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Presentacion

El Manual de Procedimientos y Lineamientos Técnico-Administrativos, que hoy se pone a
disposicion de los titulares de unidades médicas/organicas de la Direccidn de Servicios Médicos
Adscrita la Coordinaciéon General de Construccion de Comunidad del H. Ayuntamiento de
Guadalajara, tiene por objeto establecer las bases, criterios y directrices para orientar de forma

ordenada, uniforme y sistematica a la organizacién.

En esta administracion municipal 2015 — 2018, se estd enfocando hacia el desarrollo
organizacional para lograr mejores eficiencias en los procesos de trabajo, asi como los de
comunicacién, y el Kid de guias, son por tanto, una herramienta técnico-administrativa que

contribuira en dicha intencion.

Documentar la organizacién en la que se trabaja intensamente, elaborar el diagndstico
situacional de las unidades médicas de urgencias y redactar y modelar los procedimientos
operativos que rigen el actuar de los trabajadores, es energizar el proceso de la metropolizacién

de los servicios dado que ese es el rumbo que se desea tomar.

La Subdireccién de Planeacién, Innovacion y Evaluacidén, junto con sus dos
departamentos: (innovacién y desarrollo y, el de Informacién y Evaluacién), estaran dirigiendo
los procesos para lograr el cometido antes mencionado, y se pide apoyo total, el esfuerzo es
conjunto, de ambos lados y no unilateral. Los usuarios de los servicios prehospitalarios y de los

servicios médicos de urgencias que tienen las “Cruz Verde” lo tomaran con agrado.
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Introduccion

Dentro del desarrollo organizacional se contempla todo lo relacionado con la organizacion, los
procesos y los diagndsticos situacionales, es por ello, que este conjunto de guias, contribuiran el
parte a lograr la eficiencia organizacional y en el cumplimiento de estandares de calidad; cada

guia se encuentra separada por pestafias numeradas, mismas que a continuacién se comentan:

El separador uno del presente manual de procedimientos y lineamientos técnico-
administrativos, trata de la guia técnica para elaborar manuales de organizacién, y ademas, va

acompafado de un archivo electrdnico que sirve como plantilla para dicho fin.

La guia para elaborar manuales, tiene la finalidad de estandarizar los contenidos del
manual de organizacion, asi como la de coadyuvar con los trabajadores de la Direccion de
Servicios Médicos Municipales, a comprender la forma en cdmo:

a) se redactan las funciones y los objetivos organizacionales de cada unidad médica u
organica;

b) contribuye en el aprendizaje para elaborar los organigramas lo mas apegado a la
realidad orgdnica, y

c) para interpretar lo que son las lineas jerarquicas y de responsabilidad. Dado que las
funciones son los grandes “qué” de una organizacién y los procedimientos son los
“como”; es que, el segundo separador del presente manual, contiene la guia técnica

para redactar procedimientos.

Hoy por hoy, los procedimientos, también conocidos como procesos de negocio, son los
principales componentes organizacionales para lograr estandarizar el actuar cotidiano y vital de
los trabajadores de la salud o para la salud, la Guia Técnica para Redactar Procedimientos,
contiene toda la informacién necesaria para que los administradores, médicos, enfermeras,

directivos y mas, documenten sus rutinas diarias de trabajo. Se pretende documentar a nivel
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de procedimientos y NO de procesos. La intencion es saber como se hacen las cosas y no lo que

se debe hacer redactado en forma general.

Esta guia técnica para redactar procedimientos, también alberga la forma de cémo
diagramar mediante flujos el proceder de los trabajadores de esta honorable direcciéon de

servicios médicos.

Sin embargo, para poder redactar procedimientos, se requiere de preferencia, modelar
o diagramar el procedimiento, dado que con este, se puede documentar de forma mas agil, es
por ello que en el tercer separador, se encuentra la “Guia Técnica para Modelar
Procedimientos” bajo el estandar internacional de BPMN, esta notacion facilita la comprension y

estandarizacion de la formas y figuras utilizadas en beneficio de la institucién que la aplica.

El cuarto separador contiene la “Guia y Formato para Elaborar el Diagndstico
Situacional” de las unidades médicas de urgencia, con la informacidon que se solicita se incorpore

en el diagndstico, puede sustentar, en posteriores fechas, un proceso de Planeacién Estratégica.

Lo mas importante de tener informacidn, es el analisis que se pueda realizar de dicha
informacidn, y las conclusiones que surjan, servirdn implementacidon acciones de mejora, tanto
para la toma asertivas de decisiones, como de procesos organizacionales o de negocio. No se
trata de consolidar informacidn per se trata de que nos sirva de forma efectiva, y hacer de todo

esto, un buen habito organizacional a implementarse.

El quinto y ultimo separador, contiene una ultima guia que fue construida con la
intencion de estar en condiciones de dibujar el organigrama de nuestra unidad médica u
organica, todo bajo ciertos criterios organizacionales que nos ayudan a interpretar y entender a

la organizacidn para la cuan trabajamos.

Como se puede observar, las cinco guias contienen lineamientos, a los cuales se deben

asir para llegar a buen término en los resultados que busca cada una de ellas.
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Direccion de Servicios Médicos Municipales 2015 - 2018.
Mision

Otorgar servicios de atencion prehospitalaria y de urgencias médicas con alta eficiencia, calidad
y seguridad de los pacientes; asi como, promover las condiciones para la prevencion, proteccion

y promocién de la salud.

Vision 2042

En el ano 2042, la Ciudad Guadalajara ha sido declarada “Ciudad Saludable” porque brinda las
condiciones para que la gente viva mas afios con mejor salud, ya que de manera planificada en
las colonias y barrios - donde se desenvuelven cotidianamente las personas — se han fortalecido
y creado las “condiciones para la salud colectiva” contribuyendo de esta manera a construir

ciudadania y comunidad.

Cuando los ciudadanos estan enfermos o sufren un accidente, las instituciones de los
tres niveles de gobierno establecidas en la Ciudad de Guadalajara y su area conurbada,
integradas en un “Sistema Metropolitano de Salud”, ofrecen sus servicios con calidad y trato
digno, satisfaciendo las expectativas y necesidades de una poblaciéon cada vez mas consciente
del cuidado de su salud. Los Servicios Médicos Municipales de la Zona de Guadalajara,
constituidos en una “Red Metropolitana de atenciéon prehospitalaria y urgencias médicas”,

cuentan con patrimonio propio y personalidad juridica, y operan con alta eficacia y eficiencia.

Por todo lo anterior, los niveles de proteccién y atencién de la salud alcanzados estan
contribuido a la eliminacidn de la pobreza y al desarrollo integral de las ciudades y las personas,
quienes disfrutan de una mayor calidad de vida dentro un ambiente digno y seguro, logrando
que Guadalajara y el area metropolitana sea reconocida como un lugar para crecer sanamente

y vivir con armonia.
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Las estrategias rectoras para lograr la vision 2042

‘

Sentar las bases para vocacionar, eficientar y modernizar de
manera paulatina la gerencia de las unidades médicas, y
consolidarlas como proveedores competitivos del Seguro
Popular.

Construir el andamiaje para implementar la Red
Metropolitana de Atencidn Pre hospitalaria y Urgencias
Médicas, y su integracidn estratégica en el Sistema Estatal de
Salud.

Ciudad Saludable: fortalecer, orientar y crear de forma
planificada espacios publicos, servicios y programas
municipales como la primera linea de defensa contra riesgos
sanitarios, de promocion de la salud y prevencion de
enfermedades.
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Decalogo de Valores

Los valores son normas de convivencia de la especie humana, son un conjunto de caracteristicas
positivas y validas para un desarrollo de vida plena. Son principios rectores que nos fortalecen y
nos sacaran adelante.

Compromiso

Este valor permite que un servidor publico dé todo de si mismo para conseguirlos objetivos
planteados, tenemos que lograrlo/hacerlo"”. Para lograr este valor, se requiere de una promesa
a cumplir, del proceso que se realiza para cumplirlo y el cumplimiento en si mismo de forma
holistica.

Respeto

El servidor publico, no debe hacer las cosas que vayan en contra de la naturaleza, debe hacer
posible las relaciones de convivencia y comunicacion efectivas entre sus companeros y los
ciudadanos, el respeto es condicidn indispensable para el surgimiento de la confianza, para vivir
sin agresiones, para pensar libremente sin represalias, para actuar con equidad y, para aceptar a
los demds tal y como son.

Congruencia

La clave para generar confianza y credibilidad entre los ciudadanos, es actuar de conformidad
con lo que se dice, lo que se hace y lo que se piensa. La congruencia, es la accidn intrinseca de
nosotros como servidores publicos.

Responsabilidad.

El proceder de los servidores publicos, debe de estar encaminado a la satisfaccion plena de
nuestros usuarios/pacientes, por tanto, todo lo que hagamos surge de nosotros mismos y de
nadie mas, no se tiene que culpar a otros, debemos afrontar nuestras acciones con entereza. La
responsabilidad tiene que ver con nuestros actos y éstos a nuestras promesas y compromisos,
tenemos que cumplir. Hacer lo correcto es un signo de madurez y dignidad humana; por eso el
servidor publico debe:

e Responder por sus actos, ser consciente e Hacer lo que se debe hacer.

del dafio que puede generar y asumir las e  Evitar excusarse y justificarse.

consecuencias con dignidad. . T .
e Tener iniciativa e inteligencia para hacer

e Cumplir en forma cabal sus deberes y bien lo que se hace.
obligaciones, bajo el actuar de sus

e Valorar lo importante de lo urgente.
derechos P &
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Honradez

El trabajador de la salud, sabe que este valor es la probidad, rectitud, integridad y honestidad
personal en el actuar cotidiano con base en la verdad y la auténtica justicia. La honradez es la
razén de pensar, decir y actuar.

Trato digno

El ciudadano reclama un trato digno en todo momento, especialmente en situaciones tan
sensibles como es la salud. Aplicable en acciones, actitudes y respuestas cordiales, que la
poblacién espera del gobierno, a través de la coordinacion de todas sus areas especialmente
bien dirigida por la Direccion de Servicios Médicos Municipales.

Humanitarismo

El orgullo del trabajador de la salud, gira alrededor de la capacidad que se tiene para sentir
afecto, comprension y sobre todo, solidaridad hacia las demas personas, se vive en una misma
comunidad que busca un mismo fin, la trascendencia.

Amabilidad

Para el trabajador de la salud sabe que ser amable es tratar a las personas en forma digna,
porque tiene el derecho a ser amado, por tanto se debe serd afectuoso, agradable, gentil y
servicial, incluso humorista o alegre. Ser amable también es ser atento, brindar atencion y
respeto en equidad, pero con énfasis en los desvalidos, y necesitados.

Honorabilidad

Como profesionales, somos capaces de dar respeto y emitir merecidas opiniones hacia los
demads y reciprocamente, se deben recibir, el honor se obtiene y se recibe a través del respeto
total a nuestros semejantes.

Eficiencia

El servidor publico busca de forma permanente, hacer correctamente lo que tiene que hacer,
para aumentar la capacidad operativa y resolutiva de: los procesos pre-hospitalarios, de las
unidades de atencion a urgencias y de las areas administrativas. En suma, este valor tiene que
ver con “hacer las cosas correctas, de manera correcta en el tiempo correcto”.
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Politicas rectoras

1. Todo usuario de nuestros servicios, debe recibir atenciéon médica de calidad, con calidez

y con trato digno, por tanto, nuestros servicios deben darse de forma eficaz y oportuna,

2. Toda atencion médica debe otorgarse bajo el enfoque de la seguridad del paciente, y

evitar asi, dafios colaterales,

3. Los usuarios deben estar tranquilos por sus pertenencias, por ello, es que todas sus

cosas seran respetadas por el personal de Servicios Médicos Municipales,

4, Para unificar los criterios de atencidn, todos los procedimientos y procesos de trabajo
deben estar plenamente estandarizados, y asi, promover la mejora continua de los

mismos,

5. Todo usuario que demanda atencién médica, debe ser atendido por pequefio que sea su
padecimiento, por tanto, debe ser estabilizado y referenciado a otra institucién de alta

complejidad médica cuando el caso lo amerite e implementar el cero rechazo,

6. El actuar de los trabajadores, debe responder plenamente a la normatividad vigente, con

relacion a la atencién médica, y

7. Los trabajadores de las unidades de atencién a urgencias médicas, deben: Trabajar y
documentar su actividad administrativa; practica médica y apegarse a las guias de

practica clinica.
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Fundamento Legal

Ordenamiento: Reglamento de la Administracién Publica Municipal de Guadalajara.
Titulo Sexto: Coordinaciones Generales.
Capitulo I: Disposiciones Comunes

Articulo 94. Los manuales de organizacion y procedimientos de las dependencias deben ser
propuestos por los titulares de las mismas, autorizados por el Presidente Municipal y por la
Coordinacion General de Administraciéon e Innovacion Gubernamental y en consecuencia, de
observancia obligatoria para los servidores publicos municipales.

Asimismo, el Presidente Municipal debe expedir los acuerdos, circulares internas y otras
disposiciones particulares necesarias para regular el funcionamiento de las dependencias que
integran la administracion publica municipal.

Capitulo VI Coordinacién General de Construccién de Comunidad.

Seccion Quinta: Direccion de Servicios Médicos Municipales.

Articulo 149. La Direccidn de Servicios Médicos Municipales, tiene las siguientes atribuciones:

l. Participar en la construccién del modelo metropolitano, con énfasis en la educacion para
la salud, la prevencién y el autocuidado, con las dependencias competentes;

. Planear, dirigir y controlar los programas que se instrumenten en el municipio en
materia de salud, asi como su operacion;

. Mejorar la cobertura de servicios de salud para urgencias médicas, atendiéndolas en
tiempo, ya sea por accidente o por enfermedad;

V. Promover programas de activacién fisica en lugares publicos, para impulsar estilos de
vida sana, y trabajar en la prevencion de enfermedades de mayor prevalencia y costo
social, en coordinacidn con las dependencias competentes;

V. Operar un sistema sanitario de atencién, con vinculacidon funcional de todas las
instituciones publicas y privadas del sector salud que actian en el municipio;

VI. Emprender la reingenieria del sistema de salud, en correspondencia con el nuevo
modelo de gestién de la ciudad multipolar, alineando la estructura y funciones a las
nuevas responsabilidades;
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VII.  Desarrollar los protocolos de intervencién especifica para los padecimientos de alta

prevalencia y tipos de trauma en accidentes;

VIIl. Realizar el saneamiento y preservacion de los entornos habitacionales, escolares y
laborales como condicionantes de la salud de las personas, en coordinacién con las
dependencias competentes;

IX. Promover y proponer la celebracidon de convenios con las dependencias competentes,
para la consecucion de sus fines;

X. Realizar acuerdos con otras secretarias para llevar a cabo trabajos intermunicipales y de
coordinacion interinstitucional, en cuanto sean compatibles y necesarios para lograr un
objetivo social;

XI. Planear, dirigir y controlar los programas que se instrumenten en el municipio en
materia de salud, asi como su operacion;

XIl.  Dirigir y controlar la operacidn de las dependencias del Ayuntamiento encargadas de la
prestacion de los servicios de salud en el municipio;

XIlI.  Autorizar, apoyar y evaluar el desarrollo y cumplimiento de los programas de ensefanza,
educacion continua y adiestramiento en el servicio médico;

XIV. Informar a la Coordinacion General de Construcciéon de Comunidad, los avances de sus
actividades, y resultado de analisis estadisticos que permitan medir la capacidad de
respuesta de la Direccidn en los términos y condiciones que indique su Coordinador; y

XV. Las demas previstas en la normatividad aplicable.
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Introduccion

De conformidad con las atribuciones que confiere el Reglamento de la Administracién Publica
Municipal, la Subdireccién de Planeacion, Innovacién y Evaluacién, a través del Departamento
de Innovacién y Desarrollo, presenta la 1™ version de la “Guia técnica para elaborar Manuales
de Organizacién”.

Con ésta herramienta administrativa se pretenden dos aspectos, el primero es el de
facilitar a los directivos y trabajadores, de las unidades médicas/organicas, la actualizacion o
elaboracién en su caso, de su manual de organizacidén de su respectiva unidad de trabajo; el
segundo aspecto es, que el referido documento ayude a conceptualizar, comprender y entender
la responsabilidad que tienen ante su organizacién y observar, el cémo estan estructurados.

No se puede dejar a un lado el aspecto de la mejora continua en los servicios de salud,
por lo que se encaminaran los esfuerzos por documentar y estructurar nuestras organizaciones
con un enfoque de calidad, humanitarismo y equidad.

Se hace la aclaracidn, de que éste documento, coincide casi en su totalidad con la Guia
Técnica para Elaborar Manuales de Organizacién de la Secretaria de Salud Jalisco, dado que su
autor es la misma persona que elabora el de la Direccion de Servicios Médicos Municipales de
Guadalajara.

Finalidad de la guia

Proporcionar a las titulares de las unidades médicas/organicas de la Direccién de
Servicios Médicos Municipales, los elementos técnico-administrativos minimos indispensables
para la elaboracion de los manuales de organizacién, asi como unificar los criterios que
permitan sistematizar la informacién contenida en los mismos.
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@ - Pag. 3
Construccion . = - .
de Comunidad ) ¥ = ~ - == —



DIRECCION DE SERVICIOS MEDICOS MUNICIPALES

Subdireccién de Planeacién, Innovacion y Evaluacion g
c I | Servicios
Departamento de Innovacién y Desarrollo I =P I Médicos Municipales
Gobierno de
Guadalajara Guia Técnica para Elaborar el Manual de Organizacién
Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel::  II  Clave: 001GT-SD1_001
Pag. 4

1



DIRECCION DE SERVICIOS MEDICOS MUNICIPALES

Subdireccién de Planeacidn, Innovacion y Evaluacion (<]
Departamento de Innovacién y Desarrollo l = I ;frénirc‘x'i'ccégsmwcipales
Construccion de Comunidad
Gobi d
Guadalajara Guia Técnica para Elaborar el Manual de Organizacién

A. Filosofia Organizacional

Direccion de Servicios Médicos Municipales 2015 - 2018.
Mision
Otorgar servicios de atencion prehospitalaria y de urgencias médicas con alta eficiencia, calidad

y seguridad de los pacientes; asi como, promover las condiciones para la prevencién, protecciéon

y promocién de la salud.

Vision 2042

En el afio 2042, la Ciudad Guadalajara ha sido declarada “Ciudad Saludable” porque brinda las
condiciones para que la gente viva mas aifios con mejor salud, ya que de manera planificada en
las colonias y barrios - donde se desenvuelven cotidianamente las personas — se han fortalecido
y creado las “condiciones para la salud colectiva” contribuyendo de esta manera a construir

ciudadania y comunidad.

Cuando los ciudadanos estan enfermos o sufren un accidente, las instituciones de los
tres niveles de gobierno establecidas en la Ciudad de Guadalajara y su area conurbada,
integradas en un “Sistema Metropolitano de Salud”, ofrecen sus servicios con calidad y trato
digno, satisfaciendo las expectativas y necesidades de una poblacién cada vez mas consciente
del cuidado de su salud. Los Servicios Médicos Municipales de la Zona de Guadalajara,
constituidos en una “Red Metropolitana de atencién prehospitalaria y urgencias médicas”,

cuentan con patrimonio propio y personalidad juridica, y operan con alta eficacia y eficiencia.

Por todo lo anterior, los niveles de proteccién y atencién de la salud alcanzados estan
contribuido a la eliminacién de la pobreza y al desarrollo integral de las ciudades y las personas,
quienes disfrutan de una mayor calidad de vida dentro un ambiente digno y seguro, logrando
gue Guadalajara y el area metropolitana sea reconocida como un lugar para crecer sanamente

y vivir con armonia.

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: II Clave: 001GT-SD1_001
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Las estrategias rectoras para lograr la vision Salud Guadalajara 2042
- N
Sentar las bases para vocacionar, eficientar y modernizar de manera paulatina la

gerencia de las unidades médicas, y consolidarlas como proveedores
competitivos del Seguro Popular.

Construir el andamiaje para implementar la Red Metropolitana de Atencién Pre
hospitalaria y Urgencias Médicas, y su integracidn estratégica en el Sistema
Estatal de Salud.

Ciudad Saludable: fortalecer, orientar y crear de forma planificada espacios
publicos, servicios y programas municipales como la primera linea de defensa
contra riesgos sanitarios, de promocion de la salud y prevencion de
enfermedades.

Decalogo de Valores

Los valores son normas de convivencia de la especie humana, son un conjunto de caracteristicas
positivas y validas para un desarrollo de vida plena. Son principios rectores que nos fortalecen y
nos sacaran adelante.

Compromiso

Este valor permite que un servidor publico dé todo de si mismo para conseguirlos objetivos
planteados, tenemos que lograrlo/hacerlo". Para lograr este valor, se requiere de una promesa
a cumplir, del proceso que se realiza para cumplirlo y el cumplimiento en si mismo de forma
holistica.

Respeto

El servidor publico, no debe hacer las cosas que vayan en contra de la naturaleza, debe hacer
posible las relaciones de convivencia y comunicacion efectivas entre sus compafieros y los
ciudadanos, el respeto es condicion indispensable para el surgimiento de la confianza, para vivir
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sin agresiones, para pensar libremente sin represalias, para actuar con equidad y, para aceptar a
los demads tal y como son.

Congruencia

La clave para generar confianza y credibilidad entre los ciudadanos, es actuar de conformidad
con lo que se dice, lo que se hace y lo que se piensa. La congruencia, es la accidn intrinseca de
nosotros como servidores publicos.

Responsabilidad.

El proceder de los servidores publicos, debe de estar encaminado a la satisfaccién plena de
nuestros usuarios/pacientes, por tanto, todo lo que hagamos surge de nosotros mismos y de
nadie mas, no se tiene que culpar a otros, debemos afrontar nuestras acciones con entereza. La
responsabilidad tiene que ver con nuestros actos y éstos a nuestras promesas y compromisos,
tenemos que cumplir. Hacer lo correcto es un signo de madurez y dignidad humana; por eso el
servidor publico debe:

e Responder por sus actos, ser consciente e Hacer lo que se debe hacer.

del dafio que puede generar y asumir las e  Evitar excusarse y justificarse.

consecuencias con dignidad. o T .
e Tener iniciativa e inteligencia para hacer

e Cumplir en forma cabal sus deberes y bien lo que se hace.
obligaciones, bajo el actuar de sus .
e Valorar lo importante de lo urgente.
derechos
Honradez

El trabajador de la salud, sabe que este valor es la probidad, rectitud, integridad y honestidad
personal en el actuar cotidiano con base en la verdad y la auténtica justicia. La honradez es la
razoén de pensar, decir y actuar.

Trato digno

El ciudadano reclama un trato digno en todo momento, especialmente en situaciones tan
sensibles como es la salud. Aplicable en acciones, actitudes y respuestas cordiales, que la
poblacién espera del gobierno, a través de la coordinacion de todas sus dreas especialmente
bien dirigida por la Direccién de Servicios Médicos Municipales.

Humanitarismo

El orgullo del trabajador de la salud, gira alrededor de la capacidad que se tiene para sentir
afecto, comprension y sobre todo, solidaridad hacia las demds personas, se vive en una misma
comunidad que busca un mismo fin, la trascendencia.
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Amabilidad

Para el trabajador de la salud sabe que ser amable es tratar a las personas en forma digna,
porque tiene el derecho a ser amado, por tanto se debe serd afectuoso, agradable, gentil y
servicial, incluso humorista o alegre. Ser amable también es ser atento, brindar atencion y
respeto en equidad, pero con énfasis en los desvalidos, y necesitados.

Honorabilidad

Como profesionales, somos capaces de dar respeto y emitir merecidas opiniones hacia los
demas y reciprocamente, se deben recibir, el honor se obtiene y se recibe a través del respeto
total a nuestros semejantes.

Eficiencia

El servidor publico busca de forma permanente, hacer correctamente lo que tiene que hacer,
para aumentar la capacidad operativa y resolutiva de: los procesos pre-hospitalarios, de las
unidades de atencion a urgencias y de las areas administrativas. En suma, este valor tiene que
ver con “hacer las cosas correctas, de manera correcta en el tiempo correcto”.

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: I Clave: 001GT-SD1_001
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B. Directrices organizacionales

Las politicas a las que deberdn de sujetarse los trabajadores, mandos medios y directivos de la
“Direccién de Servicios Médicos Municipales” en materia de manuales de organizacion, son las
siguientes:

1. El Departamento de Innovacidon y Desarrollo, tiene la responsabilidad de elaborar
herramientas administrativas y asesorar en la utilizacién de las mismas.

2. Es responsabilidad de los titulares de las unidades médica/organicas, la de apegarse a los
formatos establecidos en la presente guia.

3. Los directivos de las unidades médica/organicas, podran revisar o actualizar el manual de
organizacidén que actualmente se encuentra autorizado cuando éste, ya no respondan a
las necesidades del servicio o cuando se desee realizar una revisién al mismo; para ello,
deberd notificar y solicitar el apoyo al Departamento Innovacion y Desarrollo.

4, El titular de cada unidad médica/organicas, debe asignar una persona o grupo de personas
encargada(s) de revisar las funciones del manual y hacer llegar las observaciones al
Departamento de Innovacion y Desarrollo.

5. Par lograr un mejor entendimiento de la institucidén en la que trabajamos, ademas de los
manuales de organizacién, los titulares de las unidades médicas/organicas, podran
elaborar manuales de estructura organizativa para la determinacién de funciones mucho
mas especificas, para ello, debe solicitar la asesoria correspondiente al Departamento de
Innovacion y Desarrollo.

6. El Departamento de Innovaciéon y Desarrollo debe dictaminar todo aquel manual de
organizacién, asi como, recabar las firmas de autorizacién correspondientes, para
constituirse como documento oficial.

7 El Departamento de Innovacién y Desarrollo, podra cambiar la codificacion de todos los
documentos que actualmente estan vigentes por motivos internos de control documental;
para ello, reeditard los procedimientos que sean necesarios. Se modificara el cédigo vy el
formato del documento, en el entendido que la informacién sera exactamente la misma.
Por consiguiente, dicho documento no requerira de volverse a autorizar.

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: II Clave: 001GT-SD1_001
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8. El responsable de la informacion que estad contenida en los manuales de organizacién, es
el titular del area que aplica los mismos

9. Los manuales de organizacion autorizados, deberan sujetarse a las siguientes
disposiciones y éstas seran de observancia para todas las unidades médicas/organicas y a
los érganos de control.

" Un manual es vigente en tanto no exista uno nuevo que lo sustituya; en
consecuencia, el documento se sigue aplicando aunque las fechas de autorizacién no
correspondan a los del aio en curso, ni los nombres de los lideres organizacionales a

los que ostentan el cargo en la actualidad. Los documentos son institucionales.

®  Un manual actualizado es aquel documento escrito y autorizado que estd vigente

porque responde a las necesidades actuales y a la dindmica del trabajo.

®  Un manual es obsoleto cuando su contenido ya no responde a las necesidades

actuales del trabajo, o este, se encuentra en desuso.

®  Un manual es dictaminado favorablemente, cuando este cumple al 100 por ciento

con los lineamientos establecidos en la guia técnica correspondiente

10. Todo manual de organizacién documentado en formatos de versiones anteriores a la
presente guia, seran validos y vigentes en apego a la politica anterior.

