechas existentes entre los procesos actuales y el proceso modelo.

Como ya se menciond, la homologacién de procesos se llevard a cabo a través de un proyecto que se registrard en el
Sistema de Informacién de Proyectos de Mejora Gubernamental (SIPMG). Por ello, ser necesario conformar un
equipo de trabajo del proyecto con todos los duefos de los procesos del subgrupo a homologar.

Es recomendable implantar el proceso modelo en uno de los procesos del subgrupo a homologar para que
demuestren su efectividad, y se determine si el beneficio obtenido justifica el costo de su implantacion; de ser asi,
se podra implantar en los demds procesos.
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El lider de proyecto realizari reuniones de trabajo y de seguimiento con el equipo de trabajo del proyecto, y los
coordinara en la realizacién de un andlisis de brechas consistente en comparar la forma en que operan actualmente
los procesos del subgrupo y la forma de operacién especificada en el proceso modelo, para identificar las diferencias

existentes.

El equipo de trabajo eliminard las brechas identificadas, cuidando que se cumplan con los atributos y requisitos
establecidos; con lo cual se conseguiri la estandarizacién de todo el subgrupo.

Una vez que estén estabilizados los procesos homologados se les aplicari el ciclo de mejora continua sin que se
pierda su estandarizacion, es decir, las mejoras se podrin probar primero en uno de los procesos, y una vez que

demuestren su efectividad, se replicarin en los demas procesos.

17

-



GUIA PARA DETERMINAR EL PORCENTAJE DE PROCESOS

ESTANDARIZADOS (VERSION 2)

VL. Aplicabilidad y cdlculo del indicador “Porcentaje de procesos estandarizados”

Aplicabilidad del indicador

Conforme se especifica en su ficha respectiva, el indicador corresponde a un compromiso selectivo y no aplica en los siguientes

€asos:

Todos los procesos sustantivos de la dependencia, 6rgano desconcentrado o entidad se realizan en un mismo
domicilio.

En los diferentes domicilios de la dependencia, érgano desconcentrado o entidad se realizan procesos sustantivos
diferentes,

En los diferentes domicilios de la dependencia, érgano desconcentrado o entidad se realizan procesos sustantivos
en comun, pero ya estin estandarizados todos ellos. Este caso es cuando el 100% de los procesos de los diferentes
domicilios ya estaban estandarizados al 1° de enero del afio 2014, y se deberd contar con la evidencia que asi lo
demuestre (manual de operacién tnico y de uso en todas las ubicaciones del proceso, plataforma informitica
Ginica y de uso en todas las ubicaciones del proceso, etc.). De existir proceso(s) que atin no estin estandarizados,
dichos procesos se deberdn estandarizar y el indicador sf aplicaria.

En los demis casos que se especifiquen los instrumentos normativos referentes al tema.

Los casos anteriores no aplican a:

° Los Fideicomisos Instituidos en Relacion con la Agricultura (FIRA), que deben estandarizar sus procesos
sustantivos en comun, al menos que ya hubieran estado estandarizados al 1" de enero del afio 2014.

° Las Administraciones Portuarias Integrales (API)’, que deben estandarizar los procesos sustantivos que tengan
en comun, considerando la clasificacion de los puertos segin su tipo (de altura, de cabotaje, comerciales,
industriales, turisticos).

Cilculo del indicador

A fin de CXPBC&I la manera en que se debe calcular el indicador “Porcentaje de procesos estandarizados”, a continuacién se
q dl ’
presenta su ﬂcha:

Indicador
Nombre Descripcion general Método de cdlculo Unidad de Medida | Medio de verificacién
Conocer la proporcion de (Ntimero de procesos -Listado de procesos
. procesos que han sido estandarizados / Total de factibles de
Porcentaje de . : T
estandarizados con respecto al procesos factibles de . homologacién de la
procesos : . Porcentaje . )
) total de procesos factibles de homologacién de la dependencia o entidad.
estandarizados L . . .
homologacion de la dependencia o entidad) -Listado de procesos
dependencia o entidad *100 estandarizados.
Dimensién Sentido Frecuencia de medicién Tipo de medicién
Eficacia Ascendente Anual Acumulativa