11-. Los manuales de estructuracidn organizativa que se elaboren con la finalidad de ver como
se estructura un departamento, servicio, coordinacién u oficina, no requieren de dictamen
técnico, dichos documentos deben autorizarse por el director de la unidad mediante firma
autdgrafa y no contradecir lo establecido en los manuales institucionales de organizacion,
ya sea especificos o generales.

Nota:
Los manuales de estructura organizativa son utilizados para procesos de certificacidon
hospitalaria.

12. Es responsabilidad del Departamento de Innovacién y Desarrollo, la de gestionar la
publicacidn de los manuales de organizacién que se documenten, en la pagina web del
municipio.

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: I Clave: 001GT-SD1_001
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C.

El manual de organizacion

Concepto

El manual de organizacién es un documento oficial que se utiliza como instrumento técnico-

administrativo cuyo propésito es, el de describir la estructura general de la organizacion de

forma sistémica, asi sefialar explicitamente las funciones y responsabilidades asignadas a cada

unidad médica/organica”.

Los manuales de organizacion son una extensién del reglamento municipal.

Objetivos del manual de organizacion

1.

2.

Elaboracion:

8

J

Construccian ’/
de Comunidad Y Y > —

Presentar una vision de conjunto de la organizacién.

Precisar las funciones encomendadas a cada unidad organica y administrativa para
deslindar responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.

Coadyuvar a la ejecucién correcta de las labores encomendadas al personal y propiciar la
uniformidad en el trabajo.

Permitir el ahorro de tiempo, recursos y esfuerzos en la ejecucion del trabajo, evitando
la repeticidn de instrucciones.

Facilitar el reclutamiento y seleccidn del personal.

Servir como orientacién al personal de nuevo ingreso, facilitando su incorporacién a las
distintas unidades.

Propiciar un mejor aprovechamiento de los recursos humanos, financieros, materiales y
tecnoldgicos.

Identificar los procedimientos vitales, es decir, los procedimientos que agregan valor a la
organizacién para documentarlos e institucionalizarlos.

1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: II Clave: 001GT-SD1_001
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Tipos de manuales de organizacién

La experiencia ensefia que nuestra Direccion de Servicios Médicos Municipales es uno, por lo
gue Unicamente debe elaborarse un manual de organizacion con la estructura basica, de igual
manera, esto debe aplicarse para las unidades médicas/organicas. Sin embargo, para clarificar
un nivel mas de detalle, es que se documentan otro tipo de manual que es complementario.

Los manuales institucionales de organizacién son:

® El manual de organizacién general y;
®  Los manuales especificos.

El Manual de organizacion general es aquel documento que integra las principales areas del

organismo, generalmente son esquematicos y sélo comprenden niveles estratégicos (estructura
normativa).

Los Manuales de organizacion especificos son aquellos que ofrecen mayor detalle sobre la

organizacién, porque en ellos se desagrega un nivel mas, es decir, en ellos se establece el
objetivo y las funciones de un nivel jerarquico mas, los cuales comprenden hasta el cuarto nivel
jerdrquico (estructura operativa).

Para ejercicios o procesos de certificacidn, se pueden elaborar de manera complementaria, otro
tipo de manuales que son internos cada unidad organica, son los denominados o Ilamados
manuales de estructura organizativa.

Los manuales de estructura organizativa, tienen como finalidad, la de observar como se
estructura un departamento, un servicio, una coordinacion o una oficina. Los referidos
manuales, no requieren de dictamen un técnico ni autorizacion por parte del Departamento de
Innovacion y Desarrollo, éstos deben autorizarse por el titular de la unidad médica/organica
mediante firma autografa.

Para no contradecir lo establecido en los manuales institucionales, los manuales de
estructuracién organizativa se deben elaborar a partir de funciones de los manuales de
organizacion especificos.

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: I Clave: 001GT-SD1_001
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D. Apartados que Integran el manual de organizacion.

Los manuales de organizacion deben de tener al menos, los siguientes elementos, los cuales
integran el contenido del mismo.

= |dentificacion. = Filosofia. = Estructura Organica.
v Misién .
= Portada. g = Organigrama Estructural*/,
v Vision
= [ndice. v Valores = Descripcion de Objetivos y
= Politicas rectoras. ;
= Introduccién. .
= Fundamento Legal. =
= Antecedentes Histéricos. Colaboradores.
" Atribuciones. = Autorizacion.

*/ Los organigramas deben de identificarse como estructura procesal o con base en los procesos y
subprocesos de trabajo.

Identificacion.
La identificacién contiene los elementos que nos permiten controlar, identificar y corroborar la
actualizacion del mismo en forma répida.

= Logotipo de la Institucion.

= Nombre de la Unidad Administrativa a que se refiere el manual.
= Nombre del documento.

= Unidad Administrativa que emite el documento.

m Cédigo del documento.

m Fecha de:
v Revisidn.
v Actualizacion.
v Autorizacion.

Nota:
El codigo del documento es otorgado por el Departamento de Innovacién y Desarrollo.

Portada
La portada es la presentacidon o primera plana de un libro o documento o manual.

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: II Clave: 001GT-SD1_001
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Ejemplo de portada:

8

L | Servicios
== Médicos Municipales
Construccién de Comunidad

Gobierno de

Gué'aa‘léjara

Direccion de Servicios Médicos

Municipales
JL Servicios
Médicos Municipales
1'- Construccion de t'.on'g-n.“.(m
Manual de
Organizacion.
Daboracion 15 / octubre / 2015 20/ Dre / 2015 MNevel:z I Ulave:  0JS0G-DSMM_001

Nota:

Las instrucciones de llenado, asi como el disefio del documento, se encuentran previamente

elaborados en una plantilla de Word, el cual facilita la elaboracién del mismo.

001GT-SD1_001

Indice.

Es la parte del documento que sefiala los capitulos que constituyen la estructura del
documento.
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Ejemplo:

Introduccién 2

A Antecedentes Historicos

B. Filosofia Organizacional 6

C. Fundamento Legal 10

D. Atribuciones 14

E. Estructura Organica 16

F. Organigrama Estructural 18

G. Descripcion de Funciones 22

H. Colaboradores 60

l. Autorizacidn 62

Nota:

La paginacion del indice se realiza hasta que se haya concluido la captura del manual, para asi,
identificar la pagina donde se encuentra el titulo al que se hace referencia.

Introduccion.

Es el discurso preliminar que encabeza un libro o documento, el cual contiene el sustento legal
de los manuales de organizacion, la utilidad del instrumento administrativo y apartados que lo
integran.

Nota:
La introduccion se encuentra en la plantilla de Word.

Antecedentes Historicos.

Se dan a conocer los acontecimientos historicos de mayor relevancia de la institucidn, que para
este caso, trata de Servicios Médicos Municipales.

Nota:
Este capitulo se encuentra en la plantilla de Word. Se puede agregar mas informacion si se
considera necesario después de lo que ya se tiene en dicha plantilla.

Filosofia.

En este apartado se debe plasmar la misidn, visién y los valores de Servicios Médicos
Municipales. La filosofia organizacional nos proporciona la razén de ser y el rumbo que se quiere
tomar en la administracién.
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Nota:
En el documento electrénico (formato) se encuentra definida la misién de Servicios Médicos
Municipales, la visién y el decdlogo de valores.

Politicas rectoras

Las politicas son directrices generales de cardcter obligatorio que rigen y orientan el actuar de
todo trabajador de la Direccidn de Servicios Médicos Municipales.

Nota:
En el documento electrénico (formato) ya cuenta con las politicas institucionales.

Fundamento legal

Son todos los ordenamientos juridicos vigentes de los cuales se derivan las atribuciones y
facultades la Direccion de Servicios Médicos Municipales, es recomendable, que la relacién de
las disposiciones juridicas siga el orden que se indica a continuacion:

u Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos,

u Constitucion Politica del Estado de Jalisco,

= Leyes,

u Convenios,

u Decretos,

= Reglamentos,

u Acuerdos,

u Normas Oficiales Mexicanas.

Atribuciones.

En este apartado se delimita juridicamente el dmbito de competencia de la Direccién de
Servicios Médicos Municipales, aqui se establece el principio en la administracién publica: “las
dependencias de gobierno unicamente pueden realizar aquello que sefala la ley y los
reglamentos”.

Por lo que en este apartado se deberdn asentar textualmente el titulo, capitulo, articulo y las
atribuciones o facultades, que se encuentran en las leyes y reglamentos segun sea el caso y por
ningun motivo pueden ser modificadas o alteradas.
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Ejemplo:
Ordenamiento: Reglamento de la Administracién Publica Municipal de Guadalajara

Titulo Sexto: Coordinaciones Generales
Capitulo VI Coordinacién General de Construccién de Comunidad
Seccion Quinta: Direccion de Servicios Médicos Municipales

Articulo 149. La Direccion de Servicios Médicos Municipales, tiene las siguientes
atribuciones:

l. Participar en la construccion del modelo metropolitano, con énfasis en la educacién para
la salud, la prevencion y el autocuidado, con las dependencias competentes;

Il. Planear, dirigir y controlar los programas que se instrumenten en el municipio en materia
de salud, asi como su operacién;

Estructura Organica.

Es la relacion o el listado de las principales unidades médicas/organicas que conforman la
Direccién de Servicios Médicos Municipales, de tal manera que permiten visualizar los niveles
jerdrquicos en forma ordenada y codificada.

Dentro de la estructura orgdnica se definen:
1. El caradcter de drganos staff (Asesoramiento consultivo y de Servicios auxiliares) y los
drganos de linea que constituyen la estructura orgdnica,

2. Las lineas de autoridad jerarquicas, autoridad funcional y responsabilidad,

3. Los 3 primeros niveles con jerarquia.

Politicas técnico administrativas para la elaboracién de estructuras organizacionales

Las estructuras organizacionales deben ser agiles, flexibles y de pocos niveles jerarquicos, éstos
deben respondan a las expectativas de la poblacidn.

Unicamente se representardn las areas con nivel jerdrquico o los principales procesos de trabajo
de la unidad. Todas las demads areas dependientes de éstas se consideran SIN NIVEL JERARQUICO
en el entendido de que son areas o funciones operativas, por lo que no deben tener estructura

orgdnica, ni se justifica técnicamente como un nivel jerarquico.
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Las Estructuras Organizacionales deben:
— Tener un maximo de tres niveles jerarquicos,

— Apegarse a los principales procesos de trabajo y responder a sus atribuciones,
competencias o funciones seguln sea el caso,

— La nomenclatura debe responder a los procesos de trabajo.

Sistema de Codificacion:
Para una mayor identificacion de las unidades médicas/organicas, se debe codificar de manera
sencilla y para ello, debe apoyarse en su organigrama.

X . XX . XX

A A Nota:

La numeracion de las unidades
orgdnicas de staff debera de hacerse
de arriba a abajo, y de izquierda a

Espacio para el despacho del titular de la
unidad administrativa, siempre sera el
“1” y para la Unidad Jerarquica mayor,
utilizar numeracién romana empezando

por el “1” derecha.
Espacio para staff. Para manuales especificos, continuar
Ejemplo: 01, 02,03 con la numeracién del general

Espacio para segundo nivel jerarquico.
Ejemplo:1, 2, 3

Espacio para el tercer nivel jerarquico.
Ejemplo Deptos. de linea: 1, 2, 3

Ejemplo:
I Coordinacién General de Construccién de Comunidad

1. Director de Servicios Médicos Municipales

1.01 Subdireccion de Planeacion, Innovacion y Evaluacion
1.01.1 Departamento de Innovacidn y Desarrollo
1.01.2 Departamento de Evaluacién e Informacién

1.1.  Subdireccion de Atencidn Prehospitalaria

1.2.  Subdireccion de Atencion a Urgencias Médicas
1.1.1  Departamento de Coordinacién de Enfermeria
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Organigrama Estructural.

Un organigrama, es una guia o plano que representa graficamente la estructura organica interna
y formal de una unidad administrativa de manera objetiva y global, estas graficas esquematizan
los niveles de las unidades médicas/organicas, la autoridad (Lineal o Funcional) y la relacién de
asesoria (Asesoramiento consultivo o de Servicios auxiliares). Los organigramas constituyen el
principal marco administrativo de referencia para la adopcién racional de decisiones, lo cual
permite definir a partir de procedimientos o lineas de accidn, la interrelacidon y coordinacion de
las actividades.

El organigrama tiene como objetivo o finalidad la de mostrar:

= Los principales estratos o niveles jerarquicos o gerenciales;
= Las principales dreas organicas (unidades de linea y de asesoramiento);

u Las lineas de autoridad lineal o funcional, y la comunicacion que deba existir entre dichas
areas;

= Relacién de autoridad con los colaboradores (subordinados);
= Vias de supervision;

u Centralizacion o desconcentracion.

Esquema: Ejemplo de organigrama estructural

Coordinaciéon
General de ...

1 1

1011 Direccién
General de ....

Departamento

de... 1.01 1.02
Direccién e

1.01.2 Adjunta de ... Comision de ...

Departamento
de .... \

11 | 12| 13|
Subdireccion Subdireccién Subdireccién
«A» «B» «C»
1.1.1 | 1.1.2 | 121 | 122 | 123 | 13.1
Departamento Departamento Departamento Departamento Departamento Departamento

de de de de de de

Fuente: Adaptado del Departamento de Organizacién y Métodos. Secretaria de Salud
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Descripcion de Funciones.
En este apartado se describe cada una de las unidades organicas de la estructura con su
correspondiente codificacién.

El capitulado correspondiente a las funciones, comprende dos aspectos muy importantes a
saber: el objetivo y las funciones del drea organizacional a describir.

Objetivo:
Un objetivo es el fin que se pretende alcanzar, es el propdsito por el cual existe o se cred el area
o unidad orgdnica; por lo que debe describir, lo que el area realiza y para qué realiza dichas
acciones.

El objetivo debe ser claro y conciso y consta de dos partes: Qué se hace y para qué se hace

(intencion).

Cuando exista mds de un objetivo, se deberan de ordenar de acuerdo a su importancia y no usar
adjetivos calificativos.

Ejemplo.

Qué se hace Para qué se hace (intencionalidad)

Proporcionar asesoria y guias técnicas administrativas | para que éstas elaboren sus manuales
a las diferentes unidades administrativas administrativos.

Para quedar como sigue:

Proporcionar asesoria y guias técnicas administrativas a las diferentes unidades administrativas para

que éstas elaboren sus manuales administrativos.

Las funciones:

Una funcion es un conjunto de acciones afines y complementarias, es necesaria para cumplir
con las atribuciones, facultades o competencias, sefialadas en la normatividad. Permiten
orientar los recursos y esfuerzos de la institucion para que la unidad organica pueda cumplir con
el objetivo propuesto y alcanzar los resultados esperados; ademas, facilitan la evaluacién
objetiva del desempeno de la unidad.

Las funciones son los grandes QUE de la organizacién, los COMO se

documentaran en los procedimientos.
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Principios Fundamentales o Ejes Rectores
Las funciones estas sujetas en tres principios fundamentales o ejes rectores:

1. Las funciones tienen tres componentes, la accidn, el sujeto y una referencia.
2. Todas las funciones deben ser evaluables.
3. Las funciones nunca refieren situaciones de cardacter o situacion laboral especifica.

Primer eje rector

Accidn: Es la primera parte de la estructura del enunciado. Debe responder al propésito de
la funcién; redactar con verbos en infinitivo (aquellos verbos que terminan en “ar, er e ir”,

Contenido: Se refiere a la segunda parte del enunciado, es decir, sobre quien recae la accién, y
la

Referencia: Establece la amplitud de la funcién, permite que la funcidn sea clara, precisa y
evaluable.

Ejemplo 1

Accién Contenido Referencia

que faciliten y promuevan la prestacion de
servicios de salud a la persona, salud publica y
regulacién sanitaria.

los procesos para la adquisicion y

Dirigir y supervisar . .
girysup abastecimiento de insumos

Para quedar como sigue:

Dirigir y supervisar los procesos para la adquisicién y abastecimiento de insumos que faciliten y promuevan
la prestacidn de servicios de salud a la persona, salud publica y regulacidon sanitaria.

Ejemplo 2

Accion Contenido Referencia
Implementar y un sistema de programacion |que garantice la realizacion de cirugias
controlar quirdrgica oportunas y de calidad.

Para quedar como sigue:

Implementar y controlar un sistema de programacién quirdrgica que garantice la realizacidn de cirugias
oportunas y de calidad.
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Segundo eje rector

Para que una funcién pueda ser medible y evaluable, ésta debe de evitar verbos de accién

subjetiva, como pueden ser: Conocer, saber, asegurar, comprender, analizar, lograr, garantizar
entre otros.

Se debe tener en cuenta que si se anotan mas de dos acciones en un mismo enunciado, éste
podria dificultar la intencidn, la identificacion del resultado y la evaluacién del mismo.

Tercer eje rector

Con el propdsito de extender o ampliar la aplicacién de la funcién a sus distintas modalidades,
ésta no debe estar referida a una situacion laboral especifica 0o a una tarea, esto permite la
posibilidad de incluir en la funcién todas las actividades o tareas correspondientes.

Lineamientos para la Redaccién de Funciones:

= Todas las funciones deben cumplir con los tres principios fundamentales o ejes rectores.

= Unicamente se deben enunciar las funciones sustantivas o vitales (aquellas que marcan la
razon de ser de la unidad administrativa). Es mejor la calidad de las funciones que la
abundancia de las mismas.

= No se deben establecer funciones en donde se sefiale: “Cumplir y hacer cumplir la
normatividad en cierta mataria”, dado que ésta es una obligacidn intrinseca de todo
servidor publico. Como servidor publico, que estamos obligados a hacer Unicamente
aquello que se encuentra enmarcado en las leyes y reglamentos. El desconocimiento de
éstas, no nos exime de nuestra responsabilidad.

u Las funciones describen un conjunto de actividades, las cuales son ejecutadas por todo un
grupo de personas inherentes al area de la cual forma parte la funcién o por toda el drea
en cuestion.

u Cuando una funcién sea de complemento o de coordinacidon entre dos o mas areas, ésta
debera anotarse también en cada unidad organica que se mencione en la redaccion.

u Las funciones responden al drea en cuestion y no a la descripcion del puesto, es decir de la
Direccién y/o Coordinacion General y no del Director o Coordinador General.

= Todas las unidades organicas deben contar con la siguiente funcién: “En general, todas
aquellas que le confieran las disposiciones juridicas y administrativas aplicables y, todas
aquellas asignadas por el superior jerarquico”.
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Metodologia para la redaccidn de funciones.

L Redacte el objetivo y las funciones del nivel de mayor jerarquia en la unidad
administrativa en cuestion, cuidando que refleje la naturaleza y ambito de aplicacion de
las atribuciones a ella encomendadas,

o Redacte el objetivo y las funciones de cada area orgdnica de los diferentes niveles
jerdrquicos, teniendo en cuenta la correspondiente desagregacion que debera realizarse
en el resto de la estructura,

L Redacte las funciones en forma clara, concisa y vinculadas al objetivo, y

L Ordene las funciones con base a la importancia, naturaleza, afinidad y orden légico.

Ejemplo: cdmo redactar funciones a partir de actividades

Actividades

Llevar el control de la programacion quirurgica del hospital.

Definir las politicas para la realizacion de cirugias de urgencias.

Establecer las acciones necesarias para la realizacidn de cirugias de urgencias.
Definir las politicas para la cancelacion y reprogramacion de cirugias.

NN NN

Disminuir el diferimiento quirurgico.

Bosquejo de Funciones

Accién Contenido Referencia

Realizar y o ) . . .
trol las cirugias programadas que garanticen la oportunidad y calidad para el usuario.
controlar

los procesos para la realizacion ) . . .
Establecer L, . que garanticen la oportunidad y calidad para el usuario.
de cirugias de urgencias

la programacidn quirdrgica, asi . . . .

Establecer vy . que garanticen la oportunidad y calidad para el usuario y
como la cancelaciéon vy . o L

controlar ., L, disminuir el diferimiento quirurgico.

reprogramacioén de cirugias

Funcion Definitiva

Accion Contenido Referencia
Implementar » L gue garantice la realizacién de cirugias con oportunidad y
la programacion quirdrgica . L L L
y controlar calidad y, disminuir el diferimiento quirurgico.

Funcion definitiva:
Implementar y controlar la programacion quirdrgica que garantice la realizacién de cirugias con oportunidad

y calidad y, disminuir el diferimiento quirdrgico.
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Los verbos que se utilizan con mayor frecuencia para indicar las funciones que desarrollan las

unidades administrativas, drganos y puestos de acuerdo con su nivel jerarquico son:

Primer nivel jerarquico

v Acreditar v Controlar v Dirigir v Fungir v Organizar

v Asesorar v Declarar v Disponer v Globalizar v Participar

v Autorizar v Definir. v Emitir v Informar v Planear

v Coadyuvar v Detectar v Establecer v Jerarquizar v Proponer

v Colaborar v Determinar v Evaluar v Normar v Rendir

v Conducir v Dictar v Fijar v Objetar v Representar.

Segundo nivel Jerarquico

v Administrar v Controlar. v Dirigir v Instrumentar. v Promover

v Analizar v Coordinar v Divulgar v Jerarquizar v Proponer

v Aplicar v Coparticipar v Emitir v Manejar v Regular

v Aportar v Dar v Establecer v Notificar v Requerir

v Asesorar v Definir v Estudiar v Ordenar v Resolver

v Autorizar v Desarrollar. v Evaluar v Organizar v Sancionar

v Coadyuvar v Designar Formular. v Otorgar v Seleccionar

v Conducir v Diagnosticar v Instruir v Participar v Servir

v Consolidar v Dictaminar v Integrar. v Planear v Supervisar

v Contribuir v Difundir v Intervenir v Programar v Vigilar

Tercer nivel jerarquico

v Acreditar v Concentrar v Emplazar v Manejar v Reclutar

v Actualizar v Conciliar v Entablar v Mantener v Recopilar

v Adoptar v Conformar v Establecer v Marcar v Registrar

v Adecuar v Conservar v Estimar v Negociar v Rehabilitar

v Administrar v Contratar v Estudiar v Notificar v Remitir

v Agrupar v Controlar v Evaluar v Obtener v Requerir

v Analizar v Convocar v Expedir v Operar v Resolver

v Aplicar v Coordinar v Fincar v Organizar v Retroalimentar

v Aportar v Definir v Formalizar v Otorgar v Reunir

v Asegurar v Depurar v Fundamentar v Participar v Revisar

v Asesorar v Desahogar v Generar v Practicar v Seleccionar

v Asignar v Desarrollar v Gestionar v Preparar v Sistematizar

v Atender v Despachar v ldentificar v Prever v Solicitar

v Autorizar v Detectar v Impartir v Procesar v Suministrar
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Tercer nivel jerarquico
v Auxiliar v Determinar v Implantar v Procurar v Supervisar
v Brindar v Devolver v Implementar v Producir v Traducir
v Canalizar v Diagnosticar v Imponer v Programar v Tramitar
v Capacitar v Difundir v Inducir v Proponer v Transcribir
v Captar v Disefar v Informar v Proporcionar v Transportar
v Certificar v Distribuir v Inscribir v Proteger v Turnar
v Clasificar v Documentar v Inspeccionar v Proveer v Validar
v Codificar v Efectuar v Instrumentar v Proyectar v Valorar
v Compatibilizar | v Ejecutar v Integrar v Realizar v Verificar
v Compilar v Ejercer v Interpretar v Recabar v Vigilar
v Comprobar v Elaborar v Investigar v Recaudar v Vincular
v Comunicar v Emitir v Liquidar
Colaboradores

En este apartado se hace referencia a los colaboradores que participaron en la elaboracion del

documento en sus diferentes apartados y los asesores del Departamento Innovacién y

Desarrollo.

Asesor organizacional gue contribuyo en revision y conformacion del manual

& Lic. Ma. L Rosales Brisefio.

servidor PUblico gue participo en la elaboracion

001GT-SD1_001

Mombre del Trabajador Area de adscripcion
Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: II Clave:
8 .

Construccion
de Comunidad

n) T mmm—

Pag. 25




Gobierno de

Guadalajara

Autorizacion

DIRECCION DE SERVICIOS MEDICOS MUNICIPALES
Subdireccién de Planeacién, Innovacion y Evaluacion
Departamento de Innovacion y Desarrollo

8

L | Servicios
== Médicos Municipales
Construccién de Comunidad

Guia Técnica para Elaborar el Manual de Organizacién

Este apartado es autorizado por los responsables de aprobar y autorizar el Manual de
Organizacion y las firmas son recabadas por el Departamento de Desarrollo e Innovacién.

Ejemplo:
3 Manual de Organizacion r” o
- Direccion de Servicios Medicos Municipales \_'!:]‘" g
J.  Autorizacion
Elsbard
Do, Rusiy CoMTTRTAS CRETens
iz id Dmzedmaiz dz mmcessds y Smaesils
D, fowmums Bddmos Peds
Subdincior fc Alamoeode, Iercvwacde v Balmode
Vaiida: Apraba
Do, Frms s oo Pereesey Asayoumey Wz BEeqawos Feeydyoer Lasssmoos
Sezmize gz Smrecza Witz Womiozaam Czzeti-mize Szmow Gz Czmatocods @z Domomidaed
.
Artioula 54 del Reglamenta de ks Administracan Plblic Municpsl de Gusdsiajars
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Introduccion

El manusl de organizacion se construye v constituye, como un instrumento técnico de caracter
administrativo con la intencionalidad de satisfacer todo reguerimiento legal o normativo.

£ Para que sirve &l documento?

El manual de organizacion proporciona la informacdion necesaria sobre la conformacion
de la unidad administrativa en =i misma; proves las funciones y objetivos de cada unidad
médicaforganica que la compone; determina de manera clara los niveles de jerarquia v
responzabilidad. Este documento, permite a los empleados de toda organizacion, trabajar sin
duplicidad de fundiones, ¥ en consecuenca, hacer mas eficiente los procesos de trabajo de
forma racional en todos sus recursos.

Por otro lado, tambign es un documento gue coadyuva en el proceso de induction a
todas aguellas perzonas gue ingresan por primera vez a |3 unidad administrativa o cuando los
trabajadores s= cambian de una unidad organica a otra; El manual de organizacion suele ser el
primer documento que == solicita cuando == lleva a cabo una auditoria por los drganos de
control del H. Ayuntamisnto.

£ Qué apartados integran un manual de organizacion?

El primer apartado es a modo de contextualizacion y == ke denomina Antecedentes
Historicos, posterior & &), sigue un apartado filsofico en donde se define la mision, vision, el
decalogo de valores vy, i e desea, alguna aspiracion de gobierno; &l siguients apartado es 2
fundamenta legal y las principales atribuciones gue tienen gue cumplirse; después =l
documento integra un dibujo con |3 totalidad de las area jerarguicas gue integran la
organizacion, € cwal funciona como wna carta de navegacion organizacional al gue
denominamos organograma U organigrama; para proseguir después con bl descripion del
objetivo y funciones de las unidades organicas y concluir asi, con al apartado de autorizaciones.
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A Antecedentes Historicos

1807, El H. Ayuntamiento de Suadalajara ze realizaron las primeras acciones encaminadas a
atender las necesidades de salud de sus habitantes, por ko gue se implementd &l apoyo
sanitario y asistencial.

1652, El cirujano don Diego de Peralta es designado por el cabildo de Justicia y Regimismto
para atender 3 la comunidad.

1764, ElH. Ayuntamismto, a traves de cabildo de Justicia v Regimiento, asigna un presupuesto
anual para atender a la poblacion en materia de salud,

1852, S establecen |3 participacion practicantes especialistas en atender heridos
acoidentados.

1885, El 11 de julio, z= transfiere al H. &yuntamiento de Guadalajara, la facultad de ejeroer
acciones del codigo sanitario y para ello, s2 crea la Junta Directiva con sede en la escuels
de medicing.

1857, El supremo Gobierno del Estado, clasifica a la Direccion de Servidos Medicos
Municipales, en demarcacionss o comisarias, jumto con la policia municipal. €] total de
comisarias para la civdad era de cinco, distribuidas en las distintas partes de la ciedad.

1201, 5& establecen la “seccion médica”, de policia especial de salubridad v vigilancia, bajo
cuya responzabilidad estaban los preceptos de Codigo Sanitario. Cada comisaria tenia un
jefe medico.

1205, 5e resliza obras de teatro para obtener fondos para atender |3 necesidades de las cinoo
seoriones medicas.

1208, En la ssgunda seccion se dota de arsenal guirdrgico v auvtoclave para desinfectar
material.

1919, Se establece &l primer proyecto de reglamento para la Direccion General de Servidios
Médicos, con el C. Presidents Salvador Ulloa.

1822 1228, 5 logra la adguisicion de transports adecuado para la atencion de wrgencias
médicaz.

1927 -1828 Sedotar de equipo ¥ material a la sala de dirugia general.

18291230 En este periodo se destaca el alto s=ntido humanitario y de de=arrollo con apoyo
perzonzl.

_
3]
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B. Filosofia Organizacional

Direccion de Servicios Médicos Municipales 2015 - 2018,
Mision

Otorgar servicios de atencion prehospitalaria y de urgencias médicas con alta eficiencia, calidad
y seguridad de los pacientes; asi como, promover las condiciones para la prevencion, proteccion
¥ promocion de la saled.

Vision 2042

En =l afio 2042, |3 Ciwdad Guadalajara ha sido declarada “Ciudad Saludable” porgue brinda las
condiciones para gue la gente viva mas afios con mejor salud, ya gue de manera planificada en
la= colonias y barrios - donde se desenvushven cotidianamentes las personas — =& han fortalecido
y creado las “condiciones para la salud colectiva™ contribuyendo de esta manera 3 construir
civdadania y comunidad.

Cuando los cudadanos estan enfermos o sufren un acddente, las institudiones de los
tres niveles de gobierno establecidas en |3 Civdad de Guadalzjara y su area conurbada,
integradas en un “Sistema Metropolitano de Salud”, ofrecen sus servicios con calidad y trato
digno, satisfaciendo las expectativas y necesidades de una poblacion cada ver mas conscients
del cuidado de su zalud. Loz Servicios Médicos Municipales de la Zona de Guadalajara,
constituidos &n una “Red Metropolitana de atencion prehospitalaria y urgencias medicas”,

cuentan con patrimonio propio y personalidad juridica, v operan con alta eficacia y eficiencia.

For todo lo anterior, los niveles de proteccion y atencion de la salud alcanzados estan
contribuido a la eliminacion de la pobreza y al desarrollo integral de las civdades y las personas,
guienes disfrutan de una mayor calidad de vida dentro un ambients digno v s=guro, logrando
gue Guadslajara y el drea metropolitana sea reconocida como un lugar para Crecer sanamente

¥ WiWir con armonia.

Batemgeor | L Sfodunee 00T Botwdizamon: || IE focanem(I0LE Mz | 1 Chyes | DOGOE-DEMM OO0
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Las estrategias rectoras para lograr la vision Salud Guadalajara 2042

Sentar las beses para vocacionar, eficientar y modernizar de maners paulating 1z
gerencia de las unidades médicas, y consolidarlas como provesdores

competitivos del Seguro Popular.

Construir €l andamizje para implementar a2 Red Metropolitana de Atencion Pre
hospitalaria y Urgencas Medicas, y su integracion estrategica en =l Sistema
Estatsl de Salud.

Ciudad Saledable: fortalecer, orientar y crear de forma planificada espacos
publicoz, zervidios y proagramas municipales como la primera linea de defensza
contra riesgos sanitarios, de promodon de b saled y prevendon de
enfermedades.

Decalogo de Valores

Loz walores son normas de convivendia de la especie humana, son un conjunto de caracteristicas
positivas y validas para un desarrollo de vida plena. Son principios rectores que nos fortalecen y
nos sacaran adelants.

Compromiso

Este valor permite que un servidor poblico d& todo de =i mismo para consezuirkos objetivos
plant=ados, tenemos gue lograriofhacerko”. Para lograr este valor, 52 reguisre de una promesa
a cumgplir, del proceso gue se realiza para cumplirlo y &l cumplimisnto en =i mismo de forma
holistica.

Respsto

El servidor publico, mo debe hacer las cosas que vayan en contra de la naturaleza, debe hacer
posible las relacionss de convivencia y comunicacion efectivas entre sus compafieros y bos
dudadanos, el respeto es condicion indispensable para el surgimiento de la confianza, para vivir
zin agresionss, para pensar librements zin represalias, para actuar con eguidad y, para aoepEr 3
los demas tal y como son.
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C. Politicaz Rectoras
1 Todo usuario de nuestros servicios, debe recbir atencion medica de la calidad, con
calidez y oon trato digno, por tanto, nwestros servicios debe darse de forma eficaz y
oportuna,
2 Toda atencion médica debe otorgarse bajo el enfogue de la sezuridad del pacients, para
evitar dafos colaterales,
3. Loz wsuarios deben estar tranguilos por sus cozas, por ello, == gue todas sus
pertenendias seran respetadas por el personal de Servicios Medicos Municipales,
4. Para unificar los criterios de atencion, todos los procedimisntos v procesos de trabajo
deben estar plenamente estandarizados, v asi, promover |3 mejora continua de los
mismos,
E. Todo los usuarios gue demandan atencion médica, debe ser atendido por peguetio gue
£ea su padecimients, por tanto debe ser estabilizado y referenciado a otra institucion de
alta complejidad médica cuando el cazo lo amerite & implementar &l cero rechazo,
8. El actuar de los trabajadores, debe responder plenamentes 3 la normatividad vigente, on
relacion a la atencion médica, v
7. Las unidades de atencion a urgencias medicas, deben trabajar y documentar su practica
médica y apegarse a las guias de practica clinica.
Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: II Clave: 001GT-SD1_001
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D. Fundamento Legal
*  Constitucon Politica de los Estados Unidos Mexicanos,
#  Constitucion Politica del Estado de Jalisco,
L Condiciones Generales de Trabajo del Ayuntamiento de Guadalajara,
- Ley =eneral de 5alud,
» Ley Estatal de Salud,
* ey del Gobierno y Administracion Publica Municipal del Estado de Jalisoo,
L Ley de Servidores POblicos del Estado de Jalisoo v sus Municipios,
L Ley de Responsabilidades de loz Servidores PUblicos del Estado de Jalisoo,
» reglamento de Salud para =l Municipio de Guadalajara,
* reglamento de la Ley General de Salud en Materia de Prestacion de Servidios de Atendion
Médica,
*  Reglamento Interior de la Comision Interinstitucional para la Formacion de Recursos
Humanos para la Salud,
* reglamento de la Organizacion de los Servidores POblicos Auxiliares de la Administracion
Municipal de Guadalajara,
¥ reglamento de la Administracion Poblica Municipal de Guadalajara,
L reglamento para =l Impulso y Aplicacion del Proceso de Mejora Regulatoria del Municipio
d= Guadalajara.
Mormas oficiales mexicanas
Se detallan alzunazs que corresponden al servidio de la Direccion de Servidios Médicos
Municipales. Es importante mencionar gue hay modificaciones constantes o normas nuevas gue
competen a esta institucion y se deberan tomar en cuenta, todas aguellas gue == conzideren de
competencia de esta Dependencia.
NOM-D01-5543-2012
Morma para la organizacion y funcionamiento de residencias médicas.
1 -
3]
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E. Atribuciones

Ordenamiento:  Reglamento de la Administracion PUblica Municipal de Suadalajara.

Titulo Sexto: Coordinadiones Gensrales.

Capitulo W Coordinacion General de Construction de Comunidad.

Seccion Quinta:  Direccion de Servicios Medicos Municipales.

Articulo 14%,  La Direccion de Servicios Médicos Municipales, tiene las siguientes atribuciones:

L Participar en la construccion del modelo metropolitano, con £nfasis en la educacion para
la salud, la prevendon y el autocuidado, con las dependencias competentes;

o Plan=ar, dirigir ¥ controlar los programas gue == instrumentsn en el municipio en
materia de salud, asi como su operacion;

Il Mejorar la cobertura de servicios de salud para urgencias médicas, atendiendolas en
tiempo, ya s=3 por accidents o por enfermedad;

IV.  Promover programas de activacion fisica en lugares plblicos, para impulsar estiles de
vida sana, y trabajar en la prevencion de enfermedades de mayor prevalencia y costo
social, en coordinacion con las dependencias competentes;

V. Operar un sistema sanitario de atencion, con vinculacion fundonal de todas las
instituciones plblicaz y privadas del sector =alud gue actian en el municipio;

VL Emprender la reingenieria del zistema de =aled, en correspondencia con el nuevo
modelo de gestion de s ciudad multipolar, alineando la estructura y funciones a las
nwevas responzabilidades;

VIL  Desarrollar los protocolos de imtervencion especifica para los padecimientos de alta
prevalencia y tipps de trauma =n accidentes;

VIDL Reslizar gl sansamiznto y preservacion de log entornos habitacionales, escolares v
laborales como condicionantes de la salud de las personas, en coordinacion con las
dependencias compstentes;

il Promover y proponer la celebracion de convenios con las dependencias competentes,
para la consecucion de sus fines;

1 -

3]

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: II Clave: 001GT-SD1_001

% Construccian ',
[ ] de Comunidad y B P

Pag. 37




Gobierno de

Guadalajara

Subdireccién de Planeacién, Innovacion y Evaluacion L@/.I
ar

DIRECCION DE SERVICIOS MEDICOS MUNICIPALES

Departamento de Innovacion y Desarrollo

Guia Técnica para Elaborar el Manual de Organizacién

Formato

Servicios
Médicos Municipales

Construccién de Comunidad

Manual de Organizacion 2
Direccion de Servicios Médicos Municipales ['!'_]" """"""

Estructura Organica

Direccion de Servicios Médicos Municipales

1.01 subdireccion de Planeacion, Innovacion y Evaluacicn.
1.01.1 Departamento de Innovacion y Desarrollo
1.01.2 Departamento de Informacion y Evaluacion

102 Consejo Interno de Estratesia, Direccion y Orientacion.
1.03 Patronato.

1.1 subdireccion de Atencion Prehospitalaria

1.2  Subdireccion de Atencion de Urgencias Médicas
1.2.1 Departamento de Coordinacion de Enfermeria
122 Departamento de Coordinacion de Trabajo Social
123 Departamento de Ensefianza e Investizacion
1.2.4 Departamento de Certificacion Médico Legal

1.2.5 Unidad Médica de Urgendias [Cruz Verde)
¥ Jesls Delzadillo y Araujo

Francisoo Rulz sanchez

Leonardo Oliva Alzaga

Ermesto Arias Sonzdler

Mario Rivas Souza

AR SE LY

1.2.5 Departamento de Coordinacion de UARS y Casas de Salud

1.3 subdireccion de Servicios Administrativos
1.3.1 Departamento de Recursos Humanos
1.3.2 Departamentode Recursos Financieros y Seguro Popular
1.3.3 Departamento de Recursos Materiales
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G. Organigrama Estructural
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H. Descripcion de Funciones

1. Direccion de Servicios Médicos Municipales

objetive:

Lograr una civdad saludable con enfogue metropolitanc, mediante la prestacion servicos de

atencion prehospitalaria, de urgencias y de consulfta médica, asi apoyar con acciones

encaminadas a mejorar los estilos de vida de la poblacion para lograr la salud colectiva.

Funcicnes

al Planear y dirigir en lo zeneral, &l funconamiento y operacion de la direccion,

bj Representar a la direccion en todo asumto relacionado o gue se derive de las
atribuciones del reglamento municipal,

<} Autorizar la implementacion de redes de atencion de urgencias médicas, para atender a
la poblacion de forma eficients, laz redes s= conforman por las caszas de =aled, las
unidades de atencion de urgencias bdsicas y las Unidades de Urgencias Medicas “Cruz
Werde”,

d} Corformar y formar parte de I3 Red Metropolitana de Servidios de Atencion
Prehospitalaria y Urzendias Médicas,

2] procurar la creacion de condiciones de salud colectiva a través de acciones de
promocion, prevencion y proteccion de la salud,

f] Monitorear mediante visitas periodicas a las unidades médica/organicas para encontrar
situaciones o acciones que inhiban &l dezarrollo de la atencion médica o de los procesos
de trabajo,

5 Autorizar procedimisntos v todo documento de indole interna a las diferentes unidades
medicas/organicas gue regulen y estandaricen los procesos de trabajo,

h) Dar seguimiento y ejecutar los acuerdos por el Consejo Interno de Estrategia, Direocion y
Orientacion,

il estionar recursos adicionales al presupussto autorizado para mejorar los prooesos de
atencion prehospitalaria, de wrgencias medicas y los procesos internos de logistica v
administracion,

14 -
%)
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G. Glosario de términos

Atribucion:

Facultad:

Funcion:

Manual de Organizacién:

Manual Especifico:

Manual General:

Objetivo:

Organigrama:

Unidad Administrativa:

Unidad Organica:

Es aquella que se otorga o establece en una ley para cumplir con las
obligaciones del Poder Ejecutivo de conformidad con la Constitucién
Politica de los Estados Unidos Mexicanos y la del Estado de Jalisco

Es la competencia que le confiere el responsable del organismo a las
diferentes Unidades Administrativas del Organismo.

Conjunto de actividades afines y complementarias que son necesarias
para el cumplimiento de las facultades de una Unidad Administrativa y en
consecuencia, con las atribuciones de la ley.

Es un documento oficial que se utiliza como instrumento técnico-
administrativo cuyo propdsito es describir la estructura general de la
organizacién de forma sistémica, asi como las funciones vy/o
responsabilidades asignadas a cada unidad organica y administrativa”.

Son aquellos que ofrecen mayor detalle sobre las funciones de la
organizacién de una unidad orgdnica, comprendidos hasta el nivel de
Jefatura de Departamento.

Es aquel documento que integra las principales areas del organismo (Alta
direccion, Staff, Direcciones generales y de drea), generalmente son
esquematicos y sélo comprenden niveles estratégicos.

Es el fin que se pretende alcanzar, en él se debe identificar el qué y para
qué se hace.

Es una guia o plano que representa graficamente la estructura organica
interna y formal de una unidad administrativa de manera objetiva y
global, la cual refleja en forma esquematica los niveles de las unidades
administrativas y organicas, asi como las lineas de autoridad y de asesoria.

Es aquella unidad que posee una organizacidn funcional y esta integrada
por unidades organicas.

Es aquel ente que estd constituido por personas, equipos y estructuras
para el funcionamiento y operacién de las Unidades Administrativas.
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Introduccion

La Subdireccion de Planeacion, Innovacién y Evaluacidon, a través del Departamento de
Innovacion y Desarrollo, Emite la “Guia técnica para redactar procedimientos”.

La presente guia es una herramienta administrativa que proporciona informacién; es una
guia que dirige o encamina a alguien; constituye un instrumento analitico, es decir, nos lleva a la
investigacion sobre un tema; también se concibe como un material de apoyo para promover el
aprendizaje autonomo de los trabajadores.

Con esta herramienta, se busca facilitar el proceso de redaccion y actualizacién de los
procedimientos de trabajo, asi como establecer las politicas y lineamientos técnico-
administrativos a los que deberdn sujetarse las personas que laboran en las unidades
médicas/organicas de la Direccidon de Servicios Médicos Municipales para la redaccién de los
mismos. La guia contiene algunos aspectos en sistemas de gestion de la calidad como lo es, ISO
9000 misma que tiene un enfoque basado en procesos.

Este instrumento, busca contribuir con la filosofia de esta nueva administracién
municipal, ello para el periodo 2013 — 2018, ademas, aporta fuertemente en la mejora continua
de los servicios médicos que se ofrecen en la cartera de servicios.

Se puede concluir que éste instrumento metodoldgico y de lineamientos técnico-
administrativos, ha sido pensado, analizado y disefiado, para que el proceso de ensefianza-
aprendizaje en éstos menesteres, sea lo mas practico posible en pos de la mejora de los
servicios que ofrece Servicios Médicos Municipales de Guadalajara.

Se hace la aclaracidn, de que éste documento, coincide casi en su totalidad con la Guia
Técnica para Documentar Procedimientos de la Secretaria de Salud Jalisco, dado que su autor es
la misma persona que elabora el de Servicios Médicos Municipales de Guadalajara.
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A. Objetivo de la guia

Los objetivos, tienen una finalidad y una intencién, y el de la guia técnica para redactar
procedimientos es el de: Proporcionar a los trabajadores y directivos de la “Direccién de
Servicios Médicos Municipales”, los elementos y lineamientos técnico-administrativos minimos
indispensables, para que los responsables de las unidades médicas y de las areas organicas,
redacten las mejores practicas que se puedan implementar en todo su sistema procedimental,
todo en pro, de la mejora de los servicios que se ofrecen a los habitantes de Guadalajara o
aquellos que van de paso entre esta ciudad y otra.

Los responsables de una unidad —ya sea organica o médica—, deben asegurarse de que
todo procedimiento, se encuentra escrito, implementado, vigente y que estos sean confiables.
Por tanto, el presente instrumento, tiene aplicacion obligatoria.
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B. Politicas

Las politicas a las que deberdn de sujetarse los trabajadores, mandos medios y directivos de la
“Direccidn de Servicios Médicos Municipales” de Guadalajara en materia de procedimientos son
las siguientes:

1. El Personal del Departamento de Innovacidn y Desarrollo, tiene la responsabilidad de
elaborar herramientas administrativas y asesorar en la utilizacion de las mismas.

2. Es responsabilidad de los titulares de las unidades médica/organicas, la de apegarse a los
formatos establecidos en la presente guia.

3. Los directivos de las unidades médica/organicas, podran revisar o actualizar los
procedimientos que actualmente se encuentran autorizados cuando éstos ya no respondan
a las necesidades del servicio o, cuando se desee realizar una revisidon a los mismos; para
ello, debera notificar y solicitar el apoyo al Departamento Innovacién y Desarrollo.

4. El titular de cada unidad médica/organicas, debe asignar una persona o grupo de personas
encargada(s) de documentar los procedimientos de su drea y revisar o aprobar, segun sea el
caso, todos aquellos que su personal documente y estén dictaminados favorablemente.

5. Para lograr un mejor entendimiento en la documentacién y aplicacion de los procesos
documentados, se aplicard el siguiente criterio: “Cuando un procedimiento sea muy
extenso, debe buscarse la forma de fraccionar el procedimiento en subprocesos” y
documentarlos de manera independiente.

6. El personal del Departamento de Innovacion y Desarrollo, debe dictaminar todo aquel
procedimiento que sea elaborado en las unidades médicas/organicas; asi como, recabar las
firmas de autorizacion correspondientes para constituirse como documento oficial.

7. El personal del Departamento de Innovacién y Desarrollo, podrd cambiar la codificacion de
todos los documentos que actualmente estdn vigentes por motivos internos de control
documental; para ello, reeditara los procedimientos que sean necesarios. Se modificara el
codigo y el formato del documento, en el entendido que la informacidn sera exactamente la
misma. Por consiguiente, dicho documento no requerira de volverse a autorizar.
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8. Elresponsable de la informacion que esta contenida en los procedimientos documentados,
es del titular del area que aplica los mismos.

9. Los procedimientos documentados y autorizados, deberan sujetarse a las siguientes
disposiciones y éstas serdan de observancia para todas las personas que laboran en las
unidades médicas/organicas y a las de los drganos de control.

L Un procedimiento es vigente en tanto no exista uno nuevo que lo sustituya; en
consecuencia, el procedimiento documentado se sigue aplicando aunque las fechas
de autorizacidon no correspondan a los del afio en curso, ni los nombres de los lideres
organizacionales a los que ostentan el cargo en la actualidad. Los documentos son

institucionales.

- Un procedimiento actualizado es aquel documento escrito y autorizado que estd

vigente porque responde a las necesidades actuales y a la dinamica del trabajo.

- Un procedimiento es obsoleto cuando su contenido ya no responde a las necesidades

actuales del trabajo, o este, se encuentra en desuso.
- Un procedimiento es dictaminado favorablemente, cuando este cumple al 100 por

ciento con los lineamientos establecidos en la guia técnica correspondiente

10. Todo procedimiento autorizado bajo lineamientos anteriores a la presente guia, seran
validos y vigentes en apego a la politica anterior.

11. Es responsabilidad del personal del Departamento de Innovacion y Desarrollo, la de
gestionar la publicacion de los manuales de procedimientos que se documenten, en la
pagina web del municipio.
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C. Procesos vs Procedimientos

Los Procesos

Los procesos son considerados como etapas o sucesiones asincronicas de hechos que se
producen en el tiempo y en el espacio. Son definidos como un conjunto de subprocesos
sucesivos, sujetos a las leyes universales que determinan su comienzo, ordenan su desarrollo y

determinan su resultado.

Los procesos siempre existen y los seres humanos somos capaces de percibirlos, estos
dependen del entorno o contexto en que se desarrollan y aunque los procesos sean diferentes,

existen invariantes en todos ellos; como lo son:

u Tienen un antecedente.

= Tienen partes que lo conforman, éstas tienen el lugar que le toca y no otro (organizados).
u Tienen un tiempo para realizarse y arrojan un resultado (tangible o no).

= Tienen un principio, un desarrollo y un fin.

u Tienen una direccion y estan sujetos al cambio.

= Estdn inmersos en un contexto (espacio y tiempo).

Para Anguiano (2013. P. 2 y 3) existen cuatro tipos de procesos: los tres primeros
responden a «naturaleza, la sociedad y el pensamiento», pero el cuarto corresponde a los que el

ser humano construye, para renovarlos y manipularlos a voluntad propia.

Los procesos creados por el ser humano, tienen un propdsito y responden a un interés o, a
un objetivo, ya sea como un fin o una causa. Ademas, son manipulables y se pueden alterar en

cuanto a su resultado y finalidad.

Mudltiples comentarios se han recibido por parte de usuarios a cerca de lo que para ellos
es un proceso; nombrar o sefialar cada una de esas definiciones, seria muy tardado, por lo que
Unicamente se muestra en este documento una pequefia muestra:

= Los procesos son sendas, caminos o pasos a seguir.

= Los procesos son un continuo de pasos para obtener un resultado.

Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: II Clave: 002GT-SD1_001
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— Un proceso es la forma en como se deben hacer las cosas dentro de la organizacion.
= Un proceso es la transformacién de insumos en algo de mayor valor.

— Un proceso es una cadena de eventos que dan lugar a un resultado, a través de
actividades

- Entre muchas mas.

Algunos autores senalan que los procesos son:

— Un conjunto de actividades interrelacionadas de trabajo, cada cual con insumosy
rendimientos prescritos. (Lowenthal 1999).

u Una secuencia de pasos tareas o actividades que transforman los inputs en un output. Un
proceso incorpora valor a los inputs transformandolos o utilizandolos para producir algo
nuevo. (Galoway 1998).

u Teoria General de Sistemas nos dice que, un proceso son insumos, procesamiento de los
mismos y su salida correspondiente.

Con base en estas definiciones y de los comentarios de algunos de nuestros clientes, se
puede decir, que “los procesos son componentes organizacionales, en donde cada uno de ellos
transforma sus propios insumos, en productos o servicios que satisfacen o no, a los clientes o
usuarios, ello, a través de procedimientos operativos detallados”.

Los componentes organizacionales a los que hacemos referencia son “etapas o,

subprocesos o, sucesiones o, procedimientos” de hechos que se producen en el contexto
organizacional, y estos se encuentran sujetos a los objetivos, a las politicas y a los servicios que
presta la organizacién. Por lo tanto, todos estos componentes, determinan su inicio,
determinan su desarrollo y establecen el resultado esperado.

Al conocer lo referente a los procesos, se pudiera decir que éstos y los procedimientos,
son lo mismo, v si..., son lo mismo en esencia, pero no son igual en la forma de escribirse, los
procesos nos indican lo que se tiene que hacer de una manera general y los procedimientos
nos dan la instruccion de como se debe hacer lo que se tiene que hacer, es decir, los
procedimientos son el detalle de los procesos. Algunos autores nos han mostrado lo que es un

procedimiento y ponemos tres de dichas definiciones:

Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: II Clave: 002GT-SD1_001
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“Un procedimientos es un proceso mas definido compuesto por una serie de pasos y

|
actividades detalladas” (Galloway 1998).

“Un procedimientos es una serie de labores concatenadas que constituyen una sucesién

|
cronolégica y la manera de ejecutar un trabajo encaminado al logro de un fin

determinado”. (Gdmez 1976).
“Un procedimientos es una funcidn encaminada al analisis de los planes de accién

|
colectivos de personal”. (Rodriguez 2000).

Esquema 1: Composicion de los procesos

\ N
Macro,
v u proceso |
% )
® // —- t/ |
Proceso 1
p - Proceso 2
— |
—— J{
|

—
Subproceso 3

/ [ .
| Bubproceso 1 Subproceso 2
I |

T
|
!

Proced 2 Proced 3

Proced 1
R . _aad |

Actividad 3 Actividad 4

Actividad 1 Actividad 2
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Fuente: Mtro. Rubén Contreras Cabrera. Abril de 1999
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Se concluye que, un procedimiento es un conjunto de actividades simples, rutinarias y

detalladas que describen paso a paso el qué, cémo, cuando donde, se complementan con

“métodos e instrucciones” y, ejemplifican cdmo se deben hacer las cosas en el trabajo diario.

Los procedimientos o microprocesos, son los componentes formales de los procesos. Por su

tamafio, aplicacion y la forma en que se documentan.

Los procesos se clasifican en la siguiente categoria:

Esquema 2: Clasificacién de los procesos

Son aquellos que atraviesan a toda la organizacién o
incluso a varias de ellas y estan conformados por uno o
varios procesos sistematizados.

Son componentes de toda organizacidn, en donde cada uno de
ellos transforma sus propios insumos, en productos o servicios
gue satisfacen o no, a los clientes o usuarios, ello, a través de
procedimientos operativos.

Conjunto de actividades simples, rutinarias y detalladas que
describen paso a paso el qué, como, cuando ddnde, se
complementan con “métodos e instrucciones” vy, ejemplifican
como se hacen las cosas en el trabajo diario. Son los
componentes formales de los procesos.

Fuente: Mtro. Rubén Contreras Cabrera. Abril de 2000
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Tabla 1: Caracteristicas de los procesos y procedimientos

CARACTERISTICAS

Procesos Procedimientos

®  Tienen libertad de interpretacion. B Serealiza lo que esta escrito.

B Utilizados para analizar problematica

B Utilizados para toma de decisiones rapidas. .
procedimental.

®  |Indicalo que se tiene que hacer. ®  Indica cémo se deben hacer.

®  No se conoce la operacion. B Se conoce la operacion a detalle.

B Se modelan en bloques o subprocesos ®  Se modelan a través de actividades detalladas
mediante frases generales. con indicaciones concretas.

®  Contiene pregunta, decisiones o verificacion

B Son fluidos y continuos de condiciones

®  Uno o mas procesos pueden estar dentro de ®  Uno o mas procedimientos pueden estar
un macroproceso. dentro de un proceso.