5 Las API cuentan con una certificacién del Sistema de Gestion de Calidad y Ambiental (S§GCA) multisitios, pero no existe una
estandarizacién de sus procesos en comtn, En el Manual del SGCA, en el apartado “7. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACION
(4.2) y (4.4.4)", cn cl nivel 3 de los documentos cstén los procedimientos locales de cada sitio, ¢s decir, cada sitio tienc sus propios
procedimientos; por ello, los procedimientos locales de cada sitio no estin incluidos en la LISTA MAESTRA DE DOCUMENTOS
MULTISITIOS y cada API tiene sus respectivas listas de documentos.
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Como se puede apreciar en la ficha del indicador, los listados que servirin como medio de verificacion los define cada

dependencia o entidad, conforme a lo indicado en la presente gufa.
El indicador consta de dos variables:
° Vﬁriable 1: Niimero de procesos estandarizados
° Variable 2: Total de procesos factibles de homologacién de la dependencia o entidad.

Es importante considerar que:

° Los valores de ambas variables deben ser niimeros enteros.
o La variable 2, si se definié adecuadamente desde el inicio, debe permanecer fija en el tiempo.
° La variable 1 debe tener valores iguales o inferiores a la variable 2, por lo que el valor del indicador no puede ser

mayor al 100%.

El cilculo del indicador consiste en el nimero total de procesos que ya fueron estandarizados por la dependencia o entidad en
los diferentes puntos geograficos o lugares fisicos (domicilios) donde se ejecutan (dichos procesos deberan estar contenidos en
el “Listado de procesos estandarizados”), dividido entre el nimero total de procesos factibles de homologacién (que deberdn
estar contenidos en el “Listado de procesos factibles de homologacién de la dependencia o entidad”); ese resultado se multiplica

por 100 para convertirlo a un porcentaje.

Si un proceso se realiza en diferentes puntos geograficos o domicilios, el proceso se cuenta como uno, independientemente
del niimero de oficinas en donde se realice. Por ejemplo, si un proceso se realiza en tres oficinas regionales y, por lo tanto, es

susceptible de homologarse, se cuenta como un proceso que se homologari en tres oficinas.

Debido a que el indicador debe medir lo realizado dentro del marco del PGCM y no lo realizado anteriormente, el listado de
procesos factibles de homologacion de la dependencia o entidad no debera incluir los procesos que se hayan estandarizado con
anterioridad. Asimismo, la linea base de la variable “Numero de procesos estandarizados” (listado de procesos estandarizados)
sc considera como cero, y se incrementard su valor a partir de los procesos que sc vayan cstandarizando en cumplimiento de la

estrategia del programa. Por lo anterior, la linea base del indicador serd cero.

Como la medicién del indicador es acumulativa, en cada una de las mediciones del indicador, el valor de la variable “Nimero
de procesos estandarizados” corresponderi al nimero total de procesos estandarizados a partir de la fecha de la linea base. Por
lo anterior, la tendencia del indicador debera ser ascendente, es decir, al transcurrir el tiempo el nimero de procesos

estandarizados deberd incrementarse, asi como el valor del indicador.
La meta a alcanzar la define cada dependencia o entidad.

Aunque la frecuencia de medicién del indicador es anual, si asi lo desea hacer la dependencia o entidad, podra reportar un
corte de su valor en los informes trimestrales de las bases de colaboracién,
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VII.Glosario

Atributo: es la descripeién cualitativa del producto o servicio, especifica qué es lo que espera recibir el usuario, y qué genera
satisfaccién. Ejemplos: oportunidad, confiabilidad, amabilidad, accesibilidad.

Anilisis de brechas: comparacién entre la forma en que opera un proceso y la forma de operacion especificada en un proceso

modelo, para identificar las principales diferencias en la operativa de ambos procesos.

Brecha: diferencia existente entre la forma de operacién de un proceso respecto a la torma de operacion especificada en un
proceso modelo.

Calidad: mide el grado en que los productos o servicios cumplen con los atributos (oportunidad, confiabilidad, amabilidad,
accesibilidad, etc.) y requisitos establecidos; éstos dltimos pueden ser legales o reglamentarios, asi como los que se reficren a

la satisfaccién de necesidades y expectativas de los usuarios.