®  No sefialan los insumos, simplemente se B Sefiala los insumos y el siguiente puesto en la
describen los procesos cadena de instrucciones.

B Sefiala las areas o unidades administrativas ®  Pueden intervenir mas de dos personas en su
gue intervienen en su realizacion aplicacion.

®  No se utilizan para certificaciones de calidad, B Utilizados para certificaciones de cualquier
son imprecisos. indole, son precisos.

Fuente: Adaptado del material de “Administracién de Procesos” del Mtro. Rubén Contreras Cabrera. Septiembre de 2001
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D. Los Procedimientos/ Microprocesos

Los procedimientos buscan evitar el caos y la incongruencia propia de las actividades fortuitas o
improvisadas; asi como, el control y la coordinacion de las actividades de la unidad
administrativa. Ayudan a dirigir y a imponer en un nivel de consistencia todas las actividades.
Los procedimientos a través del tiempo, pretenden lograr la economia, evitar gastos en estudios
periddicos y delegar autoridad a los subordinados.

Los procedimientos deben ser disefiados para asegurar que la informacion —la necesaria—
fluya a las personas que necesitan esos datos y que cada uno de los involucrados en el mismo
comprenda qué es lo que va a hacer con ellos.

La transferencia y el manejo de la informacidon escrita pueden coordinarse y simplificarse
por medio del uso de formas, politicas y procedimientos estandarizados. Las formas, a su vez,
conducen a la estandarizacién de los medios de almacenamiento o archivo de la informacién.

Los procedimientos establecen la secuencia para efectuar las actividades rutinarias y

especificas; se instituyen de acuerdo con la situacién de cada institucion, de su estructura
organizacional, clase del producto (bien o servicio) turno de trabajo, disponibilidad del equipo y
material, incentivos y otros factores.

El procedimiento determina el orden en que debe realizarse un conjunto de actividades,
pero no indica la manera en que deban realizarse los métodos, éstos ultimos, que van implicitos
en el procedimiento. Tanto los métodos como los procedimientos estan intimamente
relacionados, ya que los procedimientos determinan la secuencia légica que debe seguir una
serie de actividades, y los métodos! sustituyen a una actividad en un procedimiento, por lo
tanto, los métodos son parte de los procedimientos.

Dadas las caracteristicas de los procedimientos, en lo que se refiere a que son muy
especificos y detallados, su establecimiento basicamente debe iniciarse en el nivel operativo de
las organizaciones. Cada unidad organica de las que conforman la unidad de trabajo, tendran
diversos procedimientos especificos.

1 Invariablemente, un método indica camino a seguir, por lo que es la manera adecuada de efectuar una labor determinada y
llegar al fin propuesto.
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Los procedimientos correctamente disefiados e implementados generan diversos
beneficios. Las organizaciones (publicas o privadas) logran a través del establecimiento de
sistemas y procedimientos administrativos ciertas ventajas, como son las siguientes:

. Conservar el esfuerzo administrativo.

— Ayudar a imponer un nivel de consistencia en toda la organizacién.
— Facilitar la delegacién de autoridad y la fijacion de responsabilidad.
— Conducir al desarrollo de métodos mas eficientes de operacion.

. Permitir importantes economias de personal.

. Facilitar la accién de control.

= Ayudar a lograr la coordinacién de actividades.

Una actividad simple o tarea es el componente principal de trabajo que se hace en un
procedimiento y estd constituido por operaciones, en el entendido de que una operacion, es la

accion minima de trabajo que implica un movimiento o esfuerzo.

Roel (1998)% sefiala que los servicios que ofrecen las dependencias de gobierno, estan
soportados por procedimientos que se subdividen en actividades. La primera actividad suele ser
la solicitud del cliente/usuario y la ultima es el llamado “servicio al cliente/usuario”. Entre la
primeray la ultima actividad hay muchas otras mas.

Se debe poner atencidon en que los procesos no son el procedimiento, tampoco son el
reglamento y mucho menos, un manual de organizacion. El procedimiento es lo que sucede en
la realidad, y no lo que los reglamentos dicen que debe suceder. Un procedimiento es la
radiografia mds profunda de todas las actividades que comprende un servicio. Es por ello, que
las administraciones que buscan la certificacién de cualquier indole (ISO u Hospitalaria),
estandarizan sus actividades a través de procedimientos documentados.

2 Roel “Cémo lograr Administracién Publica de Calidad ‘Un Nuevo Paradigma’”. Estrategias para un Gobierno Competitivo.
Ediciones Castillo. 1998 Monterrey Nvo. Ledn. México. P 93.

Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: II Clave: 002GT-SD1_001

Paag. 16




DIRECCION DE SERVICIOS MEDICOS MUNICIPALES

Subdireccién de Planeacion, Innovacion y Evaluacion 8 X
., | Se'rwcms iy
Departamento de Innovacion y Desarrollo l ar | Médicos Municipale
G "‘ de ’ 7’ . . .
Guadalajara Guia Técnica para Redactar Procedimientos

Por lo general, los procesos son desconocidos por el cliente, y los trabajadores suelen
realizarlos en muchas ocasiones, hasta de diferente manera. Por lo tanto, todos los
procedimientos deben modelarse (diagramarse) y monitorearse, para

controlar todas las actividades y sobre todo los resultados; caso
contrario, las actividades terminardn dominando a los trabajadores y
directivos.

Para entender un poco mas los procedimientos, es necesario
elaborar un modelado (flujograma3), por lo que recomendamos
elaborar primero un diagrama de bloques de manera muy general

para no perder el efecto deseado, el cual, es utilizado
generalmente para dibujar procesos; y después otro mucho mas
detallado conocido como diagrama de flujo o micromapeo
(modelado), el cual se utiliza para representar procedimientos;

se trata de modelar con un enfoque deductivo, es decir, de lo D
general a lo particular. :

Aclaracibn

Cuando se trabajan los diagramas de flujo, se debe
tener la participacién todos los involucrados en el
procedimiento, de preferencia uno de cada puesto, con la
finalidad de que todos puedan tener una mejor
percepcion de su realidad, y por otro lado, cuando se
modelan proceso no se requiere de tanto personal,
simplemente con alguien que conozca a groso modo todo
el proceso.

Un procedimiento documentado es un instrumento oficial de operacion en el que se
describe un conjunto de actividades precisas con secuencia légica y ordenada; en él se consigna

lo que se hace, quién lo hace, cdmo se hace v cudndo se hace o realiza una actividad. En un

procedimiento documentado se describen los puestos que intervienen, se precisa la
responsabilidad y la participacién de los trabajadores, se incluyen los formatos que se emplean

en su aplicacion con su respectivo instructivo de llenado y un flujograma (diagrama de bloques).

3 Flujograma: Es la representan en forma gréfica la secuencia en que se realizan las operaciones de un determinado
procedimiento. Existen diversos tipos de FLUJOGRAMA a) Diagrama de bloques y b) Diagrama de flujo o micromapeo.
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Si el procedimiento se aplica correctamente coadyuva a garantizar servicios oportunos,

eficientes y de calidad permanente.

FINALIDAD DE CONTAR CON PROCEDIMIENTOS DOCUMENTADOS:

Un procedimiento que estd documentado siempre:
— Ayuda a realizar las actividades con facilidad en secuencia légica y cronolégica.
— Coadyuva y facilita la induccién y capacitacion del personal de nuevo ingreso.

. Facilita el trabajo de optimizacidn y mejora de procesos, al mostrar en conjunto todas las
actividades/ tareas que se realizan y las interdependencias entre éstas.

u Muestra el panorama general del procedimiento y la interrelacidn e interaccion de los
diferentes puestos o especialidades involucradas en el mismo.

Una de las mayores oportunidades que existe en la administracién por procesos es la de
reducir tiempos, en algunos casos minimizar costos y facilitar la mejora de los procedimientos,
siempre que se encuentren escritos o documentados a un nivel de detalle aceptable, donde no

se deje nada a la imaginacion.

Los procedimientos documentados como herramientas oficiales de operacion describen,

ademads de las actividades detalladas, los puestos que intervienen y su responsabilidad, en él se
incluye un modelo de proceso (diagrama de flujo) y los formatos que se emplean en su
aplicacion con su respectivo instructivo de llenado. En resumen, un procedimiento
documentado es un documento oficial, dictaminado como favorable y debidamente
autorizado, que contiene la descripcion detallada de las tareas que se hacen en una unidad

administrativa u organica, para obtener un resultado planeado en beneficio de los usuarios.
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E. Los sistemas de gestion de la calidad

La Organizacién Internacional de Normalizacién (ISO por sus iniciales en inglés, International
Organization for Standardization) a través de la familia de normas ISO 9000, buscan ayudar a las
organizaciones para que estas aumenten la satisfaccion de sus usuarios, esto no es dificil de
lograr, aunque los clientes constantemente modifiquen sus necesidades y expectativas; es por

ello, que la organizacién debe mejorar constantemente sus procesos y procedimientos.

Es estdndar ISO 9000:2008, de la Organizacion Internacional de Normalizaciéon estd

compuesta por tres normas a saber:

a) ISO 9000:2008, Fundamentos y vocabulario. La intencién de éste documento es

comprender las normas y define los términos elementales que utilizan las normas ISO
9000, para evitar malentendidos en su utilizacién.

b) ISO 9001:2008, Requisitos. Esta norma es utilizada para cumplir con los requisitos

del usuario y con los reglamentarios aplicables. Si se aplica la norma, se puede lograr y

aumentar la satisfaccion del usuario.

c) ISO 9004:2008, Gestion para el éxito sostenido. Este documento ayuda en la

mejora del sistema de gestion de la calidad de la organizacion en beneficio de ambas

partes (el usuario y la empresa) porque se debe buscar la satisfaccion del usuario.

a \ Hoy por hoy, es una obligacidén que las organizaciones deben
1 ~/ S identificar y analizar sus procesos, definir procedimientos
a aceptables de intervencidén y mantenerlos bajo control a
_——

esta tarea se le conoce como enfoque basado en procesos(ver

esquema 3).

Las instituciones u empresa —de cualquier indole- que funcionan de forma eficaz, es
porque estas, relacionan analizan y controlan sus actividades o procedimientos, para convertir
insumos mediante la transformacién en un resultado de valor. A esta transformacién la norma

en cuestion, le llama proceso.

La mayoria de las veces, los resultados de un procedimiento es utilizado como insumo

para otros procesos.
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Esquema 3: Enfoque basado en procesos

Nivel de Gobierno Nivel de Direccién de Nivel de Unidad
Municipal Servicios Médicos Médica

-
|

Programa Municipal de
Salud y Prioridades de la
DSMM

Necesidades de la
Poblacién

Plan Municipal de
Desarrollo

INSUMO

._,

Planeacién Estratégica
de Gobierno

I
|
Planeacion Estratégica Planeacion Estratégica I
de la DSMM de la Unidad Médica I

I

PROCESO

INSUMO INSUMO

._,

Programa Municipal de
Salud y Prioridades de la
DSMM

Plan Municipal de
Desarrollo

|
|
Programas de Trabajo !
|
|

| PRODUCTO

Fuente: Elaboracidn Departamento de Organizacién y Métodos. Secretaria de Salud Jalisco.

Los sistemas de gestion de la calidad se componen o integran de dos elementos que son

de vital importancia: las especificaciones técnicas de los productos o servicios y los requisitos del

sistema de calidad.

Las especificaciones técnicas de un producto o servicio, consisten en una lista de

elementos que se deben cumplir para que lo que se produce o lo que se ofrece, tenga calidad.

La norma ISO 9000:2000 o la correspondiente norma mexicana, consideran tanto las
especificaciones técnicas, como los requisitos para el servicio o para un producto. Estas
especificaciones técnicas, son establecidas por el cliente o, por la organizaciéon (quien predice
las posibles necesidades de los usuario) o bien, por alguna disposicion reglamentaria, algunas

veces se localizan en normas o contratos. Ejemplo:
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L Tiempos de espera minimos.
L Atencidn con oportunidad y calidez.
L Informacién confiable y oportuna.

L Equipo y medicamentos adecuados y suficientes.

Los requisitos de un sistema de gestion de calidad son un conjunto de procesos,

procedimientos, protocolos médicos métodos e instrucciones, manuales de calidad y planes

entre otros, que sirven para asegurar el cumplimiento de las especificaciones técnicas del
servicio. Es decir, los requisitos del sistema de gestidon de calidad, es el medio por el cual se
busca el logro de la calidad del producto o servicio y la entera satisfaccion del usuario. Los

requisitos se encuentran visualizados en la piramide de estructura documental

Esquema 4: Piramide de Estructura Documental

Nivel Documental
H I

Fuente: Departamento de Organizacidon y Métodos. Secretaria de Salud Jalisco.
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Cuatro precisiones fundamentales componen un enfoque de sistema de gestién de la
calidad.

Esquema 5: Componentes del enfoque de Sistema de gestion de la calidad

* Necesidades y expectativas de los clientes.

» Procedimientos y responsabilidades para el logro de objetivos.
» Los recursos necesarios para el logro de los objetivos.

* Los medios para prevenir no conformidades y eliminar causas.
Determina » Procesos de mejora continua.

* Medios para prevenir inconformidades y eliminar causas

Politica y objetivos de calidad

» Métodos para medir la eficacia y eficiencia de los procedimientos.
Establece

* Medidas para determinar la eficiencia y eficacia de los
procedimientos

* Procesos de mejora continua

 Los recursos necesarios para lograr los objetivos

Proporciona

Fuente: Departamento de Organizacién y Métodos. Secretaria de Salud Jalisco . Mayo del 2013

Los REQUISITOS DE LA NORMA ISO 9001:2008 PARA LA DOCUMENTACION Y LOS LINEAMIENTOS DEL SERVICIOS
MEDICOS MUNICIPALES.

La norma* sefiala cuatro aspectos que deben cumplir los documentos que se emplean
en un sistema de gestién de la calidad, y la “Direccién de Servicios Médicos Municipales”

(DSMM), establece algunos lineamientos que se deben cumplir:

4 Ver la norma ISO 9000:2008 o la norma oficial mexicana NMX —CC-9000-IMNC-2008 en el punto 4.2 Requisitos de la
documentacién, y en el subtitulo 4.2.1 Generalidades
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Tabla 2: Lineamientos adicionales

Aspectos a cumplir en 1ISO 9000:2008
NMX -CC-9000-IMNC-2008
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Lineamiento de la DSMM para documentar

a) Declaraciones documentadas de una politica | Las declaraciones de calidad pueden incorporarse o
de calidad y objetivos de calidad. no, en los procedimientos que se documentan.

] La unidad médica u organica define el contenido y el

b) Un manual de calidad. o _

diseiio grafico del manual de calidad.
Los procedimientos que se documenten, serdn bajo

c) Los procedimientos documentados y registros | |3 presente norma®. Las guias clinicas, métodos,
requeridos por la norma. protocolos, pruebas quimicas o de laboratorio,
Un procedimiento documentado para la | deben documentarse bajo los criterios la propia
norma significa que éste se ha establecido, unidad médica u orgdnica determine, con apego a lo
documentado, implementado y mantenido. sefialado por el departamento de Innovacién y

Desarrollo.

d) Los documentos, incluidos los registros que la | La unidad médica u orgdnica debe definir el
organizacién determina que son necesarios | contenido y disefio grafico de todos aquellos
para asegurarse de la eficaz planificacidon, | documentos que no sean: Manuales de organizacidn,
operacion y control de procesos. procedimientos y de servicios al publico.

Fuente: Adaptado del esquema del Departamento de Organizacién y Métodos. Secretaria de Salud Jalisco.

5
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La norma sefiala en la nota tres del subtitulo generalidades, que los procedimientos pueden estar documentados en
cualquier formato o tipo de medio, es por ello que las unidades deberdn hacerlo bajo la norma de ésta direccién de Servicios

Médicos Municipales.
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F. Elementos basicos que integran un procedimiento

Los apartados o elementos que constituyen un procedimiento, pueden ser demasiados, sin
embargo, para la “Direccidén de Servicios Médicos Municipales”, los componentes minimos que

debera tener un procedimiento, son los siguientes:

» Portada » Reglas de Operacién » Colaboradores
» Dictamen » Responsabilidades » Definiciones
> Objetivo » Modelado del proceso (Flujograma). > Bibliografia

» Alcance » Desarrollo. » Anexos

Nota: La unidad médica u organica que decida incorporar mas elementos al
procedimiento, esta en el derecho de hacerlo, y eso, no serd sancionado (dictamen negativo) al

momento de elaborar un dictamen.

Es importante sefialar que una medida de control documental que se llevara a cabo, es
gue todos los documentos institucionales de la Direccién de Servicios Médicos Municipales que
contengan firma autégrafa en original, se conservardn y estaran bajo custodia del
Departamento de Innovacién y Desarrollo, de la Subdireccion de Planeacién, Innovacién y
Evaluacion, sin embargo, se buscara que todos los documentos estén publicados en la pagina

web del H. Ayuntamiento para ser consultados en su totalidad.

PORTADA: Para los procedimientos, la portada es una hoja que porta® o lleva en su
interior elementos graficos y de texto, que ayudan a identificar un documento, o bien, es la cara
principal del documento (ver esquema 6), en la cual se consignan o evidencian los siguientes

componentes:

u Nombre: Es el mote con el que se conoce el documento; es establecido por la unidad que

lo documenta o bien puede solicitar la sugerencia del personal de Innovacién y Desarrollo.

6 Segun el “Diccionario Etimoldgico de la Lengua Castellana” de Pedro Felipe Monlau de 1856, Porta viene de portare (portar
o llevar), citado por http://etimologias.dechile.net el 23 de mayo del 2013.
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El nombre debe ser corto y expresar el alcance del procedimiento y no incluye la unidad

gue lo documenta.

- Autorizaciones: Es el apartado que contiene los nombres y puestos de las personas

encargadas de documentar, revisar, dar por bueno, aprobar y autorizar. En él, se debe

plasmar la firma autdgrafa de los involucrados.

En el espacio de elabord, se anotara el area donde se aplicara el procedimiento. El
establecimiento de quiénes firman el documento en cuanto al visto bueno (V°. B°.), revisé
y la(s) de aprobacion, dependerdn del alcance del procedimiento’ o del manual de

procedimientos.

La firma de autorizacion siempre serd la del director de Servicios Médicos Municipales
para procedimientos locales y para los manuales de procedimientos los firmara el

Presidente Municipal.

= Identificacion del documento: Son datos que ayudan a caracterizan y contextualizan al

documento. En el espacio destinado para tal fin, debe:

v Establecer la Clave que identifica al procedimiento (éste es asignado por el
Departamento de Innovacidon y Desarrollo al momento de imprimir el documento

para recabar las firmas.

v Anotar la Fecha de documentacion que indica el mes y afio en que se inicia la

redaccion del procedimiento; ésta fecha nunca cambia a pesar de actualizaciones

futuras.

Nota: Esta fecha, también debe anotarse dentro del encabezado de todo el
procedimiento (ver formato oficial para documentar procedimientos de la

pagina 44 de este documento).

v Anotar la Fecha de Actualizacion que indica el mes y el afio de alguna de las dos

situaciones siguientes:

7 En caso de duda o aclaraciones consulte al Departamento de innovacion y Desarrollo de la Subdireccién de Planeacion
Innovacidn y Evaluacién de Servicios Médicos Municipales, al teléfono 1201 7200 ext. 7030.
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a) Cuando se termina de documentar por primera vez un procedimiento, y
b) Cuando el procedimiento ya existe y se desea actualizar porque el documento ya

es obsoleto.

Nota: Esta fecha, también debe anotarse dentro del encabezado de todo el
procedimiento (ver formato oficial para documentar procedimientos de

la pagina 6 de este documento).

v Anotar la Fecha de Autorizacion, la cual indica el dia, mes y el afio en el cual el
procedimiento se firmo en su totalidad y se constituye como un instrumento oficial de

operacion.

v Nivel Documental: En este espacio, se deberan utilizar para escribir en él, el nivel que

le corresponda de acuerdo con el esquema 4 denominado “Piramide de Estructura

II’

Documental” de la pdgina 21 de éste documento, mismo que para procedimientos

siempre sera el nivel Il.

Nota: También debera anotarse dentro del encabezado de todo el procedimiento
(ver formato oficial para documentar procedimientos de la pagina 44 de este

documento).

v Anotar el Nombre de la Unidad Médica/Orgdnica la cual indica que es el responsable

de la informacidn contenida en el documento.

Es decir, si el procedimiento se aplica en el almacén, el nombre de la unidad organica
es la Subdireccién de Administracion y después del nombre de ésta, en linea aparte,
podrd anotar el nombre del drea que aplicara el procedimiento, pero con letra dos

puntos mas chica.

Cuando un procedimiento sea elaborado por areas normativas (oficina central), éste
se considerard, como un procedimiento de aplicacién general; en consecuencia, se
anotara la siguiente leyenda “Aplicacidon general para ‘nombre de quienes aplica el

v

documento’ ”.
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Esquema 6: Detalle de portada

- Crave: POOL-XXO0K_000
-7 DocvwmssTatio.  x 5ex0000000¢ DEL 2015
PP ACTUALZADION. o0 DEI000000X DEL 2015
Prias AUTORZACION 30 DEO0C000 DEL 2015

=7
@89 - -7
ﬁ rnu::gmmsnﬁ-u PARA... e

s -7 cuw POO1-300CK 000 P
Guadalajara

Direccion Adjunta de Planeacidn, Innovacién y Evaluacion
AUTORIZACIONES Tl Departamento de Innovacion y Desarrollo

R AUTORIZACIONES
N ELa - Or. Ruben Contreras Cabrera
AN SRR TARENTO SRR Ch T DRRE R LT SR G DDt
e Vo. Bo:

Dir. Arture Mizguiz Pefia
DRECE o AE IO T EeLINRIE R, INRE I B v AL S

Dr. Fernando Petersen Arangursn
DRECC R Do S AL T NS L MURIC RS

Ing. Bernardo Ferndnder Labastida
ELE IO DR T ETRL S TR TR

Fuente: Adaptado del esquema del Departamento de Organizacidon y Métodos. Secretaria de Salud Jalisco.

DICTAMEN TECNICO — ADMINISTRATIVO: Cuando la unidad médica u orgdnica elabore un
documento sin apoyo de un asesor del Departamento de Innovacion y Desarrollo, el asesor
debera elaborar un dictamen técnico — administrativo de manera escrita para determinar si el
referido documento cumple o no con todos los requisitos para constituirse en un manual de
procedimientos o en un procedimiento documentado. Por el contrario, si la unidad recibe apoyo
durante todo el proceso de documentacién, el asesor del Departamento de Innovacién vy
Desarrollo no elaborara el dictamen técnico- administrativo escrito, porque el asesor que lo
ayudd a documentar, decidira con base a las asesorias, el resultado del dictamen sobre el
procedimiento.
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Una vez que se ha dictaminado favorablemente un documento, el Departamento de
Innovacion y Desarrollo plasmara un sello con tinta de color azul, la leyenda de “Documento

o

Dictaminado”, y la palabra “si” en la frase colocada abajo del sello; el cual indica que el
documento cumple con las especificaciones técnico- administrativas sefialadas en la presente

guia.

OBIJETIVO: Es un enunciado escrito que describe dos aspectos importantes, el primero
debe sefialar el fin que se pretende alcanzar con la aplicacidn del procedimiento y el segundo
aspecto es lo referente a la intencidn del mismo, el cual va muy relacionado con el resultado
gue se desea lograr.

El objetivo debe iniciar su redaccién con un verbo en infinitivo y, en lo posible, evitar el
uso de gerundios y adjetivos calificativos, asi como abreviaturas. Su contenido debe expresar lo
sefialado en el parrafo anterior.

ALCANCE: Son los limites que tiene el procedimiento que se documenta y se compone de
dos vertientes, en la primera vertiente se describen dos momentos, cuando el procedimiento
inicia y cuando el procedimiento termina. Es probable que un procedimiento tenga mds de una
forma de terminar o de iniciar, por lo que se debera anotar todo aquel inicio o todo aquel
término que se tenga; la segunda vertiente consiste en sefalar las dreas que intervienen en la
aplicacion del proceso, comenzando con el drea que aplica el procedimiento en cuestion.

REGLAS DE OPERACION: Son lineamientos o normas
que se determinan en forma explicita para facilitar la
toma de decisiones, para asegurar con ello, que las reglas
sean uniformes y consistentes. Las reglas deben ser

conocidas y comprendidas por todos los involucrados g v D
en el procedimiento. S oo 4
Las normas de operativas, deben abordar / :

responsabilidades de otras areas cuando se tiene el
visto bueno de estas, caso contrario, no deberdn o /

estipularse. o 4

El propdsito de las normas de operacién,

es el de regular la interaccion entre los

individuos de una organizacion y las actividades de una unidad responsable. Terry (1967 p.513)
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sefiala que “Las reglas son guias de accion concretas que han sido formuladas con autoridad y
que sirven para que los trabajadores se enteren de las condiciones en que deben efectuarse las

actividades designadas.”.

Las reglas de operacién ayudan a los directivos en el ahorro de esfuerzos y de tiempo, al
evitar sefialar en cada situaciéon que se presente, lo que se tiene que hacer; es una forma de

facultar al personal operativo en la realizacion de sus tareas.

Terry (1967), sefiala que una regla es una guia o norma que se aplica siempre igual cada

vez que se emplea, porque dicen con exactitud lo que se debe o no hacer.

CARACTERISTICAS DE LAS REGLAS DE OPERACION®:

= Las reglas de operacién deben explicarse por si misma y tener un propdsito bien
definido.

= Su redaccion no debe quedar abierta a la interpretacién, debe ser concreta y directa.

= Siempre deben de redactarse en forma positiva.

= Al redactar una regla de operacién, debe incluir la palabra DEBE, o
RESPONSABILIDAD para evitar la ambigliedad y tierras de nadie.

= Deben ser pensadas y disefiadas para facilitar que las cosas se hagan correctamente.

= Las reglas de operacidn dicen lo que se debe hacer y el procedimiento dice cdémo
hacerlo.

u Ayudan y orientan al personal, a tomar decisiones firmes y congruentes con la
Direccion.
= Facultan al personal operativo para tomar decisiones sobre asuntos rutinarios.

Pero qué decir en cuanto a las politicas, mismo autor Terry (1967), sefiala en varias
paginas de su libro, lo siguiente:

u “..las politicas dan un panorama general o las normas a las que deben

sujetarse los procedimientos”.

= “Una politica es general y un procedimiento es especifico”.

= “Las politicas le dan significado a los objetivos”.

8  Guia Técnica para la elaboracion de Manuales de Procedimientos. Subsecretaria de Administracién y Finanzas. Direccidn

General de Programacion, Organizacion y Presupuesto. Direccion de Disefio y Desarrollo Organizacional
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RESPONSABILIDADES: Las responsabilidades son las funciones establecidas en los

manuales de organizacién (generales, especificos o de estructura organizativa) que tienen que

ver con la realizacién del procedimiento que se estd documentando. Esta es la forma de

vincular los manuales de organizacién con los de procedimientos, las funciones nos dicen lo que

se tiene que realizar en un area especifica y los procedimientos nos dicen cdmo se hace y el

orden que tienen que seguir las personas que ocupan un puesto para cumplir con la funcién.