Cliente®: organizacién o persona que recibe un producto, El cliente, puede ser interno o externo a la organizacion.
EJEMPLO- Consumidor, usuario final, minorista, beneficiario y comprador.
NOTA: El cliente, puede scr interno o externo a la organizacion

Dependencias’: las Secretarias de Estado del Poder Ejecutivo Federal, la Procuraduria General de la Repuiblica, incluyendo
sus respectivos organos administrativos desconcentrados, asi como a las unidades administrativas de la Presidencia de la
Republica, la Consejeria Juridica del Ejecutivo Federal, y los tribunales administrativos.

Duefio del proceso: persona responsable de la administracién del proceso en su totalidad. También se le conoce como
4 » « . . ”
responsable del proceso” o “propietario del proceso”.

Eficacia: mide el logro de los resultados u objetivos, comparando los resultados reales con los previstos, independientemente
de los medios y el aprovechamiento de los recursos utilizados. La eficacia indica si se realizé lo que se tenia planificado, es
decir, se enfoca en lo que se debe hacer.

Eficiencia: mide el rendimiento o racionalidad en el uso de los recursos financieros, materiales y humanos durante su
transformacién en bienes o servicios. Da seguimiento al nivel de ejecucién del proceso y se enfoca en como se lleva a cabo su
realizacién. Un proceso eficiente logra la mayor cantidad de productos o servicios al menor costo y tiempo posibles.

Entidades’: a los organismos descentralizados, las empresas de participacién estatal mayoritaria, incluyendo a las sociedades
nacionales de crédito, instituciones nacionales de seguros, y las organizaciones auxiliares nacionales de crédito; asi como a los
fideicomisos publicos, que de conformidad con las disposiciones aplicables sean considerados entidades paraestatales.

Entrada: es lo que se va a transformar durante la ejecucién de un proceso, es decir, aquello a lo que se le va a agregar valor
(valor afiadido) durante la ejecucién del proceso.

Las entradas son insumos (como datos, informacién, documentos, formatos, reportes, materiales, etc.) necesarios para obtener
las salidas (productos: bienes o servicios) del proceso. Se van incorporando al bien o servicio afiadiéndole valor (ver valor
anadido) a través de la ejecucién del proceso.

Lider de proyecto: persona responsable de la gestién del proyecto y de la toma de decisiones referentes al mismo.

% Definicién tomada de la norma ISO 9000:2005 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

7 Definicién tomada del Programa para un Gobierno Cercano y Moderno.

20




SFP GUIA PARA DETERMINAR EL PORCENTAJE DE PROCESOS

ESTANDARIZADOS (VERSION 2)

Linea base: valor (de una variable, de un indicador, etc.) que se establece como punto de partida para evaluarlo y darle

seguimiento.

Meta: comunica el nivel de desempefio esperado por la organizacion y permite enfocarla hacia la mejora al establecer limites
o niveles de logro. Al establecer metas, se debe asegurar que son cuantificables y que estin directamente relacionadas con el

objetivo.
Meétricas criticas del proceso: principales indicadores utilizados para medir el rendimiento de un proceso.

Proceso®: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de entrada

en resultados (salidas: bienes o servicios)
El proceso es un fragmento bien definido cuya funcionalidad es parte de un macroproceso.

Se recomienda que el proceso tenga un tamafio que permita ser controlado por una sola persona responsable de la gestién total
del proceso, conocida como Dueno(a) del Proceso, “responsable del proceso” o “propietario(a) del proceso”.

Oficina financiera: punto de contacto para otorgamiento de crédito o financiamiento.

Proceso administrativo: ¢s necesario para la gestion interna de la dependencia o entidad, pero no contribuye directamente con
su razdn de ser. Dentro de los procesos administrativos estin incluidos los procesos de apoyo o adjetivos (proporcionan los
recursos a los demds procesos segun los requisitos de éstos) y los procesos de gestion o estratégicos (permiten definir y desplegar
las estrategias y objetivos de la dependencia o entidad, estableciendo las bases para su correcto funcionamiento, ya que
comunican y proveen informacion a los demds procesos para elaborar planes de mejora). Los procesos administrativos tienen
que ver principalmente con las materias establecidas en los Manuales Administrativos de Aplicacién General (MAAG):
recursos humanos; recursos materiales; recursos financieros; tecnologias de la informacién y comunicaciones; transparencia;

adquisiciones; obra publica; auditoria, y control interno.