En el espacio establecido para tal fin, deberd anotar la fuente y la(s) funcién (funciones) que

tienen que ver con la aplicacidn del procedimiento. Ejemplo:

Responsabilidades:

Documento | Manual de Organizacién Servicos Médicos Municipales

Funciones (funciones)

elaboracién de manuales de organizacién y procedimientos.

Aprobar e Implantar instrumentos técnicos administrativos para la unificacion de politicas y criterios en la

No estd por demas sefialar que las actividades descritas en los procedimientos, son

responsabilidades operativas de los puestos que se sefialan en los mismos para llevarlas a cabo.

MODELADO DEL PROCESO (Flujograma): Esta
administracion, ha decidido implementar el estandar
internacional para el modelado de procesos llamado BPMN por

las siglas en ingles de Business Process Modeling Notation.

El modelado de procesos® también es conocido como mapa
de proceso, diagrama de proceso, diagrama de flujo o
micromapeo o, simplemente flujograma. El modelado se puede
definir como la representacion visual de las acciones o

actividades de un proceso o procedimiento respectivamente.

% Informacion extraida de la presentacion del Departamento de Organizacion y Métodos denominada “Simbologia para el
modelado de procesos de negocio” elaborada por el Mtro. Rubén Contreras Cabrera en marzo del 2013.
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Para modelar se requiere de rigor metodoldgico, de lo contrario la lectura y comprensién
de los diagramas tendrian muchas interpretaciones. Se puede decir que se cuenta con tres

niveles para el modelado de procesos:

. Generales: a nivel de proceso, sin detalle y muy generales. Son diagramas simples que
muestra los procesos que integran el macroproceso o proceso padre del cual forman
parte. Son Utilizados para toma de decisiones o simplemente para ubicarnos dentro del

contexto de operacién de la institucidn.

Ll Entreactos: Con un nivel de desagregacion e involucramiento de areas. En ellos, pueden
visualizarse las dreas organizacionales de una empresa, dependencia u organismo.

También son dibujados a través de subprocesos o actividades compuestas.

= Detallados: Son tan detallados que se pueden analizar o simular. Son aquellos que
describen realmente lo que sucede cuando realizamos un procedimiento, son la base para
el andlisis, simulado, sistematizado y para mejorar los procedimientos de trabajo o

procesos de negocio.
Nota: Para contribuir con la calidad de los servicios que presta nuestra direccién, es

indispensable documentar a este nivel.

Modelar o diagramar a nivel de procedimientos de trabajo, implica una estricta secuencia
de las rutinas de trabajo y la simbologia o notacién utilizada BPMN es muy sencilla, la cual utiliza

elementos graficos denominados «objetos de flujos, de datos y elementos de conexién».

Los objetos de flujo son elementos que definen la estructura y el comportamiento del

proceso o del procedimiento, por su parte los objetos de datos son artefactos que proporcionan

mas informacion al diagrama, y por ultimo, los elementos de conexién, son objetos que

conectan los objetos de flujo y los de datos, representan la secuencia de actividades, la
interaccidn entre canales y vinculan informacién adicional a las actividades. En los siguientes

esquemas, mostraremos la simbologia utilizada en BPMN*©

10 Todas las imagenes de BPMN fueron extraidas del modelador de bizagi.com
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Esquema 7: Elementos graficos de BMPN “Objetos de Flujo”

8

=L
ar

Actividades

cualquier tipo.

Actividad atémicao Actividad compuesta
simple

Las actividades dentro de una institucién, es trabajo realizado en la misma y consumen recursos de

Eventos

afectado por este.

Evento de inicio Evento intermedio Evento de fin

Q O O

Los eventos son algo que ocurre o puede ocurrir dentro de un procedimiento o proceso de negocio y es

Compuertas

de negocio. Compuerta

&

Son puntos dentro de un procedimiento que dividen, unifican o sincronizan un procedimiento o proceso

Servicios
Médicos Municipale

Construccién de Comunida

Fuente: Presentacién “Simbologia para el modelado de procesos de negocio” elaborada por el Mtro. Rubén Contreras Cabrera

en marzo del 2013.

Esquema 8: Elementos graficos de BMPN “Objetos de Datos”

Artefactos

mejor entendimiento.

procedimiento no alteran los flujos de
secuencia o flujos de mensaje

Pool, carriles y fases

Un pool, puede o no, contener un proceso, cada pool representa una entidad.

diferentes roles.

Las fases son partes de un proceso muy bien definidas (subprocesos).

Son elementos graficos que se utilizan para proporcionar mas informacién sobre el proceso de
negocios, los artefactos no afectan los flujos del procedimiento, simplemente contribuyen a un

Anotacién o nota Objeto de datos Grupo
Utilizados para proporcionar Utilizados para mostrar | Utilizados para agrupar un
informacién adicional y de informacién que una actividad : :
utilidad a las actividades del necesita (entradas y salidas),

i conjunto de actividades para
- efectos de anélisis. No altera
el procedimiento

Un pool puede tener carriles o canales para identificar los participantes de los procedimientos o los

Pool Carril o canal Fase

Fase1

Proceso 1

Proceso 2
Participante 2 |Participante 1
Proceso 3

Fuente: Idem.
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Esquema 9: Elementos graficos de BMPN “Elementos de conexion”

Flujo de secuencia

Utilizada para representar el control del flujo del procedimiento y la secuencia de las actividades.
No pueden unir actividades localizadas en pool diferentes.

ﬁ

Flujo de mensaje

Utilizada para representar la interaccion entre varios procesos y pools, son sefiales o mensajes, no
flujos de control, no tienen un orden en particular. Pueden unir actividades localizadas en pool
diferentes; o, actividades y pools.

IIIIIIII>

Elementos de conexion

Se utiliza para representar la conexion entre una actividad y un artefacto o para asociar tareas de
compensacion.

Fuente: I|dem.

Esquema 10: Elementos graficos de BMPN “Actividades simples o Tareas”

Una actividad simple o atémica, no debe desagregarse en un nivel mas inferior, la unidad de medida es una tarea, la
cual va relacionada con un verbo de accién.

Existen diversos tipos de actividades de este tipo y son:

.. . - (— ) Actividad de recepciodn, utilizada para
Actividad sin especificar, tarea | P P
L. s L representar la espera de un recado
genérica utilizada al inicio del . -
externo, una vez recibida, la actividad
modelado. .
se realiza.

& Actividad de wusuario, utilizada |gd Actividad de envio, remite o envia un
cuando una persona realiza la tarea recado a un participante externo
con ayuda de un sistema.

Actividad de servicio, utilizada [ Actividad script, tarea que representa
cuando sistema de computo o la web un conjunto de instrucciones para
realiza la tarea. automatizar tareas.

S —— P . o . .

&, Actividad de manual, tarea realizada [ Actividad de regla de negocio, la
por un trabajador que no se tarea ofrece al proceso, un
encuentra automatizada en un mecanismo para dotar insumos a un
sistema de cémputo. motor de reglas de negocio y obtener

salidas de dicho motor.
Fuente:  Idem.
Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: II Clave: 002GT-SD1_001
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Esquema 11: Elementos graficos de BMPN “Actividades compuestas o Subprocesos”

Una actividad simple o atdmica, no debe desagregarse en un nivel mas inferior, la unidad de medida es una tarea, la
cual va relacionada con un verbo de accion.

Existen diversos tipos de actividades de este tipo y son:
Actividad compuesta o subproceso, actividad que puede pertenecer a un proceso mayor o

proceso padre, puede ser un método. Sus actividades internas tienen una légica de secuencia.

Pueden ser subprocesos embebidos (se ven las actividades internas) o colapsados (no se ven las
actividades que lo conforman). Los subprocesos pueden se reutilizables o no.

Los subprocesos reutilizable no pertenecen al proceso padre (son procesos independientes), en
su modelado puede contener pools, y se documentan de manera independiente

Los subprocesos embebidos si forman parte del proceso que se analiza o documenta, no
contiene pools en su modelado o diagramado.

@B@

Pago de facturas Elaboracion de informe

Fuente: Idem.

Esquema 12: Elementos graficos de BMPN “Eventos”

Inicio
Son elementos que indican Unicamente el limite de donde empieza el flujo, por lo que ningln
flujo de secuencia de entrada podra conectarse a este.

Recepcion de Alerta o
Mensaje sefial

| QO @ 6@ 0 6 @ ©

Son elementos que indican que algo pasa o puede pasar durante la ejecucién del
procedimiento, cuando se utilizan como envios, el icono al centro del evento se rellena.

inicio Tiempo Condicion Paralelo Multiple

Inter- . Envio o Alerta o sefial Compen- o o
medio Tiempo i6 Conector Paralelo Escalable i6 Condicion Mdltiple

0O0O6000O0RM®

Son elementos que indican cuando se termina o finaliza un camino, por lo que no tiene flujo
de secuencia saliente.

T ' Envio o Cancel Alerta o Sefial Escala] Compen- Condi
erminal recepclon ancelacion rror scalable sacion ondicion

CPOADOR®O R ®

Fuente: Idem.

Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: II Clave: 002GT-SD1_001
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Esquema 13: Elementos graficos de BMPN “Compuertas”

Compuertas

Servicios
Médicos Municipale

Construccién de Comunida

Son elementos que representan un punto en el procedimientos que controlan la division o
unificacién de los diversos caminos en que se abre el proceso.

s .
Ba sicas
Exclusiva Exclusiva
basada en datos basada en Paralela
eventos

Fuente: Idem.

Esquema 14: Elementos graficos de BMPN “Compuertas”

Exclusiva basada en
datos

Exclusiva basada en
eventos

Paralela

Avanzadas

A
)

Inclusiva

Inclusiva

Compleja

Compleja

<

®

Q

®

Es un punto dentro del
procedimiento donde hay dos o
mas hilos o caminos alternativos.

Representa una decision.
Como elemento divisor:

Cuando el procedimiento llega a
una compuerta exclusiva, ocurre
una inmediata evaluacién de la
condicion de cada flujo de
secuencia de salida. Uno de ellos
siempre sera verdadero. La
evaluacién se realiza en el orden
en que se pusieron.

Si ninguna condicién se cumple,
el procedimiento se atasca en la
compuerta. Se recomienda
destrabar.

Como elemento unificador:

Esta compuerta unificadora no
requiere evaluacion de condicion
de los flujos de secuencia de
entrada, solamente unifica los
flujos de secuencia en una sola

Es un punto dentro del
procedimiento de bifurcacion
alternativa, donde dos o mas
eventos pueden ocurrir.

Mas de un evento controla la
compuerta, es utilizada cuan hay
eventos o actividades, ambos de
comunicacion con algun
participante externo.

Como elemento divisor:

Es la Unica compuerta que utiliza
la combinacién de objetos de
flujo, es decir, usa eventos o
actividades de comunicacién.

Cuando el procedimiento llega a
ese punto, inmediatamente
avanza en todas sus salidas.

Cada evento se quedan en
Standby hasta que el primero se
dispara y gane el control de
procedimiento. Si no se activa
ninguno, el proceso se traba en la
compuerta.

Es un punto en el procedimiento
de bifurcacion que lo divide en
dos o mds hilos o caminos de
ejecucion paralela o simultanea.

Como elemento divisor:

Cuando se utiliza ésta figura se
entiende que el proceso se
bifurca en dos o mas hilos, no
hay evaluacion de condicion
alguna y los procedimientos no
se traban en esta compuerta.

Como elemento unificador:

Se utiliza como elemento
unificador para sincronizar
diferentes hilos. No hay

evaluacién de condicién de los
flujos de secuencia entrantes.

Cuando el proceso llega a la
compuerta, este debera esperar
a que los otros hilos lleguen (los
que ingresen a la figura).

Cuando todos los hilos llegan, se
sincronizan en un solo flujo de

Es un punto en el procedimiento
donde hay una eleccidn en la que
puede existir mas de un
resultado favorable, por lo tanto,
tiene  multiples  flujos de
secuencia basados en los datos
del proceso.

Como elemento divisor:

Se pueden activar a la vez, uno o
mas caminos o hilos y al menos

uno sera verdadera, de lo
contrario, se traba el
procedimiento en la compuerta.

Como elemento unificador:

Se utiliza para que los caminos o
hilos que se activaron en el
elemento divisor, se sincronicen
en esa compuerta, similar a la
compuerta paralela pero de los

caminos evaluados como
verdaderos.
El procedimiento NO avanza

hasta que hayan llegado todos
los hilos activados. Cuando el

Son puntos dentro del
procedimiento que controlan una
decision compleja

Como elemento divisor:

Esta compuerta como elemento
divisor, permite al usuario decidir
el camino o caminos que desea
seguir en el proceso.

Como elemento unificador:

Una compuerta compleja
unificadora permite continuar
con el siguiente punto del

proceso cuando se cumple una
condicion de negocio de la
compuerta compleja divisora.

Una vez que una transicion llegue
a esta compuerta, la condiciéon
del negocio serd evaluada.

direccion y NO detiene el|Como elemento unificador: secuencia y este, podra avanzar. A . .
. proceso camina, quiere decir que

procedimiento en ese punto. . - . .
Esta compuerta unificadora no|Puede llagar a atascarse cuando|ya se sincronizé.
requiere evaluacion de condicion|los flujos de secuencia son mas
de los flujos de secuencia de|que el numero de hilos
entrada, solamente unifica los|separados, por lo que debera
flujos de secuencia en una sola|unificar caminos con apoyo de la
direccion 'y NO detiene el|compuerta exclusiva basada en
procedimiento en ese punto. datos.

Fuente: Idem.
Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: II Clave: 002GT-SD1_001
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Existe software que pueden ayudarnos con el modelado de procedimientos bajo el

estandar de BPMN, como lo puede ser Microsoft Visio, o Bizagi entre otros, si no cuenta con

licencia de Visio, puede consultar la pagina de Bizagi y descargar el modelador, éste es gratuito.

La direccion electrénica es la siguiente: www.bizagi.com y siga las instrucciones, o bien consulte

directamente en:

http://www.bizagi.com/index.php?option=com content&view=article&id=27&catid=5&Itemid=98.

Quien modele o diagrame un proceso o procedimiento, podrd utilizar la herramienta que

mas le convenga ello debido a dos situaciones: a) que se adecue a sus necesidades y b) a la

habilidad que se tenga en el manejo de este tipo de programas.

En el siguiente tabla se puede observar algunas ventajas y desventajas que existen entre

los dos software (sefialados en la pagina anterior) con los que se puede modelar o diagramar

procesos y procedimientos.

Tabla 3: Ventajas y desventajas de software con BPMN

como archivo insertado

Microsoft Visio Bizagi
Ventajas Desventajas Ventajas Desventajas
= Se vincula 100% con = Se vincula con Microsoft
paqueteria Microsoft Office = Tiene costo. Gratuito. Office nicamente como

imagen

Tiene muchas caracteristicas
similares a la paqueteria de
Microsoft Power Point.

No es tan potente
para diagramar.

Software especializado
para diagramar procesos.

Tiene que manipular el
diagrama para incorporar
una figura mas

Féacil y sencillo para modelar.

Separa automaticamente dos
figuras cuando se incorpora
una mas

Las formas BPMN se localizan
con rapidez.

Valida conexiones entre
actividades

Herramienta versatil, se
pueden hacer muchos tipos de
diagramas.

Féacil y sencillo para
modelar.

Existen videos tutoriales
en linea gratuitos.

Se puede exportar a
Microsoft Visio.

Valida conexiones entre
actividades

Las formas BPMN se
localizan con rapidez

Fuente: Departamento de Organizacion y Métodos. Secretaria de Salud Jalisco. Junio del 2013
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Se sabe que en la implementacién de situaciones nuevas existe un tiempo de
inestabilidad, por lo que, se podra llevar mds tiempo en modelar o diagramar procedimientos
con esta nueva metodologia, es por ello que todo el personal de las unidades médicas u
organicas que modele algin proceso, deben esmerarse en conocer todo lo referente a la

notacion del estandar internacional de BPMN.

DESARROLLO: Es el apartado mas importante del documento que se va a documentar, en
él se reflejan todas las tareas en orden consecutivo para la realizacién de una rutina de trabajo o
procedimiento.

El desarrollo consiste en el relato detallado del procedimiento, paso a paso, en forma
ordenada y sistematica; Para documentar los procedimientos en esta etapa, puede llevarse a
cabo a través de una persona que conozca e investigue el procedimiento para que lo pueda
documentar o bien, o a través de todo un equipo, que como requisito indispensable, es que
debe ser parte de dicho proceso dado que si no conoce el proceso, se detendria el avance,
segln lo que se decida, un colaborador del Departamento de Innovacidn y Desarrollo, estara en
las mejores condiciones de apoyarlo.

El Desarrollo se conforma de los siguientes tres puntos:

NUMERO DE LA ACTIVIDAD: Se asignara un numero consecutivo a cada actividad con la
finalidad de ordenarlas e identificarlas facilmente.

ResSPONSABLE: En el espacio destinado para este fin, se anotard el nombre del puesto
inherente a la actividad, el cual serd el encargado de efectuar la actividad que se esta
describiendo, las actividades son por tanto, una responsabilidad.

DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD: Es la narracion escrita, precisa y detallada, de todas
las diligencias del procedimiento, mismas que se convierten el encargo que tienen que cumplir
el responsable de la actividad de acuerdo en el documento (ver criterios para documentar).

NO.ACT. RESPONSABLE DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD
1. Puesto Narrativa de la actividad
2.
3.
Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: II Clave: 002GT-SD1_001
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Para lograr una buena redaccion y que el procedimiento se entienda, es que se
recomiendan los siguientes criterios.
CRITERIOS PARA UNA BUENA REDACCION

®  Debe emplear una fila para cada actividad o tarea; sin embargo, en una fila
pueden describirse varias actividades (hasta tres) siempre y cuando estas, las
realice la misma persona y sean en forma consecutiva. Evitar el poner
discurso.

®  la redaccion de la descripcion siempre debe iniciar y contener verbos
conjugados en tiempo presente del modo imperativo. La conjugacién se
obtiene si se aplica al verbo la palabra “tu” y donde se escuche mejor, sera la
adecuada. Ejemplos (selle “tu” o sella “tu”, para este ejemplo serd “sella”; un
ejemplo mas, reciba “tu” o recibe “tu”, para este sera “recibe”.

® En los casos en que se presenten aclaraciones o actividades que se realizan
sblo en determinadas circunstancias, deberdan anotarse dentro de la misma

fila pero en una nota(s) aclaratoria para hacerla(s) resaltar, si son varias notas

se anotan mediante vifieta grafica, ejemplo: \
NO! < N
p Acd.r.\\RESPONSABLE DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD
\; Elabora los “vales de control de expedientes” en original y copia, para cada consultorio,
llena “hoja de control de expedientes”.
< 1 Encargado de /
Archivo Notas'g
o Sies paciente de primera vez, anexa formato de historia clinica.
o Esta actividad se realiza un dia habil previo a la fecha de la consulta.
\ 9 Encargado de Saca los expedientes del archivo dejando en su lugar el félder que contiene la “hoja de
Archivo control de expedientes”, entrega los expedientes al médico.
3 Enfrrgr?isg de Recaba la firma de quien recibe el expediente, en el “vale” y entrega copia del mismo.

B Cuando se cambie de fila para continuar con otra actividad, la que se describa
en la fila siguiente debera tener una relacién de seguimiento con la fila que le
antecede.

Acude al archivo, recoge los expedientes del dia, firma el “vale” correspondiente, recibe
4 Médico copia del mismo y acude a su consultorio, llama al paciente por su nombre, saluda, haz

\b sentar al paciente, solicita el recibo de pago,

Registra el nimero de folio en la “hoja diaria”, si el paciente cuenta con hoja de referencia

5 Médico o interconsulta revisa e inicia el interrogatorio, evalta signos y sintomas de la evolucion del

padecimiento e integra expediente clinico.

Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: II Clave: 002GT-SD1_001
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® Cuando se describa una actividad y en el desarrollo de ésta se presente ante

una toma de decisiones, deberd emplear

una tabla dentro de la fila,

correspondiente a la actividad en cuestion, en la cual se establecera una fila

para cada una de las opciones que se generen con la tabla.

:&. RESPONSABLE DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD
Operadora | Determina si la linea esta fuera de servicio:
Conmutador ¢Fuera? Entonces
6 si Reporta la falla a Teléfonos de México y espera la visita del técnico. Aplica
N > actividad 4.
No Llama al técnico que presta el servicio para que efectue la revision. Aplica
actividad 5.

®  Para enlazar una actividad con otra debemos emplear la frase Aplica

actividad xx con el numero de la fila en la que debemos continuar leyendo

para darle seguimiento y debera colocarse en negrita y en color rojo.

.

¢ Soluciona? Entonces
Firma el reporte, en el que se establece que ha sido solucionado el
Operadora si problerrja y t:ermina de capturar el “reporte de fallas de teléfonos y
Conmutador extensiones”.
Fin del Procedimiento.
No Llama al técnico que presta el servicio para que efectue la revision.
S~— =P | Aplica actividad 5.

El técnico de Teléfonos de México soluciona la falla:

® En el momento en que se mencione el llenado del campo de un formato en la

redaccién, deberd poner el

nombre completo del mismo (no como

comunmente lo identificamos, sino el nombre oficial que tiene), por lo menos

la primera vez en que se hace mencién al mismo y debera plasmarse con

“negrita y entre comillas”.

Acude, realiza la reparacién y expide una “factura” por el servicio que realizé acompafiada de
un reporte de actividades debidamente firmado por cada uno de los usuarios a los que se les hizo
Técni alglin servicio de reparacién y entregara dicha documentacion a la operadora del conmutador.
écnico que
8 prestael | Nota:

servicio De considerar que no tienen reparacion elabore el ‘reporte de baja” del aparato especificando los
motivos de la misma, lo firma, entrega una copia a la operadora del conmutador, el original al
departamento que solicitd el servicio para que éste tramite la baja y sustitucion del aparato.

1/octubre/2015 Actualizacién: 17 /noviembre/2015 Nivel:: 1I Clave: 002GT-SD1_001
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® Cuando el procedimiento termine debemos incluir la frase “Fin del

Procedimiento”, ésta deberd establecerse en negrita y en color negro, en
parrafo independiente separado de la ultima oraciéon escrita en dicha
actividad (siempre y cuando el formato se lo permita).

::T' RESPONSABLE DESCRIPCION DETALLADA DE LA ACTIVIDAD
8 Recibe la documentacion y verifica:
¢Recibe? Entonces
Termina de capturar el “reporte de fallas de teléfonos y
Facturay . " | ia de Ia Oficina de Bai
reporte de extensiones”, entrega a la secretaria de la Oficina de Bajas y
Operadora actividades. Servicios de Apoyo la factura y reporte de actividades para su
Conmutador tramite. Aplica actividad 6.
Termina de capturar el “reporte de fallas de teléfonos y
Reporte de extensiones” con lo que dara por terminado el reporte. y archiva el
baja. reporte de baja.
— Fin del Procedimiento.
Recibe y entrega al Jefe de la Oficina de Bajas y Servicios de Apoyo.
9 Secretaria
—> Fin del Procedimiento.

® Para describir una actividad que realiza otro responsable, deberda darle
entrada haciendo mencidn al puesto encargado de la siguiente actividad.
4 Elabora solicitud de tramite y entrégala al recepcionista
. Usuario [_\ D e—
5 R onist Recibe la solicitud, sella y firma, entrega acuse de recibo al usuario, anota en libro
' ecepeionista | 4 seguimiento de asuntos la solicitud y tdrnala al analista
6. Analista Recibe solicitud, y agenda visita domiciliaria.

®  Durante la redaccion de las tareas, podra identificar todas aquellas que sean

tareas criticas o relevantes dentro del procedimiento mediante un sombreado

color verde en la fila del nimero de actividad.

Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: II Clave: 002GT-SD1_001
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COLABORADORES: Este espacio esta destinado para anotar en su primera fila al asesor del
Departamento de Innovacién y Desarrollo que le apoyd en la documentacién. En la fila de
colaboradores se anotara el nombre de todas aquellas personas que estuvieron apoyando en la
elaboracién del documento.

DEFINICIONES: Representan la descripcién y/o aclaracion de todas aquellas palabras,
abreviaturas, frases cortas o conceptos que sean significativas para el procedimiento, es como
un glosario de términos.

BIBLIOGRAFIA: Es una relacién de los documentos que se utilizan como referencia, en
ellos se establece la normatividad que rige al procedimiento o que son utilizados durante el
desarrollo del mismo. Se conforma con los siguientes apartados:

DOCUMENTOS DE REFERENCIA: Son todos aquellos documentos que son: a) aplicables; b)
sirven de consulta y ¢) norman las actividades para la operatividad del procedimiento. Deben
evitarse las abreviaturas y si el documento tiene asignado algin cédigo, éste también debera
establecerse en el manual: como ejemplo de éstos podemos encontrar leyes, reglamentos de
ley, normas oficiales mexicanas, manuales de organizacién, guias administrativas, protocolos
médicos, instructivos de trabajo e incluso otros procedimientos documentados.

Documentos de Referencia

Cadigo Documento
0010G_001 Manual General de Organizacién de Servicios Médicos Municipales
NOM-003-SSA2-1993 Para la disposicion de sangre humana y sus componentes con fines terapéuticos

FORMATOS UTILIZADOS: Son todos los documentos que se generan o aplican en alguna de las
actividades del procedimiento que se documentard y debe escribirse el cédigo que tienen (si
tienen asignado alguno) y no abreviarse el nombre, los documentos generados seran todos los
formatos que deben llenarse en algin momento para cumplir con lo que el procedimiento
establece (independientemente de quien haya elaborado el formato), todos éstos deberan

Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: II Clave: 002GT-SD1_001
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anexarse al final del documento, con su respectivo instructivo de llenado, a fin de que se les
identifigue mas facilmente.

Formatos Utilizados

Codigo Documento
DOM -R0O1 Anexo01  Formato para Revisién Fisica
DOM - R02 Anexo 02  Nota de entrada

DESCRIPCION DE CAMBIOS: En la matriz disefiada para tal fin, deberd anotar la fecha en la
gue se realiza el cambio, en su segunda columna, anotard o hara referencia a la actividad o
actividades donde se realizé en cambio y por ultimo, se registrara en la tercera columna, una
breve descripcidon del cambio realizado.

Descripciéon de Cambios

No. Fecha del Cambio Referenc!a e Breve Descripcion del Cambio
cambio
1.
2.
3.
4.

ANEXOS: En este espacio se agregaran los métodos, instructivos, guias planos, flujos.
También se incorporaran los formatos, que se consignaron en el apartado de Formatos
Utilizados junto con su respectivo instructivo de llenado para mayor comprension.

Todos estos elementos para integrar un procedimiento se encuentran en el formato

electrénico para documentar procedimientos.
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: Formato oficial para documentar procedimientos.
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Procedimiento Para ...

Guadalajara

1.- OBJETIVO
HoN
2.- ALCANCE

Limites del procedimiento (inicioy fin):
HAHRANK
Areas que intervienen:

HAHRANK

3.- REGLASDE OPERACION
1. Los procedimientos documentados deberdn sujetarse a las siguientes disposiciones y éstas seran de
observancia para todas las unidades administrativas/organicas y a los drganos de control.
= Un procedimiento es vigente en tanto no exista uno nuevo que lo sustituya, en consecuencia, se
sigue aplicando aunque las fechas de autorizacion no correspondan & los del aflo en curso, ni los
nombres de los lideres organizacionales a los gue ostentan el cargo en la actualidad. Los
documentos son institucionales.
» Unprocedimiento actualizado es aquel documento vigents que responde a las necesidades niala
dinamica actual de trabajo.
» Unprocedimiento es obsoleto cuando sucontenido ya no responde a las necesidades actuales, o
este, se encuentra en desuso.
= Un procedimiento es dictaminado favorablemente, cuando se cumple con los lineamientos
establecidos en la quia técnica correspondiente.
2. Kooaxx

4. RESPONSABILIDADES

Documento | Manusl de Organizacion General

Funciones
RS
Documento Manusl de Organizacion Especifico

Funciones
- LR

[ SUBDIRECCION DE PLANEACION, INNOWACION ¥ EVALUACION
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5.- MopeELADO DEPROCESO

Insertar Objeto de Microsoft PPT,
Visio, imagen BPM de Bizagi u otro

SUBDIRECCION DE PLANEACION, INNOvACION ¥ EvaLuacion
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Clemae

Dacurmeriacion

Actusiracion

Procedimiento Para ... re
?j

6.- DESARROLLO:

No. | Responasbls

Daecripclin detallads dela actividad

fa

7 Entonces

e

7.- COLABORADORES:

Asesoria otorgada por:
. AR,

Personal de |a unidad que colaboro en la documentacion

= EXEXX ®  EENEAX ®  ENNENE
8.- DEFINICIONES:
Falabra, ffase o Definicién
P SUBDIRECCION DE PLANEACION, INNOVACION ¥ EvaLuacion
P"“‘_u Departamento de Innovacion y Desamollo
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9.- DOCUMENTO5DE REFERENCIA:
Codigo Documento
EXXXEXX EXXXEXX
EXXXEX EXXXEX
HXEX HXEX
EEEEENX EEEEENX
EEEHEEN EEEHEEN
HXEX HXEX
10.- FORMATO 5 UTILIZADOS:
Codigo Documento
AAANAAK Ansxo 01 oo
HAAAHK Ansxo 02 oo
HHAA Ansxo 03 xmMx
HAAAAAK Ansxo 04 oo
HHAAHK Ansxo 5 HxMNHX
HHAA Ansxo 08 xmux
11. DESCRIPCION DECAMBIOS
No. Fgc::h?:l thﬂji‘;’:z:a Ereve Descripcidn del Cambio
HXEX EXX BNEEENIOO00H
2z HEEEN EXX EXNEEENIX
3 EEEX XX HHEI0O00O00
4. EEEX XX EEAHAEX
N SUBDIRECCION DE PLANEACION, INNOvacion ¥ EvaLuacion
P";“ Departamento de Innovacion y Desarrollo
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G. Instrucciones para la captura de titulos, subtitulos e

informacion

Para que los procedimientos tengan uniformidad en el tamano y tipo de letra, asi como los

demas aspectos graficos de la misma, es que se propone la siguiente tabla con las caracteristicas

que ésta debe tener.

Tabla 4: Especificaciones de Formato en tipografia.

Especificaciones de Formato para Documentar Procedimientos

de la tabla

) . Estilo de Alineacion del
Contenido Fuente Tamaiio Efecto ,
fuente Parrafo
14 Negritas Ninguno
NOMBRE DE LOS RESPONSABLES DE LAS
11 Normal Versales
AUTORIZACIONES
NOMBRE DEL PUESTO DE LOS RESPONSABLES DE LAS 9 N | Ni
AUTORIZACIONES orma inguno Centrado
Titulo en el Encabezado 12 Normal Ninguno
L. Calibri
Codigo en portada 12 Normal
Ninguno
Codigo dentro del documento Normal
8
Fechas en el encabezado Normal Ninguno lzquierda
Texto en el resto del documento 12 Normal Ninguno Justificado
3 . Justificado y
Segun el disefo
Texto dentro de tabla 10 Normal centrado cuando

se requiere

Fuente: Departamento de Organizacidon y Métodos. Secretaria de Salud Jalisco. Junio del 2013.
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H. Mecanica para documentar procedimientos

1. Debes determinar si requieres documentar por primera vez un procedimiento o
modificar un procedimiento que ya estd por escrito pero necesita ser actualizado.

2. Si vas a actualizar un procedimiento ya escrito, solicita al Departamento de Innovacién y
Desarrollo el archivo original para realizar las modificaciones al documento; en caso de
que el documento se vaya a documentar por primera vez pasa al siguiente punto.

3. Solicita al Departamento de Innovacion y Desarrollo asesoria para la elaboracion del
documento o si no lo consideras necesario, Unicamente solicitale el formato electrénico
para documentar procedimientos.

4, Si solicitaste asesoria, acuerda con el asesor organizacional programa de fechas para
recibir la asesoria, escucha atentamente todo lo que te explique en las sesiones, pidele
que te aclare todas tus dudas. Aun si no solicitaste la asesoria puedes consultar cualquier
duda al Departamento de innovacién y Desarrollo en cualquier momento, durante el
desarrollo del proceso.

5. Elabora el documento, llenando los espacios en blanco del formato electrénico para
documentar procedimientos, de acuerdo a los lineamientos establecidos en esta guia. En
caso de que hayas recibido asesoria trabaja conjuntamente con el asesor en la
elaboraciéon del documento, cumpliendo con las tareas encomendadas por el mismo
hasta concluir el documento.

6. Una vez terminado, entrega el documento al Departamento de Innovaciéon y Desarrollo
para su validacidn y el proceso correspondiente para su autorizacion.

En caso de requerir informacion mas detallada sobre la forma en la que se deben realizar
cada una de estas actividades consulta el procedimiento para documentar y establecer el
control documental de manuales administrativos.
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l. El manual de procesos

El Manual de procesos también conocido como manual de procedimientos, es una herramienta
administrativa, en él se agrupan todos los procedimientos documentados que pertenezcan a

una misma area o unidad.

El Manual de procesos tiene la finalidad compendiar todos los procedimientos, para ser
utilizado y aplicado de manera constante. El manual de procesos es aquel documento que
muestra los instrumentos de informacion (procedimientos documentados) en los que se
consigna de forma metddica, los pasos y operaciones que deben seguirse para la realizacion de

las normas operativas, responsabilidades y tareas de una unidad administrativa.

Objetivos del Manual de Procedimientos

= Presentar la visién integral de cdbmo opera la organizacion.

= Precisar la secuencia légica de los pasos de que se compone cada uno de los
procedimientos.

= Precisar la responsabilidad operativa del personal en cada 4rea de trabajo.

= Es un medio integrador y orientador para el personal de nuevo ingreso, facilitando la
incorporacion a su unidad organica.

= Propiciar el mejor aprovechamiento de los recursos humanos y materiales.

Importancia del Manual de Procesos
Los manuales administrativos son documentos valiosos para la comunicacién, y sirven para
observar la estructura procedimental de la organizacidon, estos manuales tienen informacién de

caracter estable y orienta a los involucrados en los procedimientos a la ejecucién y desarrollo de

sus tareas.
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J. Apartados que integran el manual de procesos

Los manuales de procesos o procedimientos, al igual que un solo procedimiento independiente,
tienen elementos y apartados minimos a saber:

= Portada

" [ndice

" Introduccidn

= Fundamento legal

L Compendio de procedimientos

. Directorio

La unidad médica/organica que decida incorporar mas elementos al manual de procesos o
procedimiento, estd en el derecho de hacerlo, por lo que no sera dictaminado en contra al
momento de elaborar un dictamen.

PORTADA: Es una hoja que porta'! o lleva en su interior elementos graficos y de texto,
gue ayudan a identificar un documento, o bien, es la cara principal del documento (ver esquema
16), en la cual se consignan o evidencian los siguientes componentes:

v Nombre de la unidad médica/organica.

v Nombre del documento.

Nombre de la Unidad Administrativa: Es el nombre de la unidad que esta consolidando los

procedimientos en un solo documento.

Nombre del documento: Es el nombre con el cual se identifica y diferencia de otros manuales

de procedimientos o procesos.

11 Segun el “Diccionario Etimoldgico de la Lengua Castellana” de Pedro Felipe Monlau de 1856, Porta viene de portare (portar
o llevar), citado por http://etimologias.dechile.net el 23 de mayo del 2013.
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INDICE: Se entiende por indice al mecanismo que se utiliza para organizar y ordenar el
contenido que se encontrara a lo largo del documento. El indice busca permitirle al lector, que
encuentre las secciones del documento con mayor rapidez; los indices se construyen por medio
de los titulos, subtitulos y las paginas de donde se localiza la informacién.

Esquema 17: Ejemplo de indice

IPTDUIOEIIN «eeveveeerereeeeeaeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeeameeeaeeeeeeeaeeeaeeeaeaeeeeeaeeeaeeeeeeeeeaeeeaeeeaeeeaeeeaeaenens 5
A, ObBJEVO OB I8 BUIA. ....ceeeeeeeeeeeeeeeeee e e e e e et n e ne e s e e e e aan e nanenent et n s 7
B PO IS . .ottt e e e e e e e e e e meeeeennnnnn =
L. ProCESDE VE PRODETIMIEIIIE . . oo ee e e et ettt et s et st m s 11
[ e i e 2 T =3 ) o o S 17
E. Lossistemasdegestionde lacalidad. ... ..o 21
F. Elementos basicos que integan un procedimiemto. ..o 27
G. Instrucciones para la captura de titulos, subtitulos & informacion ........ooooeeeeeeeeeeeee 55
H. MECaniCa para SoCUMENtar ProCedimiBbOE. .. o eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeesas s eeeeeeee e e e s an s neeees 57

Fuente: Departamento de Innovacién y Desatrrollo. 2015.

INTRODUCCION: Es un predmbulo sobre el contenido del documento para
contextualizar al lector cuando inicia la consulta del mismo y finaliza con una pequefia
conclusion.

FUNDAMENTO LEGAL: Es el soporte legal en el que se sustenta la operatividad
contenida en el manual. Es el cimiento legal sobre el que se apoyan las acciones de nuestro
organismo con el cual se puede reclamar un derecho o exigir una obligacién.

COMPENDIO DE PROCEDIMIENTOS: Son todos los procedimientos documentados
(previamente autorizados) de un drea; dichos documentos, tienen relacion con el drea que
elabora el manual de procesos o procedimientos.

DIRECTORIO: Es el apartado en donde aparecen los nombres de las dreas que tienen
gue ver con el manual asi como los teléfonos o extensiones de cada una ellas.
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K. Glosario

Aprobaciodn: Accion de dar por bueno un documento mediante firma autdgrafa, asi
como declarar habil y competente a un trabajador para realizar un
procedimiento.

Autorizacion: Acto de una autoridad por el cual se autoriza y faculta a uno o varios
trabajadores para aplicar un procedimiento, ello mediante la firma
autografa plasmada en el mismo.

Manual de

Procedimientos: Es una herramienta administrativa, en él se agrupan todos los
procedimientos documentados que pertenezcan a una misma darea o
unidad.

Procedimiento

documentado: Es un documento oficial, dictaminado como favorable y debidamente
autorizado, que contiene la descripcion detallada de las tareas que se hacen
en una unidad administrativa u orgdnica, para obtener un resultado
planeado en beneficio de los usuarios.

Solicitante: Todo trabajador de “Servicios Médicos Municipales” que requiera
documentar procedimientos.

Visto Bueno: Expresidon que se pone en algunas certificaciones y otros documentos, con
la que el firmante da a entender, hallarse ajustado a lo establecido.
(Abreviatura V.2 B.9).
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Introduccion

A Edwards Deming, se le escuchd decir, que si no se sabe describir lo que se hace como un
proceso, entonces, no se tiene idea de lo que se estd haciendo; por otro lado, y a manera de
refuerzo de la idea anterior, Gary Rummler y Alan Branch establecen que para entender algo,
se tiene que describir a través de mapas. He aqui la importancia de modelar (diagramar) los

procesos de trabajo.

En la Guia Técnica para Redactar Procedimientos de la Direccion de Servicios Médicos
Municipales de Guadalajara, en la pagina 31, se establece groso modo, la manera de elaborar un
diagrama de flujo o bien, un modelado de procesos, sin embargo, esta guia que hoy se presenta,

se elabord con la inquietud de ser mas precisos en el modelado de procesos.

Esta administracion 2015 - 2018, ha tenido a bien el emitir la presente herramienta
administrativa en su primera version, para facilitar la elaboracion de los procedimientos
operativos institucionales, y que a partir de ellos, se esté en condiciones de mejorar los
procedimientos operativos o bien de trabajo en todas las areas médicas /organicas de la

Direccién de Servicios Médicos Municipales del H. Ayuntamiento de Guadalajara.

Se hace la aclaracidon de que este documento, coincide casi en su totalidad con la guia
Técnica para Modelar Procedimientos de la Secretaria de Salud Jalisco/ Servicios de Salud
Jalisco, dado que su autor es la misma persona que elabora el de esta institucion “Direccidén de

Servicios Médicos Municipales”.
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A. Los Procesos y su modelado en BPMN: Como diagramar

procesos de manera correcta.

A.1 Procesos y procedimientos, similares o diferentes?

Todos los procesos del universo se producen en tres contextos generales: en la
naturaleza, en el pensamiento y en la sociedad; dichos procesos estdn amarrados o vinculados a

las leyes que rigen la naturaleza (Pérez Perusquia, 2009), es decir, a las Leyes Universales.

El atributo natural de un proceso, consiste en que, siempre se desarrolla en un contiguo
de etapas sucesivas que tienen un orden y, dichos procesos se generan en una realidad
inminente, en un espacio y en un tiempo determinado; es decir, en un contexto (Pérez

Perusquia J. J., 2009).

Aunque los procesos sean diferentes entre si, todos tienen invariantes como lo son:

AN

Todos tienen un antecedente.

AN

Todos tienen partes que lo conforman, y éstas tienen el lugar que le corresponde y no
otro (organizados).

Todos tienen un principio y un fin.
Todos tienen una direccidn y estan sujetos a cambios.
Todos estdn inmersos en un contexto (espacio y tiempo).

Todos arrojan un resultado (tangible o no, bueno o malo).

<N S XX

Todos tienen un tiempo para ejecutarse (duracion).

Los sistemas son creados o disefiados por la naturaleza o por los seres humanos
respectivamente. Los sistemas tienen como finalidad, la obtencién de algo; todo sistema se
concibe pues, como un acumulado de partes que tienen interrelacion con todas ellas, y se,

pueden afectar entre si (figura 1).
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@ - Pag. 5
Construccion w e e —
U de Comunidad Y BV = — ————



DIRECCION DE SERVICIOS MEDICOS MUNICIPALES
Subdireccién de Planeacién, Innovacion y Evaluacion Eﬁj
ar

Servicios
Médicos Municipales

Construccién de Comunidad

Departamento de Innovacion y Desarrollo

Gobierno de

Guadalajara Guia Técnica para Modelar Procedimientos

Figura 1. Representacion grafica de un sistema.

Subsistema Supersistema

A

Mo

L4

Sistema Sistema

Sistema

Fuente: Contreras Cabrera, R. (2014). Propuesta metodoldgica ‘Curso metodoldgico de administracién de procesos para asesores

de organizacion y métodos de Servicios de Salud Jalisco (Tesis doctoral). Instituto Mexicano de Estudios Pedagdgicos A. C.

En la figura anterior, se observa que los fragmentos o partes de un sistema pueden ser al
mismo tiempo, otros sistemas menores a los que se les llama subsistemas y los sistemas pueden

ser partes menores de otros denominados supersistemas.

Johansen (2004) manifiesta que la recursividad resulta cuando un ‘todo’ esta integrado
por un conjunto de partes; es decir, conformado por supersistemas, sistemas y subsistemas, y
gue cada uno de estos elementos, sin importar su tamano, tiene propiedades que le permiten

conformar una ‘totalidad’ de manera independiente.

La teoria general de sistemas establece que un supersistema, es un conjunto de sistemas
y subsistemas afines y complementarios entre si. El resultado de un sistema, tarde que
temprano, afecta todo lo que se encuentra dentro del mismo, es por ello que se puede

establecer de manera andloga, que un macroproceso —cualquiera que sea su clasificacién y

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel::  II  Clave: 003GT-SD1_001

IR ————————— \'“-r

Pag. 6



DIRECCION DE SERVICIOS MEDICOS MUNICIPALES

Subdireccién de Planeacidn, Innovacion y Evaluacion (<]
Departamento de Innovacién y Desarrollo l = I ;Zrc‘f'i'ccégsmwcipales
Construccion de Comunidad
Guadalajara Guia Técnica para Modelar Procedimientos

tamafio— es un conjunto de procesos, o bien, de procedimientos, y que por el principio de
recursividad antes sefalado, se les puede llamar como se quiera, pues éste es el sujeto y objeto

de estudio, sin embargo, se tiene que cuidar el nivel de detalle que se quiera trabajar.

Los procesos naturales, no deben ser alterados, porque traeria como consecuencia, un
alto riesgo de producir resultados nocivos, revirtiendo éstos al ser humano; por tanto, los
procesos creados por el hombre, si pueden ser manipulados y se pueden alterar sus resultados.
Los procesos creados por el hombre tienen una finalidad y un objeto, ya sea como fin o como

causa.

Lo que propone Gallowey (1998), coincide con lo sefialado en la teoria general de
sistemas y afirma la postura que se establecid, pues sefiala la existencia de macroprocesos
procesos y microprocesos o procedimientos. Sus definiciones permiten observar y pensar que

todo trata de una desagregacién a distintos niveles, con enfoque de lo general a lo particular.

Un macroproceso es aquel que traspasa a toda la institucion o incluso a varias o, a todas
ellas; Los macroprocesos estan conformados por uno o varios procesos sistematizados. Los
procesos se deben considerar como un conjunto de procedimientos que transforman los
insumos en productos y servicios que satisfacen a los clientes o usuarios. Un procedimiento o
microproceso, es un proceso compuesto por partes mas pequeiias denominadas ACTIVIDADES,
las cuales deben estar sistematizadas y detalladas y describir el A, B, C; en otras palabras,
describir el cdmo se hace una actividad, el cudndo se realiza dicha actividad, dénde se lleva a

cabo vy, quién o quiénes deben realizarla.

A partir de lo que establece la teoria general de sistemas y de las definiciones de
Gallowey, se esta en condiciones de poder fundamentar los procesos, en consideracién a su
tamaio y a la forma en que se documentan, éstos se clasifican en cuatro categorias a saber:
macroprocesos, procesos, subprocesos y procedimientos (microprocesos). Un SISTEMA PROCESAL

se encuentra compuesto por una diversidad de procesos de diferentes niveles (figura 2).
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Figura 2. Esquema: Composicion de procesos

~
Macroproceso
A
r N\
] . /
Pro 1
roceso N Proceso 2
r A
—_ E—
Subproceso 1 Subproceso 2 Subproceso 3
Composicién de) A
los Procesos - 5
Proced 1 Proced 2 Proced 3
A
( N
I - "= -
Actividad 1 Actividad 2 Actividad 3 Actividad 4
A
r \
S W O G S G
L \ k i \
Operacion

Fuente: Contreras Cabrera, R. (2014). Propuesta metodoldgica ‘Curso metodoldgico de administracion de procesos para asesores

de organizacion y métodos de Servicios de Salud Jalisco (Tesis doctoral). Instituto Mexicano de Estudios Pedagdgicos A. C.

En la figura anterior se puede observar la integracidon del sistema procesal, ademas, se
muestra cdmo se integran y enlazan éstos; dicha composicion visual ayuda a entender y
comprender mejor lo sefialado por Gallowey. El esquema puede leerse o entenderse de dos
formas, la primera es de forma deductiva y la segunda inductiva, es decir, podemos comprender
si el enfoque va desde lo general (macroprocesos) a lo particular (operaciones), o bien de lo
particular (operaciones) a lo general (macroprocesos).

Los procesos estan constituidos por un continuo de hechos que producen algo a través

o«

de sus elementos y su contexto, todo proceso tiene “..antecedentes, principio, conclusion,

etapas, direccién, hechos y consecuencias.” (Pérez Perusquia J. J., 2009, pag. 4).
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En la busqueda de la conformacién de los procedimientos, Franklin (2002),’ al igual que
Gallowey (1998), sefalan de una manera clara y sencilla que las actividades son afines y
sucesivas entre si y construyen un procedimiento, al mismo tiempo, éstas (las actividades), se
integran por un conjunto de actos operativos los cuales son realizados por un individuo, a dichos
actos los nombréd OPERACIONES; una operacién es todo aquello que se realiza con el minimo

esfuerzo.

Por lo general, todos los servicios de una empresa, empiezan con la solicitud del usuario,
y termina con la entrega de su producto o servicio y entre esos dos puntos de contacto con el
usuario, existen muchos pasos que ejecutan uno o varios trabajadores, todo ello en la busqueda

de la satisfacciéon plena de su cliente o usuario, asi lo sefiala Roel (1998).

Ejemplificar lo sefialado con antelacion, lleva a decir, que el procedimiento de asesoria
institucional ‘dictaminar documentos’ y el de ‘publicacion de manuales’, conforman el
subproceso documentacién procedimental, de la misma forma, los subprocesos conforman un
proceso de desarrollo organizacional y los procesos un macroproceso que pudiera llamarse de

Innovacidn y mejora organizacional.

Algo de suma importancia y que no se debe descuidar, es lo sefialado por Terry (1967)
postula que los procedimientos se apoyan de métodos; los métodos dentro de un
procedimiento se convierten en una actividad del mismo, por lo que éstos nunca deben
describirse (desglosarse) en un procedimiento. A manera de ejemplo, se menciona lo siguiente:
Esterilizar los utensilios quirdrgicos es una actividad, pero esterilizar, es todo un método; y si se
observa bien, la actividad (para éste caso método) no describe la infinidad de acciones que se

realizan para esterilizar los utensilios.

Para esquematizar procesos se sugiere utilizar flujogramas del tipo diagramas de bloque
y para los procedimientos o microprocesos un diagrama de flujo o micromapeo; la diferencia

entre ambos flujogramas también conocidos como modelado de proceso de negocio, son o es,
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el detalle y la descripcidén narrativa de los mismos, ya que en el diagrama de bloques (ver figura
3) es utilizado con frecuencia, para representar los que se debe hacer mediante frases generales

(procesos de comprensién general); también se les conoce como actividades compuestas.

Figura 3. Modelado del proceso de compras directas

Abastecimiento de Entrega deinsumos
Servicios
servicio
Y
Insumaos
Tipo de A
compra
Deteccion de Abastecimierto de Cierra de Mes
necesidades Insumos
Activo Fijo
Pago a Provesdor Glosa Local Archivo Contable
Abastecimiento de Incorporaclién Cierre de mes Reporte de movimientos
Activa Fijo Patrimanial

Fuente: Contreras Cabrera, R. (2014). Propuesta metodoldgica ‘Curso metodoldgico de administracion de procesos para asesores

de organizacion y métodos de Servicios de Salud Jalisco (Tesis doctoral). Instituto Mexicano de Estudios Pedagdgicos A. C.

Rodriguez (1999) establece que los procesos como cada quién lo interprete, pueden
dibujarse mediante un flujograma, ya que éste representa de forma grafica la ruta que toma
desde su inicio hasta su fin, para graficar depende de si se dibuja (modela) un proceso o un

procedimiento.

En el modelado anterior (proceso de compras directas), cada rectangulo representa
actividades compuestas (subprocesos), que se identifican por sus frases generales y expresan lo

gue se tiene que hacer en cada uno de ellos, también se dice que son actividades compuestas

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: I Clave: 003GT-SD1_001
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porque dentro de ese bloque, existen muchas actividades simples o atémicas, que no se pueden

dividir en otras mas simples.

Por su parte, el diagrama de flujo o micro mapeo (ver figura 4), es el que se debe utilizar
para representar el detalle de los procedimientos, dicho de otra manera, en éste tipo de
diagramas se anota lo que se debe hacer para obtener buenos resultados (procedimientos
detallados).

Figura 4. Modelado del procedimiento de abastecimiento de insumos
Firma de recibido en

c/renglon de ) Regresa receta
medicamento firmada

entregado

Prescribe
medicamentos en
Receta-vale
Recibe Solicita la firma
Medicamentos del Afiliado en Firma la receta
Entrega la Unicamente lareceta
receta medicamentos
del CAUSES
el Entrega Engrapa la Entrega Insumos
Aentrega coeata R e medicamentos recta del de planificacién
receta I — SFabf mac'da al Afiliado médico al Vale Familiar al médico
ubrogada
Verifica Transcribe receta
Recibe Receta p . al vale de
existencia

medicamentos

{Hay en
existencia?

:Entrega a
paciente?

NO P
La transcripcion es

Unicamente del CAUSES
pararecetas de hospitales
Plan de Contingencia para con convenio

cumplir con Contrato

Fuente: Contreras Cabrera, R. (2014). Propuesta metodoldgica ‘Curso metodoldgico de administracion de procesos para asesores

de organizacion y métodos de Servicios de Salud Jalisco (Tesis doctoral). Instituto Mexicano de Estudios Pedagédgicos A. C.

El modelo anterior, esta conformado por actividades atémicas (rectdngulos con esquinas

redondeadas); es decir, son actividades que no se pueden dividir en otras mas simples y dentro
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de cada rectangulo, se anota de forma concreta la instruccion, ello, mediante un verbo en
presente del modo imperativo; también se observa, que el modelado, se pueden combinar con

actividades compuestas (subprocesos). Es de observarse que las actividades compuestas se

o, n

diferencian graficamente mediante un signo “+” dentro del rectdngulo de esquinas
redondeadas, pero en la parte inferior central del mismo; por fuera de la figura se escribe el

nombre del proceso o subproceso (ver BPMN 2,0). Las demas figuras, se hablara mas delante.

Lowenthal (1999), manifiesta que los procesos tienen un principio y un fin debidamente
establecidos, que siempre atraviesan las fronteras organizacionales de manera vertical y
horizontal, y que éstos, convierten las entradas, insumos o input, en productos o servicios de

mayor valor para su cliente o usuario.

Es importante sefialar que por definicidn los procesos y procedimientos significan lo
mismo; sin embargo, tienen su discrepancia. La diferencia estiba en la forma en cédmo se
documentan y en el tamafio de los mismos, los dos se estructuran y disefian en la busqueda de
la satisfaccion del cliente o usuario. Ambos (proceso y procedimientos) requieren de insumos,
Los dos conceptos transforman insumos, uno y otro, obtienen un resultado (sea bueno o malo);
los procesos no describen el detalle de cdmo se hacen las actividades los procedimientos si lo

hacen.

Si un proceso o, un procedimiento no se disefia bien, entonces, los resultados que
obtengan cuando éstos se apliquen no serdn buenos, porque el producto esta condicionado a la
cadena de acciones que se realizan para obtenerlos. Los procesos se deben considerar como los

activos mas importantes que tiene una organizacion.

Documentar a nivel de procesos o a nivel de procedimientos tiene gran diferencia, dos
parrafos atras se sefiala que por definicion un procedimiento y un proceso, significan lo mismo
pero tiene su diferencia en la forma en que se escriben, a continuacion se elaboré una matriz

(tabla 1) en la que se enuncian las ventajas y desventajas de documentar en una institucién a

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: I Clave: 003GT-SD1_001
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nivel de proceso o de procedimientos, la matriz se analiza en 7 caracteristicas a saber:

Elaboracién, modelado, descripcién, como herramienta administrativas, analisis, calidad y como

normatividad.