Proceso modelo: ¢s el proceso que representa la manera estandar de operacién de los procesos para lograr su homologacion.
Se deriva de la mejor prictica de ejecucion de los procesos factibles de homologacién y puede incluir mejoras para incrementar

su desempefio.

Proceso optimizado: se considera que un proceso ha sido optimizado cuando derivado de las mejoras implementadas, alguno(s)
de sus indicadores de desempefio esti(n) obteniendo mejores resultados con respecto a sus valores previos a la mejora.

Proceso sustantivo: se relaciona directamente con las funciones sustantivas de la dependencia o entidad, es decir, con el
cumplimiento de la mision y genera las caracteristicas de producto/servicio que son apreciadas por los ciudadanos, el cliente o

la sociedad.

Procesos estandarizados: se considera que los procesos factibles de homologacién estin estandarizados cuando son ejecutados
de la misma manera, previa optimizacion, y sus estindares de desempefio (metas de sus indicadores) son los mismos.

Procesos factibles de homologacién: los procesos sustantivos de la dependencia, érgano desconcentrado o entidad que se
realizan en distintos puntos geogréficos o domicilios y que su ejecucion no estaba estandarizada en todos los puntos geogrificos
o domicilios al 1° de enero del afio 2013.

Procesos factibles de homologar: véase Procesos factibles de homologacién.

Procesos homologables: véase Procesos factibles de homologacién.
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Procesos susceptibles de homologacién: véase Procesos factibles de homologacién.

Producto: resultado de un proceso (bien o servicio).

Propietario del proceso: véase Duefio del proceso.

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Responsable del proceso: véase Duefio del proceso.

Responsable de proyecto: véase Lider de proyecto.

Salida: una salida es el producto resultado de un proceso. Los productos pueden ser bienes o servicios.

Servicio”: conjunto de elementos tangibles e intangibles, interacciones, acciones y/o actitudes personales que se generan como
resultado de un proceso de las dependencias y entidades de la Administracién Publica Federal para satisfacer las necesidades

de un usuario.

Tramite”: cualquier solicitud o entrega de informacion que las personas fisicas 0 morales del sector privado hagan ante una
dependencia u organismo descentralizado, ya sea para cumplir una obligacién, obtener un beneficio o servicio o, en general, a
fin de que se emita una resolucién, asi como cualquier documento que dichas personas estén obligadas a conservar, no
comprendiéndose aquella documentacién o informacién que sélo tenga que presentarse en caso de un requerimiento de una
dependencia u organismo descentralizado.

Usuario: véase cliente.
Valor afadido: es el aumento de la calidad generada por una actividad especifica perteneciente a un proceso.

Valor agregado: véase Valor anadido.
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Subsecretaria de la Funcién Publica

Unidad de Politicas de Mejora de la Gestion Publica

El Titular de la Unidad de Politicas de Mejora de la Gestién Publica de la Secretaria de la Funcién Priblica, con fundamento
en lo dispuesto por el articulo 23, fracciones I y III, del Reglamento Interior de la Secretaria de la Funcién Piblica; y Segundo
Transitorio del Decreto por el que se reforman, adicionan y derogan diversas disposiciones de la Ley Orgénica de la
Administracién Publica Federal, publicado cn ¢l Diario Oficial de la Federacién el 2 de enero de 2013; emite la presente guia
en México, Distrito Federal, a los 26 dias de junio de dos mil quince.

Carlos Espinosa Sinchez
Titular de la Unidad de Politicas de Mejora de la Gestién Publica

cespinosas@funcionpublica.gob.mx

Francisco Miery Terdn Iza Luis Lore anto Domingo Astete Flores
Director General Adjunto de Eficiencia de la Gestién Director General Adjunto de Mejora de Procesos,
Publica Tramites y Servicios
frmier@funcionpublica.gob.mx [ —ftete@funcionpublica.gob.mx
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___Marcela Loredana Montero ba

Directora General Adjunto de Disefio y Coordinacién
de Politicas de Mejora de la Gestién Piblica

mmontero@funcionpublica.gob.mx

Secretaria de la Funcién Piblica
Insurgentes Sur 1735 Ala Norte, Piso 8.
Col. Guadalupe Inn. Delegacion Alvaro Obregon.
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