Tabla 1: Caracteristicas, ventajas y desventajas entre procesos y procedimientos

Calra.cte- A nivel de Proceso A nivel de Procedimiento
ristica
= Son mas facil de entender y elaborar. = Puede resultar dificil su comprension y por lo
< . . e i
:g = Requiere menos tiempo para su elaboracion. tanto su elaboracion.
© . . 7 . .z
5 = Una sola persona puede elaborarlos, siempre y | * Necesita mas tiempo para su elaboracion.
< cuando tenga el conocimiento general sobre | = Necesita que los participantes que intervienen
w
todo el proceso. en él se involucren en su elaboracioén.
c = Ladescripcion es general y menos compleja. = Su descripcion es detallada y explicita.
‘0
8 = Solo se describen areas responsables, por lo | = La descripcidn es detallada que se describen los
E tanto no se pueden deslindar responsables de las actividades, por lo tanto se
9] . . -
o responsabilidades. pueden deslindar responsabilidades.
- = No contribuye con los sistemas de calidad, | = Contribuye de manera estricta en mantener el
@ . N . . .
o debido a su descripcién general. sistema de calidad, debido a su detalle.
(4]
o = No se pueden medir. = Se pueden medir con facilidad.
= Es sencillo, se requiere mas tiempo para
. . modelar todas las situaciones posibles y su
= Esfacil y sencillo. . ., .
° interrelacion con todos los involucrados.
o = Se modelan con la participacidon de una persona . .,
© o = Se diagraman con la colaboracion de los
] con conocimientos del proceso. . .
b responsables que intervienen en el
s * El modelado no se incluye todas las -
procedimiento.
particularidades. . .
= El mapeo es detallado y debe incluir todas las
tareas posibles (valor agregado).
= No se cumple con la legislacion, la cual | = Se cumple con la legislacidn, la cual establece la
establece la necesidad de contar con necesidad de contar con procedimientos
S procedimientos escritos. documentados.
o
2 = No se pueden detectar errores o faltas a la | * Se pueden detectar errores o faltas a la
(] .. .z e . s
£ normatividad en el momento de su elaboracidn normatividad en el momento de su elaboracion
S . .
ZO al ser descritos de forma general. al ser descritos a detalle.
= No se pueden deslindar responsabilidades en el | = Se pueden deslindar responsabilidades en e
momento de incumplimiento del proceso. momento de incumplimiento del proceso.
Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: II Clave: 003GT-SD1_001
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Caracte-
ristica

A nivel de Proceso A nivel de Procedimiento

= La capacitacion del personal involucrado, en el | = La capacitacidon del personal involucrado, en el
manejo y uso del documento requiere poco manejo y uso del documento requiere mas
tiempo. tiempo.

= Se pueden utilizar para la certificacion y | = Son utiles para la certificacion y acreditacion de
acreditacidn de unidades médicas. unidades médicas.

= La capacitacion general no asegura estandares | = La capacitacion a detalle asegura buenos
de calidad estandares de calidad.

= No es util para capacitar al personal de nuevo | = Facilitan la capacitacion del personal de nuevo
ingreso al no describir las actividades a realizar. ingreso para la realizacién de sus actividades.

= No favorece la supervision, por estar descrito de | = Favorece la supervision, por estar descrito de
manera general. manera detallada.

Como herramienta administrativa

= No facilita la realizacion de auditorias | = Facilita la realizacidn de auditorias
administrativas, debido a su descripcién administrativas, debido a su descripcidn
general. detallada.

Faciles de identif =  Puede ser confuso a primera vista el entender
= Faciles de identificar. . . o
la integracién del procedimiento.

= Al no incluir responsables, se dispersa la .
. » . . = Incluye responsables de cada actividad, se
ejecucion de las actividades a realizar. . ] .
define a quien le corresponde ejecutar cada

* Es dificil corregir anomalias detectadas al no accion.

describir de forma detallada, las actividades y . L ,
L = Se corrigen de forma facil las anomalias, porque
no describirse responsables. L, i .

su descripcidn es detallada y en él, se describen

= Al describirse de manera tan general no se responsables.

2 visualizan todas las situaciones posibles y poco . . . .

= = Consideran todas las situaciones posibles

® probables.

< aunque sean poco probables; porque se
= Dificulta la optimizacidon del proceso y recursos. describe a detalle.

® No facilitan la mejora de los procesos, requisito | «  Facilita la optimizacién del proceso y recursos.

indispensable para la certificacion de acuerdo a . . =
o = Facilitan la mejora de los procesos, requisito
los nuevos criterios. Lo L
indispensable para la certificacion de acuerdo a

= No se pueden visualizar cargas de trabajo. los nuevos criterios.
* No se puede conocer todo el sistema porque se | «  Se visualizan cargas de trabajo.

fracciona. .
= Se conoce todo el sistema.

Fuente: Contreras Cabrera, R. (2014). Propuesta metodoldgica ‘Curso metodoldgico de administracion de procesos para asesores
de organizacion y métodos de Servicios de Salud Jalisco (Tesis doctoral). Instituto Mexicano de Estudios Pedagdgicos A. C.
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A partir de la matriz anterior, se confirma que es mejor documentar a nivel de
procedimiento, porque tiene mas ventajas que a nivel de proceso; es decir, aproximadamente el
70% de las situaciones analizadas en procedimientos contra el 30% de las encontradas a nivel de

procesos.

Con base en todo lo anterior, se esta en condiciones de definir que un procedimiento es
el conjunto de actividades simples, rutinarias y detalladas que describen paso a paso el qué,
cémo, cuando, donde, quién; se complementan con métodos e instrucciones y, ejemplifican
como se hacen las cosas en el trabajo diario para satisfacer a su cliente o usuario. Los

procedimientos son los componentes formales de los procesos.

Una vez analizados todos los conceptos y definiciones anteriores, se llega a la conclusion
de que se pueden aplicar las siguientes igualdades: a) un super sistema consigue ser visto como
un macroproceso; b) un sistema como un proceso; c) un subsistema como un subproceso y, un
microsistema como un procedimiento. Asi mismo, los procedimientos estan compuestos por
actividades y éstas por operaciones; en tanto que los procesos estan constituidos por

subprocesos o procedimientos.
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B. Estandar internacional BPMN

(Business, Process Model and Notation)

En la actualidad, tanto las regiones sanitarias, hospitales e institutos, tienen areas
verticales que definen su estructura orgdnica, en ellas se organizan a los empleados y su trabajo
cotidiano. Todas esas unidades administrativas trabajan para cumplir con su objetivo y
funciones, mismas que les fueron encomendadas en el reglamento a la ley de creacién y en sus
respectivos manuales de organizaciéon; sin embargo, un servicio siempre —o casi siempre— es
otorgado al cliente a través de la interaccién de varias areas organicas verticales de la

institucidn mediante procesos y procedimientos.

Por lo general, se da seguimiento al cumplimiento de los objetivos y funciones en lugar
de los procesos de trabajo. Los procesos son horizontales o, dicho de otra forma, transversales a
las areas verticales de toda organizacion. Los procesos son lo mas importante, trabajar a partir
de ellos, con base en ellos y enfocados en ellos, permitird cumplir por afiadidura, con el manual

de organizacidn, tanto con los especificos como en el general.

Por lo anterior, es que los lideres/directivos de la organizacidn tienen que cuestionarse si
en sus organizaciones se cumplen los procesos, si se aplican las politicas, si los servicios se
entregan en tiempo (de acuerdo a lo establecido), si se realizan los procedimientos bajo un

estandar en todos los turnos, etcétera.

Cuando se trabaja por proceso, todas las personas que integran la organizacién, centran
su atencién en ellos —los procesos—; los responsables de los procesos tienen un rol muy
interesante, porque son ellos los que conocen desde su inicio hasta el fin de esa sucesion de
eventos, es por ello, que al tener el conocimiento, les permitira enfocar los resultados a los

objetivos de la organizacion.
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BPMN busca mejorar los resultados de las organizaciones con la ayuda de su estandar, es
por ello, que los procesos deben mapearse, solo asi, logrardn un mayor rendimiento
organizacional. BPMN es una representacion de signos y formas que se adaptan para: Expresar
actividades de manera légica; establecer mensajes entre los diferentes actores (roles); y para

obtener la informacion necesaria para el analisis.

BPMN representa las siglas en ingles de “Business, Process Model and Notation”; es una
marca registrada del Object Management Group, representa al estandar internacional de
“Notacion para el Modelado de Procesos de Negocio”, y responde a la representacién visual o

grafica para modelar procesos.

La intencién de este estdndar, es proporcionar un lenguaje comun de representacion
grafica para que las personas interesadas en conocer mas sobre la administracién de procesos,
puedan modelar e interpretar diagramas de manera fécil, y evitar con esto, las ambigliedades

que se puedan presentar por interpretaciones diversas.

Es importante sefialar que para BPMN, un proceso es el trabajo que realiza una
organizacién para cumplir con su misién, es decir su propdsito y objetivo para lo cual fue creada;
por tanto, se puede decir que los procesos son los componentes de toda organizacién, en
donde cada uno de ellos transforma sus propios insumos en productos o servicios, que

satisfacen o no a los clientes, ello, a través de procedimientos operativos.

La simbologia/notacién que utiliza el estandar internacional BPMN se basa en tres tipos
de objetos plenamente identificables, mismos que se utilizan para representar el modelado de
procesos o bien, diagramas de flujo a saber: Objetos de flujo, objetos de conexién y objetos

artefacto (ver esquema 1).
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Esquema 1: Objetos para el modelado

Objetos de | Son elementos que definen la estructura vertebral y el comportamiento de
flujo | un proceso.

Objetos | Son elementos o artefactos que proporcionan mayor detalle en la
Artefacto | interpretacion del proceso.

Son lineas que se conectan y representan: la secuencia de las actividades, la
interaccidn entre participantes y la vinculacion existente entre informacion
adicional con las actividades del proceso.

Objetos de
conexion

Fuente: Contreras Cabrera, R. (2014). Propuesta metodoldgica ‘Curso metodoldgico de administracion de procesos para asesores
de organizacion y métodos de Servicios de Salud Jalisco (Tesis doctoral). Instituto Mexicano de Estudios Pedagdgicos A. C.

Es importante sefialar que el estandar BPMN establece tres categorias de procesos: De

orquestacién, de coreografia y de colaboracién.

La orquestacion se refiere a cémo una unidad administrativa lleva a cabo sus rutinas de
trabajo. Los procesos en esta categoria dirigen, guian y controlan a todos los participantes del
proceso (carriles dentro del pool); cada unidad administrativa es un contenedor (pool) para sus
actividades o procedimiento, por tanto, una orquestacidn se da Unicamente dentro de un
contenedor. BPMN permite tener varios diagramas de orquestacién a la vez, es decir, puede

haber varios contenedores en un mismo lienzo (ver figura 5).

En los procesos de coreografia, se establecen las interacciones y la secuencia que tiene
con todos los involucrados en el proceso; ello, entre dos o0 mds contenedores con procesos de
orquestacién. BPMN maneja las interacciones como los mensajes de comunicacion (flujo de
mensaje) entre los implicados en el proceso. Es decir, es la vinculacidon entre un proceso y otro

(ver figura 6).
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Por ultimo, los procesos de colaboracién, se dan cuando hay mas de dos procesos o

contenedores y en ellos, no se especifican o describen las actividades, simplemente son cajas
negras o privadas que se unen por medio de flujos de mensaje (ver figura 7), los cuales deben

contener el nombre de la interaccion.

Figura 5: Proceso del tipo orquestacion
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Fuente: Elaboracién propia. Contreras (2014), diagrama construido con el modelador Bizagi
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Figura 6: Proceso del tipo coreografia
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Figura 7: Proceso del tipo colaboracion
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Fuente: Elaboracidn propia. Contreras (2014), diagrama construido con el modelador Bizagi

Los analistas de procesos o modeladores, debe decidir qué debe incorporar al flujo y qué
no, ello con base a quién leera el proceso o lo utilizara. Si las personas que leen un diagrama no
tienen interés en los detalles, es condicidon necesaria para no incorporarlos (nivel ejecutivo),
caso contrario, si las personas son del nivel operativo, todos los detalles e informaciéon adicional,

deben se plasmados.

Stephen A. White (White & Miers, 2009) sefiala que los diagramas deben cumplir con
cuatro caracteristicas importantes: selectivo, solo representar los aspectos mas relevantes de la
tarea, es decir, aquellas actividades que alteran la calidad; Exacto, representar la realidad de

como se ejecutan los procesos; Completo, el modelo debe ser simple e integral; y, comprensible,

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: I Clave: 003GT-SD1_001
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gue el modelo por si solo, sea capaz de darle sentido al proceso, sin llegar a complicar para
acertar en su lectura y comprension. Modelar un proceso, siempre fue, es y sera, todo un reto.
Se debe diagramar de inicio a fin y con todas sus rutas posibles, sin embargo, a pesar de ello, el
modelo de proceso debe ser lo suficientemente comprensible y capaz de moverse y readaptarse

a las nuevas dinamicas laborales.

El desafio de modelar, en Servicios Médicos Municipales, es la de llegar a documentar los
procesos o rutinas de trabajo, y posterior a ello, analizarlos para mejorarlos; se debe dar
preferencia, a los procedimientos clave o vitales, es decir, dar prioridad a todos aquellos

procedimientos que nuestros clientes o usuarios sienten o perciben en carne propia.

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: II Clave: 003GT-SD1_001
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C. La Notacion BPMN

C.1 Objetos de flujo

Los objetos de flujo que establece BPMN, son: rectangulos con las puntas redondeadas,
dichos cuadrangulares significan actividades; circulos (mds pequefios que las tareas) que
representan eventos y, rombos o diamantes (igual tamafio que los eventos) que representan

una compuerta.

Esquema 2: Objetos de flujo

Actividad Evento Compuerta

Fuente: Business, Process Model and Notation, BPMN 2.0
Las actividades representan acciones, por tanto, una accidn es una actividad. Existen dos
tipos, actividades atomicas/simples y actividades compuestas/subprocesos. Las actividades

atémicas/simples son aquellas que ya no se pueden desagregar en otras mas y se utilizan para

elaborar diagramas a su mas bajo detalle; las actividades se escriben mediante un verbo de
accién que se aplica a un objeto que es el sustantivo de la oracién: Ejemplo “Toma la presion

arterial”, Toma (verbo) la presion arterial (sustantivo) (Freund, Rucker, & Hitpass, 2014).

Esquema 3: Actividades

Actividad simple o Actividad compuesta
Atémica 0 subproceso
+

Fuente: Business, Process Model and Notation, BPMN 2.0
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Se hace énfasis en que las actividades simples o atémicas, también son conocidas como

tareas. Una tarea dentro de un procedimiento, es algo que se realizard, o bien, algo realizado,

dicha tarea consume recursos (insumos), indica lo que se tiene que hacer y tiene un tiempo de

ejecucion, las actividades/tareas generan o no valor agregado para satisfacer a los clientes o

usuarios. Las actividades nunca representaran eventos, estados y mucho menos funciones.

Cuando una actividad termina, la siguiente esta en condiciones de iniciar.

Existen diversos tipos de tareas: actividad sin especificar o genérica, manual, recibo,

envio, script, de servicios, de regla de negocios, de usuario. Su representacion grafica es la

siguiente:

Esquema 4: Actividades simples/ Tareas

Actividad sin 1 Actividad de
especificar : usuario
! e
; o |
i
Actividad de | Actividad de
recepcion : envio

Actividad de
servicio

Actividad
script

oy

Actividad

manual

Actividad de regla de
negocio

Fuente: Business, Process Model and Notation, BPMN 2.0

Las actividades compuestas representan un subproceso o un proceso, es decir, son

actividades que pueden desagregarse en multiples tareas simples; pueden ser documentados o

diagramados en diferentes modelos o escenarios (embebidos o reusables, es decir, que

pertenecen o no, al proceso padre), o bien, para agrupar algunas tareas que realiza una misma

personay que las hace en forma consecutiva (colapsada).

Los subprocesos embebidos, pertenecen al proceso padre y los procesos reusables son

independientes al proceso padre, pero complementarios entre si. Un proceso reusable puede

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion:
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ser convocado por otro proceso.

Los eventos representan algo externo que afecta al proceso o procedimiento, hay de tres

tipos: Eventos de inicio, intermedios y de fin. El evento de inicio es aquel que arranca o dispara

el comienzo de un proceso dependiendo de la ocurrencia que suceda, los eventos intermedios

representan algo que ocurre o puede ocurrir dentro de un proceso entre el inicio y el fin; el
evento de fin, es aquel que cuando un flujo de secuencia llega a él, este termina, en otras
palabras, significa que camino del proceso concluyé. Los eventos se escriben mediante un
objeto que es el sustantivo y el verbo en participio, ejemplo: “Memorando recibido”,

Memorando (objeto) recibido (verbo en participio) (Freund, Rucker, & Hitpass, 2014)

Los tres tipos de eventos, se representan mediante circulos, los de inicio con linea

delgada, los intermedios con doble linea y lo de fin, con linea gruesa.

Esquema 5: Eventos

Eventos de Inicio Eventos Intermedios Eventos de Fin

e U @

Fuente: Business, Process Model and Notation, BPMN 2.0

Los eventos de inicio siempre capturardn alguna seial (algo que ocurre) para poder iniciar

el proceso o procedimiento, segln se haya estipulado. Este tipo de evento, se dibuja mediante

una linea muy delgada en el contorno del circulo.

Existen diferentes tipos a saber: Evento de inicio sin especificar, de tiempo, de mensaje,

de sefial, de condicion, paralelo y multiple.

Esquema 6: Eventos de inicio

Sin Especificar Condicion Tiempo Paralelo Mensaje Multiple Sefial

Fuente: Business, Process Model and Notation, BPMN 2.0

Nota: No puede haber mas de un evento de inicié del tipo simple en cada proceso.

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: II Clave: 003GT-SD1_001
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Los eventos intermedios son elementos que indican algo que pasa o puede pasar durante

la ejecucidon del procedimiento/proceso, este tipo de eventos lanza o reciben una ocurrencia;
para diferenciar el que lanza del que recibe, se hace mediante el relleno o no respectivamente
del icono que se encuentra dentro del circulo con doble linea. Los eventos intermedios dejan
ver un punto en el proceso en el que se ha alcanzado o recibido algo; los eventos intermedios
de recepcion, no pueden recibir directamente otro flujo de secuencia, para ello, debe buscar un
mecanismo grafico para unificar el proceso en una sola direccidn. Es por ello, que sélo se

permite un flujo de entrada u uno de salida.

Existen 10 tipos diferentes de eventos: Sin especificar, de tiempo, conector, mensaje,

cancelacion, paralelo, senal, error, compensacién, condicién y multiple.

Esquema 7: Eventos intermedios

Sin Mensaje de Envio

Especificar Tiempo Conector o Recepcién Cancelacién Paralelo
Sefial Error Compensacion Condicién Multiple

A w W E @O

Fuente: Business, Process Model and Notation, BPMN 2.0

Los eventos intermedios de captura indican que llega algo de fuera (de otro proceso o
subproceso) y se debe reaccionar ante la ocurrencia que se presente (algo que pueda pasar); es
decir, se debe hacer algo ante tal situacidon. Los eventos lanzadores, Unicamente los envian a

otros procesos o SprfOCESOS.

Por ultimo, los eventos de fin siempre terminan un proceso, y casi todos ellos, lanzan

algun evento (algo que ocurre) y una vez lanzado, éste termina. Ningun flujo de secuencia podra

continuar una vez concluido.

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: I Clave: 003GT-SD1_001
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Existen diferentes tipos de eventos de fin a saber: Evento de fin sin especificar, de
mensaje, de sefal, de error, escalable, de terminacién, de cancelacién, de compensacién y
multiple.

Esquema 8: Eventos de fin

Sin Mensaje de N L
o . Sefial Terminacion Error
Especificar envio
Escalable Multiple Cancelacién Compensacion

®» ® © @

Fuente: Business, Process Model and Notation, BPMN 2.0

Nota: Cada camino que termine debe dibujarse un evento de fin segun corresponda.

Por ultimo, los objetos de flujo denominadas compuertas (Gateway), Las compuertas son
puntos dentro del proceso que controlan el mismo, de manera unificadora o divisoria, las
compuertas pueden tener multiples entradas o multiples salidas, y se recomienda usar una
compuerta para unificar y otra para dividir el proceso. Existen 5 tipos de compuertas: Exclusiva,

inclusivas, de eventos, paralela/simultanea y las complejas.

Esquema 9: Compuertas/ gateway

. . Paralela .
Exclusiva Inclusiva . . / Compleja Eventos
simultanea

O & *

Fuente: Business, Process Model and Notation, BPMN 2.0

Es indispensable el utilizar las compuertas adecuadas, de acuerdo al comportamiento que

se desea tener, y dependiendo de las reglas de negocio que se establezcan para ello.

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: II Clave: 003GT-SD1_001
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C.2 Objetos artefactos

Los artefactos son elementos graficos que se utilizan para proporcionar mas informacion
sobre el proceso de negocio, los artefactos no afectan los flujos del procedimiento,
simplemente contribuyen a un mejor entendimiento del mismo; los objetos graficos que
integran esta categoria son: anotaciones, objetos de datos, grupos y por ultimo pool, canales y
fases (Se decidio incorporar en la categoria de objetos de artefactos a los “pool y canales”, porque en estricto

sentido, también proporcionan informacién adicional al proceso que se va a analizar o documentar).

Esquema 10: Objetos artefacto

N\ A N\
I I
I I
| /
Anotacién o Objeto de Grupo
nota datos
i
E = E 2|
= E = E| =
- - =
< | 5
L)
Pool Carriles/ canales

Fuente: Business, Process Model and Notation, BPMN 2.0

Las anotaciones o notas, son utilizadas para proporcionar informacion adicional y de

utilidad al procedimiento, o, para hacer algun sefialamiento importante sobre alguna actividad,

subproceso o proceso. Se representan mediante cuadros que se enlazan a una actividad. El

objeto _de datos, representa los insumos de documentos e informacidén que es utilizada o
modificada mediante la aplicacién de un procedimiento, se representan mediante un recuadro
con una esquina doblado, simulando una hoja de papel. Por ultimo, el grupo, figura utilizada
para agrupar un conjunto de actividades para efectos de analisis y comprensién. Se representa

mediante rectangulo con puntas redondeadas y con linea intermitente o discontinua.

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: I Clave: 003GT-SD1_001
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Los pool y canales/carriles Son contenedores graficos que se utilizan para organizar las
tareas, procesos y subprocesos; al contenedor mayor se le denomina pool y a las divisiones

dentro de ellos, se nombran canales o carriles.

Esquema 11: Carriles anidados

i
T—_
S
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@
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(o]
® =
o £
o] ©
s | 8| S
= °
© [=
=] >
2
c o
£ £
©
< o
©
[1°]
T
[
=) <
=
S
©
o
n
E
S
©
(S

Fuente: Business, Process Model and Notation, BPMN 2.0

Un pool, representa una entidad o unidad administrativas. Cada proceso debe estar
contenido en un pool, pudiendo dibujarse o no. Ademas puede tener canales dentro de él. Un
canal representa a un area organizacional o a un rol (puesto). Los canales, como ya se dijo, son
divisiones del contenedor y no tiene limite en su utilizacién, BPMN 1.2 (2009) permite la
utilizacion de carriles anidados (ver imagen anterior), es decir, permite subcanales dentro de un

canal; Sin embargo en BPMN 2.0 (2010), ya no.

Los pool con carriles anidados o simplemente con carriles, también son conocidos como

diagramas de recorrido, porque en ellos se ve por donde tiene que pasar el proceso, son muy

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: II Clave: 003GT-SD1_001
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utiles para realizar una rastreabilidad del proceso, tal argumento puede encontrarse en la “Guia

técnica para documentar procedimientos” de Servicios de Salud Jalisco (Métodos, 2013).

C.3 Objetos de conexion

Los conectores son elementos graficos que se utilizan para enlazar los objetos del flujo;
dicho enlace debe hacerse a través de conectar valga la expresion los conectores a los limites.
Se utilizan para representar la secuencia de las actividades, la interaccién entre canales y
ademas, vinculan la informacién adicional que se desee integrar al diagrama o modelado de

procesos.

Esquema 12: Objetos de conexion

Flujo de secuencia Flujo de mensaje

S

v

Fuente: Business, Process Model and Notation, BPMN 2.0

Los flujos de secuencia, se representan mediante linea con punta de flecha. Son utilizados

para representar la secuencia de las actividades y el control del flujo del procedimiento. Los
flujos de secuencia no pueden unir actividades localizadas en otros procesos; es decir, Los flujos

de secuencia no pueden traspasar los limites de un pool.

Los flujos de mensaje, se representan mediante linea discontinua o intermitente con

punta de flecha. Son utilizados para representar interaccidén entre varios procesos o pool, son
mensajes, no controlan el flujo, no tienen un orden en particular. Pueden unir actividades,

inicios de otros procesos y directamente a la linea del pool.

Por lo que respecta al objeto de conexidn asociacion, se representa a través de una linea a
base de puntos consecutivos, la cual se utiliza para vincular o conectar un artefacto

(anotaciones, objeto de datos o grupos) o para asociar tareas de compensacion.
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D. Modelado de procesos

Modelar un proceso de negocio, es atrapar toda la informacién que se tenga de todas las
actividades, insumos, alternativas, ocurrencias entre otros mas, los cuales suceden en un

proceso de trabajo, para dibujarse y comprenderse.

Todos los procesos comienzan con eventos de inicio, continta con actividades las cuales
pueden estar relacionadas con alternativas, decisiones o verificacién de condiciones, asi como a
diferentes ocurrencias que pueden presentarse durante un proceso, hasta su término. Es
importante tener presente, que las actividades tienen inhibidores o restricciones que hacen que
una actividad no empiece, por ejemplo, esperar por insumos para poder realizar una actividad;
por ello, seria util y muy recomendable, incorporar los objetos de datos necesarios para

comprender y modelar procesos.

D.1 Los eventos de inicio

Como utilizar los eventos de inicio, en la pagina 27 de éste documento, se muestra los
diferentes simbolos de inicio para los procesos, pero qué decir de cada uno de ellos. Los eventos

de inicio, nunca tendran flujos de secuencia entrantes (tabla 2).

Tabla 2: Descripcién de eventos de inicio

Simbolo Descripcidn y utilizacion

Sin especificar El evento de inicio de este tipo, no define un disparador del proceso en concreto,

simplemente muestra dénde inicia un proceso. Solamente puede haber un eventos de

K inicio sin especificar o basicos dentro uno en cada pool o proceso.
Tiempo
Este evento de inicio de tiempo, utiliza un reloj dentro de la figura y hace que inicie el
\@ proceso una vez recibida una fecha, o bien, una fecha u hora especifica.
Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: II Clave: 003GT-SD1_001
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Simbolo Descripcidn y utilizacion

Un sobre dentro del simbolo del evento de inicio de mensaje es utilizado para sefalar
gue un procedimiento comienza una vez que se recibe un mensaje de otro proceso, o

Mensaje o
de un participante de otro proceso.

\‘E Los eventos de inicio de mensaje es una comunicacion directa entre dos participantes
de pool o procesos independientes. No pueden enviarse entre carriles de un mismo
pool
El evento de inicio sefial, se establece como un tridngulo dentro del circulo de inicio.

Seial Por lo que, una vez que se observe la sefial por quien tenga que verla u observarla, se

disparara el inicio del procedimiento.
Las sefales no tienen un destinatario en concreto y si se observa la sefial, se puede
reaccionar a ella o no.

Condicional
Este tipo de evento de inicio, se instancia cuando la condicién que se estipula, se
‘\ vuelve verdadera. Se representa con un icono que simula una hoja escrita.

Paralelo . . L .

Un signo de mas (+) dentro del evento de inicio, es la representacién de los eventos
de inicio paralelo. Debe entenderse como que se requieren multiples disparadores
\d‘]j (todos los estipulados) para comenzar el proceso.

Multiple - i . . - . ,
El inicio multiple se establece mediante un pentagono dentro del inicio. Quiere decir
que hay varias formas de iniciar el procedimiento y que para empezar, solo se

\Q necesita una de todas.

D.2 Las actividades simples y las actividades compuestas

La pagina 26 de ésta guia técnica, contiene graficamente los ocho tipos de actividades
simples, y lo referente a las actividades compuestas; pero..., para qué se deben utilizar y coémo

se usan; eso y algunas cosas mas, se sefiala en la siguiente matriz (tabla 3).

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: I Clave: 003GT-SD1_001
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Tabla 3: Descripcidén de actividades atémicas/ simples y las actividades compuestas/ subproceso

Simbolo

Descripcion y utilizacion

Sin especificar o
simple

Una actividad simple o atdmica se utiliza casi siempre al inicio de un modelado de
procesos o cuando no se requiera de tanto detalle. Representa una tarea sin
especificar. La cual termina una vez llevada a cabo.

Usuario

Es una tarea que realiza una persona con la ayuda de un equipo de cémputo y un
software. Una vez realizada la actividad, ésta finaliza

Servicio

Son aquellas que se utilizan para enlazar un servicio de la web o una aplicacién
plenamente automatizada. Una vez hecha la tarea, la misma termina.

Manual

Es una tarea simple o atdmica, realizada por una persona sin la ayuda de ninguna
herramienta automatizada. Una vez hecha la tarea, ésta finaliza.

Recepcion

Las tareas de recepcion, representan la recepcion de un mensaje que otro involucrado
en el proceso de diferente pool le hizo llegar. Una vez recibido el mensaje, concluye la
tarea

Envio

Las tareas de envio, representan la entrega de un mensaje a otro involucrado en el
proceso, pero de diferente pool. Una vez enviado el mensaje, la tarea concluye.

Script

Las tareas de este tipo, son realizadas por un motor de procesos de negocio, en ésta
actividad, el usuario define el script para que pueda ser interpretado por el motor de
procesos.

Regla de negocio

Las tareas simples de éste tipo, se utilizan para proporcionar insumos a un motor de
reglas de negocio y arroja un resultado que depende de los datos de ingreso.
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Simbolo Descripcidn y utilizacion

Actividad Las actividades compuestas/subprocesos embebidos del modo colapsado, forman
compuesta/ parte del proceso padre y se utilizan para documentar procesos generales o de
Subproceso entreactos, en donde no es muy necesario el detalle de las actividades que lo

Embebido del modo
colapsado

-

Embebido del modo

integran.

Se diferencian de los procesos o subprocesos reusables porque tienen la linea del
contorno, mas delgada

Los subprocesos embebidos del modo expandido, muestran en su interior las
actividades que la conforman, en el entendido de que dichas actividades son

realizadas por un mismo participante.

Reusable del modo
colapsado

Reusable del modo

expandido
EHah _]\ Los subprocesos embebidos del modo expandido, forman parte del proceso padre
- ~=F "L | que lo contiene, se utilizan para documentar a nivel de procesos, sin embargo se
(~}o requiere conocer el detalle.
Las actividades compuestas/subprocesos reusables del modo colapsado, no forman
parte del proceso padre que los contiene, se utilizan cuando no se requiere mostrar
las actividades que la conforman.
Actividad
Scoanuesta Las actividades compuestas/subprocesos reusables son procesos independientes que
ubproceso

pueden utilizarse en otros procesos; se utilizan para documentar procesos generales o
de entreactos, donde no es muy necesario el detalle de las actividades que lo
constituyen.

Se diferencian de los procesos o subprocesos embebidos porque tienen la linea del
contorno, mas gruesa

Los subprocesos reusables del modo expandido, muestran en su interior las

expandido
actividades que la conforman, en el entendido de que dichas actividades son
. : 4 ='"{=] realizadas por mas de un participante.
=Y = (@
(=}a
Los subprocesos embebidos del modo expandido, forman parte del proceso padre
que lo contiene, se utilizan para documentar a nivel de procesos, sin embargo se
requiere conocer el detalle.
Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: I Clave: 003GT-SD1_001
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5.3 Los objetos de conexion

La pagina 32 de este documento, se encuentran los tres tipos de conexidn (tabla 4) que

existen en todo modelo procesal, y se conectan con base en la siguiente matriz.

Tabla 4: Descripcidon de objetos de conexidn

Simbolo Descripcion y utilizacion

Linea continua con punta de flecha que conecta todos los objetos de flujo, e indican el
o los caminos que tiene el proceso, o bien, la direccién o sentido del flujo del proceso.

Solamente conectan con base en la siguiente tabla,

_- HIS O

Flujo de Secuencia X

_

AN ENIENEN
"IN NI NN
"IN NI NEN
'ANENIENEN
AN N NP

A

Linea discontinua con punta de flecha que establece graficamente la interaccién o
comunicaciéon (mensajes) que existe entre los diferentes participantes (pools
diferentes) o bien entre pools (caja negra).

Solamente conectan con base en la siguiente tabla,

& | | | & =
Flujo de Mensaje : :

—m . . ] v v v v

| v v v v v

i v v v v v

+

&) v v v v v
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Simbolo Descripcidn y utilizacion

Linea discontinua que establece o representa el vinculo que existe entre un
artefacto (anotaciones, objeto de datos o grupos) y para asociar tareas de
compensacion.

Asociacién \ I I - ~ @ o & O O
A @

D/// v
[j/////«

5.4 Los eventos intermedios

Como utilizar los eventos intermedios, en la pagina 28 de éste documento, se muestra los
diferentes simbolos. Los eventos indican que algo pasa o puede pasar en algun punto del
procedimiento. Pueden utilizarse conectados por flujo de secuencia o adjuntos al limite de una

actividad, el evento se activara si éste sucede antes que la actividad.

Cuando los eventos esperan que algo suceda (tabla 5), es porque son eventos
capturadores (figura interior sin rellenar) y cuando son los que generan el suceso y lo envian,

son eventos lanzadores o disparadores (figura interior rellena).

Tabla 5: Eventos intermedios

Simbolo Descripcion y utilizacion

El evento intermedio sin especificar, no define un disparador en concreto, pueden
Sin especificar ponerse los que se necesiten dentro de cada pool o proceso.

Se utilizan eventos intermedios de este tipo para indicar algun cambio de estado en el
proceso y solo se puede utilizar en la secuencia del flujo, nunca en los limites de una
actividad.

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: I Clave: 003GT-SD1_001
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Simbolo Descripcion y utilizacion
Este evento intermedio, utiliza un reloj dentro del circulo y hace que el procedimiento se
Tiempo

O

guede en espera (demora) cuando se utiliza en los flujos de secuencia.

También se utiliza en los limites de una actividad para representar una excepcién al flujo
al cumplirse cierto tiempo.

Conector
Lanzador-Capturador

»

Los eventos intermedios de conexidn se identifican porque dentro del circulo, tienen una
flecha (rellena o sin rellenar).

Los eventos intermedios de conexién o vinculo, son utilizados para conectar actividades
dentro de un pool, existen dos tipos de eventos de conexién: Lanzador (flecha rellena) y
capturador (flecha sin rellenar).

El evento intermedio de conexion lanzador, envia un token a un evento de conexién de
captura del mismo nombre.

Los eventos intermedios de conexién del tipo capturador, esperan el token que envié el
evento lanzador para atraparlo y continuar inmediatamente por su flujo de secuencia.

Mensaje
Lanzador-Capturador

il (]

Los eventos intermedios de mensaje se identifican porque dentro del circulo, tienen un
sobre (relleno o sin rellenar).

Los eventos intermedios de mensaje, son utilizados para enviar comunicados entre
participantes de diferentes procesos, nunca dentro de un mismo pool. Existen dos tipos
de eventos intermedios de mensaje: Lanzador (sobre relleno) y capturador (sobre sin
rellenar).

El evento intermedio de mensaje lanzador, envia un comunicado a un participante de otro
pool y no detiene el proceso; es decir, se envia el mensaje e inmediatamente se dispara
un token a su flujo de secuencia para continuar con el proceso.

Los eventos intermedios de mensaje del tipo capturador, esperan al token que envié el
evento intermedio de mensaje lanzador para atraparlo y continuar inmediatamente por
su flujo de secuencia.

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: II Clave: 003GT-SD1_001
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Simbolo Descripcidn y utilizacion

Los eventos intermedios de cancelacion son utilizados Unicamente para transacciones
4 canceladas, éste tipo de eventos tiene una equis (X) como distincidén entre los demas.
Cancelacion ) . . . . . .,
Solamente se activan o se instancian mediante un evento de fin del tipo cancelacién y se

colocan en los limites de una actividad.

Después de activarse un evento intermedio de cancelacidn, se detiene el proceso y éste
puede presentar ademas, un flujo de excepcion.

Paralelo Este tipo de evento intermedio, tiene al centro de la figura, un signo mas (+) el cual indica

(o

que pueden presentarse mas de una ocurrencia o multiples causas.

Unicamente se instancia cuando todas ellas (ocurrencias) se cumplen. Puede ser utilizado
dentro del flujo de secuencia o adjunto a los limites de actividad.

Los eventos intermedios de sefial se identifican porque dentro del circulo, tienen un
triangulo (relleno o sin rellenar). En general, las sefiales no van dirigidas a nadie en
particular, es como una emisién de radio, la cual es escuchada por quien quiera oirla. Sin
embargo, hay sefales que tienen un nombre y pueden ser configuradas ante dicha
situacion.

Estos eventos son utilizados para enviar o recibir sefales a los diferentes participantes del
Sefal proceso que puedan o no, estar en espera de dicha sefial. Existen dos tipos de eventos

L - . . o iy iy .
anzador-Capturador intermedios de seiial: Lanzador (triangulo relleno) y capturador (triangulo sin rellenar).

A ! L El evento intermedio de sefial lanzador, envia una sefial a un participante de otro pool y
no detiene el proceso; es decir, se envia la sefial e inmediatamente se dispara un token a
su flujo de secuencia de salida para continuar con el proceso.

Los eventos intermedios de sefial del tipo capturador, esperan al token que envio el
evento intermedio de sefial lanzador para atraparlo (el proceso se detiene hasta que la
sefial llega) y continuar inmediatamente por su flujo de secuencia. Si el evento de sefial
capturador se encuentra en los limites de la actividad, éste presenta flujo de excepcion.

La forma de distinguir un evento intermedio de error, es con una especia de rayo dentro
Error del circulo con doble raya.

Los eventos intermedios de error se utilizan cuando una actividad recibe un tropezén en
el proceso, la cual detiene la actividad y lo envia al proceso padre. Estos eventos tienen
flujos de excepcion

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: I Clave: 003GT-SD1_001
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Simbolo Descripcion y utilizacion

Los eventos intermedios del tipo condicional, se disparan por un cambio en los datos
relacionados al proceso, es dificil poder utilizar este tipo de evento dentro de un flujo
normal del proceso, pero puede llegar a presentarse.

Se diferencian de los demas eventos intermedios porque dentro del circulo de doble linea,
Condicional tiene una simulacién de hoja impresa.

E Cuando un token llega a un evento intermedio condicional, dentro del flujo de secuencia,
este espera ahi, hasta que la condicion se vuelva verdadera; si no llega el proceso se
estanca.

Cuando se encuentran en limite de una actividad, para interrumpir la actividad cuando se
cambia la condicion y siempre tendra un flujo de excepcién.

Las ocurrencias intermedias denominadas compensacién, se diferencian de las demas
porque dentro del circulo con doble linea, se incorpora el simbolo rebobinar que se utiliza
en los aparatos de sonido para adelantar o atrasar.

» Existen dos tipos de eventos de compensacién, lanzador (con figura rellena) y capturados
Compensacion

Lanzador-Capturador (con figura sin rellenar). El capturador, solo puede ser utilizado en los limites de una

actividad y contiene flujos de excepcidn vinculando un subproceso o actividad de
« « compensacion mediante una asociacion (---=>). Los eventos lanzadores de compensacion
si pueden ser utilizados en secuencias de flujo.

Los eventos intermedios de compensacidn no detienen ni cancelan la actividad a la que
estdn adjuntos, simplemente se aplican para echar marcha atras en lo realizado hasta un
estado estable del proceso; ello, siempre y cuando sea necesario.

Los eventos intermedios multiple se identifican porque dentro del circulo, tienen un
pentagono (relleno o sin rellenar).

Estos eventos son utilizados para enviar o recibir multiples ocurrencias, pero Unicamente

Muiltiple para el grupo de mensajes, compensacion y sefial.
Lanzador-Capturador
. O El evento intermedio multiple lanzador (pentagono relleno), envia el total del grupo y los
‘ multiples del tipo capturador (pentagono sin rellenar) estaran en espera hasta que se
activen por cualquier disparador.
Las ocurrencias de éste tipo que se ponen dentro del flujo de secuencia pueden lanzar o
capturar y los que se colocan en los limites de las actividades, Unicamente pueden recibir.
Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: II Clave: 003GT-SD1_001
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D.5 Las compuertas (Gateway)

éCémo utilizar las compuertas?; en la pagina 29 de este documento, se muestra los

diferentes tipos de compuertas o gateway, sin embargo, a continuacién se describe el

comportamiento de cada una de ellas. (Tabla 6).

Tabla 6: Descripcién de compuertas

Exclusiva
Convergente

1

Simbolo Descripcién y utilizacién

La compuerta exclusiva se distingue de las demas, porque en el diamante o rombo,
Exclusiva no contiene figura alguna.
Divergente Las compuertas exclusivas divergentes, se utilizan cuando en un punto del proceso

se requiere representar una bifurcacion (multiples caminos) entre varios existentes.
Cada flujo de secuencia debe verificar la condicidn de la compuerta (evaluacion de
condicidn) y sera valida la que sea verdadera. La encomienda es que, Unicamente se
activard un camino y los demdas son deshabilitados, segun el orden en que se
encuentren con respecto a las manecillas del reloj (si mas de una es verdadera,
Unicamente la primera que encuentre serd la valida, la otra no). Para evitar que el
proceso se enlode y no deje avanzar el proceso en este punto, el analista de
procesos debe buscar la forma de destrabar el mismo o poner un flujo de secuencia
predeterminado.

Las compuertas exclusivas convergentes, se utilizan para unificar varios caminos

existentes en uno solo, y no existe evaluacién alguna porque no hay condicidon que
evaluar ni caminos que esperar para poder avanzar.

Inclusiva

Divergente
[r——.

Inclusiva
Convergente

O
|

La compuerta inclusiva se diferencia de las demds, porque en el rombo, contiene
figura circular transparente.

Las compuertas inclusivas divergentes, se utilizan cuando dentro de un punto del

proceso, se requiere de activar uno o mas de un camino de forma simultanea. Cada
flujo de secuencia debe ser evaluado y todos aquellas verdaderos, activaran un
token.

Para evitar que el proceso se enlode y no deje avanzar el proceso en este punto, el
analista de procesos debe buscar la forma de destrabar el mismo o poner un flujo de
secuencia predeterminado.

Las compuertas inclusiva convergentes, se utilizan para sincronizar dos o mas

caminos en uno solo (sincronizar es hacer que coincidan en tiempo dos o mas
situaciones), pero con la condiciéon de que solamente sincronizara todos aquellos
token que se activaron en la compuerta inclusiva.

Una vez sincronizados, la compuerta inclusiva convergente, enviard un solo token al
flujo de secuencia que sale y éste, no debe evaluar condicion porque no tiene valga
la redundancia, condicion.

Elaboracion:
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Paralela
Divergente

A 4

Paralela
Convergente

<g—

La compuerta paralela tiene como elemento distintivo dentro del rombo, el signo
mas (+).

Las compuertas paralelas divergentes, se utilizan cuando en un punto del proceso se

requiere tener caminos paralelos o simultaneos, cuando se abre en mas caminos, no
hay condicion que evaluar, simplemente se abre en mds de dos token o trayectorias
del proceso de forma inmediata por sus flujos de secuencia.

Las compuertas paralelas convergentes, se utilizan para sincronizar caminos en un

solo flujo para que el proceso pueda continuar. Por tanto, cuando llega un primer
token, este es retenido sin importar el tiempo, hasta que todos los caminos que
convergen, hayan llegado.; hasta este momento, la sincronizacidon avanza por su
flujo de secuencia.

Una vez sincronizados, la compuerta paralela convergente, enviara un solo token al
flujo de secuencia que sale y éste, no debe evaluar condicion porque no tiene.

Eventos
Divergente

-
—O—
L.

Eventos
Convergente

]
— —
]

La compuerta eventos se distingue de las demas, porque dentro del diamante o
rombo, tiene plasmado un ‘evento intermedio multiple’.

Las compuertas eventos divergentes, se utilizan para enviar en un punto del proceso

donde se presenten dos o mas ocurrencias, un solo token, esto de acuerdo con el
evento que se presente.

Si ninguna de las ocurrencias sucede, el analista de procesos debera incorporar un
temporizador para evitar que el procedimiento se enlode (atasque), y mediante
algin mecanismo (recordatorio) evitar el atascamiento.

Unicamente funcionan con eventos de mensaje, condicional, sefial y de tiempo.

Las compuertas eventos convergentes, se utilizan para unificar varios caminos

existentes en uno solo, y no existe evaluacidn alguna porque no hay condicion que
evaluar ni caminos que esperar para poder avanzar.

Observe, que se utilizan exactamente igual que la compuerta exclusiva como
elemento unificador.

Elaboracién: 1/octubre/2015
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Compleja
Divergente La compuerta compleja se distingue entre las demas, porque el rombo, contiene un

| asterisco muy negro.

Las compuertas complejas divergentes, se utilizan cuando en un punto del proceso,

y * — se requiere dar tratamiento a situaciones que las demas compuertas no pueden
resolver.
|—D Las compuertas complejas convergentes, se utilizan para unificar dos o mds caminos
Compleja en uno solo. El analista de procesos debe usar una anotacién junto a la compuerta
Convergente

para informarle al que le lea, cdmo se debe entender dicha compuerta.

Cuando une dos actividades llegan a una de estas compuertas, la que termine
—_— * —_— primero toma el control del proceso y el otro token es eliminado, cuando llegan mas
de dos, se debe cumplir la anotacién y el o los que no se cumplen, seran eliminados

]‘ o terminados.

D.6 Los eventos de fin

Como utilizar los eventos de fin (Tabla 7); en la pagina 29 de este documento, se muestra
los diferentes comportamientos de fin para los procesos. Estas ocurrencias no permiten flujos
de secuencia salientes; los token mueren en este punto, pero qué mas se puede sefialar de cada

uno de ellos:

Tabla 7: Descripcién de eventos de fin

Simbolo Descripcion y utilizacion

Sin especificar
El evento de fin sin especificar, no tiene una especificacion en cuanto al resultado del proceso,
este simbolo se usa simplemente para especificar el fin de un subproceso.

Un sobre relleno dentro del simbolo (circulo de linea gruesa) del ‘evento de fin de mensaje’ es

Mensaje utilizado para sefialar que un procedimiento termina una vez que se envia un mensaje a otro

participante o proceso.
El ‘evento de fin de mensaje’ es una comunicacidn directa entre dos participantes de pool o

procesos independientes. No pueden enviarse entre carriles de un mismo pool.
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El ‘evento de fin error’ se representa con una especie de rayo que se encuentra relleno dentro
del circulo de linea gruesa.

Este tipo de ocurrencia, indica una situacién donde al final de proceso, resulta el lanzamiento de
Error un error, el cual es capturado por un ‘evento intermedio de error’ en un nivel superior, es decir,
por el proceso al cual forma parte.

Los errores solamente pueden ser vistos por un proceso de mayor nivel, nunca por uno de igual

,

nivel, que estén contenidos en el mismo proceso u otro.

Cuando se activa este evento, Unicamente termina el proceso inmediato superior a él, siempre y
cuando la actividad, tenga un evento intermedio de error del tipo capturador pegado a su
limite.

Sefial
El ‘evento de fin de sefial’, se establece mediante un triangulo relleno dentro del circulo de linea
gruesa. Por lo que, una vez que se envia la sefial, se termina el procedimiento.
Este tipo de fin, se representa graficamente mediante una punta de flecha rellena, trata de un
Escalable

evento de fin, muy poco utilizable.

El ‘evento de fin escalable’ indica que se podrad escalar a procesos superiores y las demas

©

secuencias de flujo que se encuentren activos, no tendran injerencia con éste y contintan
activos.

M

Itiple Un pentagono relleno dentro del circulo de linea gruesa, es el elemento gréafico que distingue

[ =N

este evento de todos los demds, este evento indica que hay mds de dos resultados en un
proceso que llevan al término del mismo.

®

Los tipos de fin que agrupa este evento, son sefiales, mensajes, error y de compensacion.

El evento de fin de cancelacidén, se representa mediante un circulo de linea gruesa que tiene

Cancelacion dentro de él, una “X”.

La ocurrencia indica que siguiendo ese camino, el proceso de transaccién termina y una vez

O

finalizado, debe lanzar una cancelacidon al subproceso que tiene un evento intermedio de
cancelacidn en sus limites.
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Este tipo de ‘evento de fin terminal’ se distingue de los demas, porque dentro del circulo de
Terminacidon linea gruesa, lleva otro circulo pequefio que, dicho sea de paso, se encuentra relleno.
Lo que caracteriza a éste fin con respecto a los otros, es que cuando éste se instancia en su nivel
actual, todas las lineas activas (token) del proceso terminan, aunque sigan existiendo token
activos en los subprocesos que lo componen; mas nunca terminaran los procesos en niveles
superiores a donde se encuentran.
Compensacion
Un signo de rebobinar (retroceder) relleno dentro del circulo de linea gruesa, es el elemento
@ grafico que distingue este evento de compensacidn de todos los demas.

Para obtener mas informacion sobre la metodologia en BPMN,
consulte:

e Business, Process Model and Notation, BPMN 2.0 www.bpmn.org

e White, S. A., & Miers, D. (2009). Guia de referencia y modelado BPMN.
Comprendiendo y utilizando BPMN. FL, USA: Future Strategies Inc

e http://www.bizagi.com/es/capacitacion/catalogo-de-cursos
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E. Ejercicio
Ejercicio 1. Modelar proceso de negocio

Adaptado de los Ejercicios de diagramacidn de procesos del software Bizagi.
http://elearning.bizagi.com/mod/resource/view.php?id=558&redirect=1

Instrucciéon: modele el proceso en el software Bizagi.
Nombre del proceso: Solicitud de informacién.
Descripcion del proceso:

e El procedimiento da inicio cuando el Jefe del Departamento de Organizacién y Métodos,
recibe una solicitud de informacion, en la que se pide cierta informacién.

o El jefe del departamento, lee el documento y dependiendo del tema de la informacién,
asigna a un colaborador para que sea él quien elabore la respuesta; escribe por la parte
trasera del documento, el nombre del colaborador y le estipula fecha de término para
entregar la respuesta a la solicitud.

Nota: pasado el tiempo estipulado y si alin no recibe la contestacién, el Jefe de Departamento de
organizacion y Métodos llama al colaborador para que acelere la entrega de la respuesta.

e El jefe de departamento entrega al colaborador la hoja con el requerimiento de
informacién.

e El colaborador (asesor organizacional), recibe el documento y lee el tiempo que tiene para
elaborar la respuesta.

Nota: pasado el tiempo estipulado, el colaborador serd apresurado para terminar con la respuesta.

e El Colaborador, recopila toda la informacién disponible y necesaria para dar respuesta al
peticionario. Una vez elaborada la respuesta, la entrega al jefe de departamento.

o El Jefe de Departamento de Organizacién y Métodos recibe la respuesta, la lee en su
totalidad y, determina si requiere alguna modificacién que sea pertinente, de ser necesaria
la modificacién a la respuesta, le regresara al colaborador para que elabore nuevamente la
contestacidn con base en las consideraciones hechas por él, caso contrario, genera carta
respuesta y la envia al solicitante. Fin del proceso.
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Respuesta paso a paso al ejercicio:

1. Por tratarse de un proceso o bien de un procedimiento en el que participan dos personas
de una misma unidad orgdnica, se debe trabajar el modelado del proceso en la categoria de
orquestacién la cual se realiza a través de un pool con dos carriles, uno para cada

participante de los que aparece en la redaccidn.

Cuando se abre el sistema Bizagi, inmediatamente pone por default (1), un pool, por lo que
se tendran que agregar los dos canales que se requieren. Para incorporar los canales, debe
dar un clic en la figura de canal que se localiza en el menu del lado izquierdo de la pantalla 'y
arrastrarlo encima del pool, en ese momento, se suelta el botén del ratén (2); repetir la

misma operacién para contar con los carriles (3).
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2. Una vez dibujado el pool y sus dos carriles (un carril més ancho que el otro, siendo el mds amplio, el
del participante con mds intervenciones en el proceso), y habiendo anotado dentro del encabezado el
nombre de cada participante (clic derecho encima del recuadro para editar texto) (4), se procede con
el arrastre el simbolo de inicio de mensaje (estando el puntero del ratén arriba del inicio, debe apretar
el botén izquierdo y mantenerlo asi) al carril del jefe de departamento y luego se suelta (botén

izquierdo del ratén). (5)

Al inicio de mensaje se le asocia una anotacién para dar a entender al lector que el

procedimiento comienza cuando se recibe un requerimiento de informacion (6).
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3. Después, se selecciona el inicio y cuando aparezca el menu desplegable, seleccione la
primera tarea y suéltela a la derecha del inicio o, hacia abajo, como mejor le agrade (7);
notard, que el programa (Bizagi), conecta automaticamente el inicio con la tarea a través de

un flujo de secuencia.
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Ahora, debe anotar dentro de la tarea (figura rectangular esquinas redondeadas), las palabras mas
importantes que indiquen lo que tiene que hacer la persona, para éste ejemplo, pueden
ser: Lee el documento y asigna responsable (8) y mediante botdn derecho sobre la tarea,

escoja tipo de actividad manual.

(8)
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4. Agregue las siguientes dos actividades y anote la tarea a realizar en cada una de ellas (en la
primera anote 'Sefiala tiempo de entrega y envia', en la sequnda actividad ponga 'Recibe y se entera del
tiempo disponible’, pero en la fila del Asesor Organizacional) y seleccione para cada una de ellas el
tipo de actividad de mensaje, el primero debe de ser mensaje de envio y el segundo de

recepcion (9).
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5. Continte con las dos tareas siguientes del Asesor Organizacional y mediante botén derecho
sobre cada actividad asigne el tipo de tarea correspondiente, siendo para la primera una
tarea manual con el texto 'Lee requerimiento y recopila informacién' y, la segunda, una

tarea de usuario con el texto 'Elabora respuesta' (10).

6. Una vez elaborada la tarea de 'elabora respuesta’, mediante el botdon derecho arriba de esa
misma actividad, inserte un evento intermedio en los limites de la tarea para asignar la

fecha limite para contestar la peticién (11).
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tarea de envio (leyenda envia de respuesta) y de ésta, debe salir otro flujo de secuencia, que va

dirigido al carril del jefe de departamento, y la tarea de éste, de acuerdo con la redaccion

De la actividad elabora respuesta, debe salir otro flujo de secuencia, que va unido a una

de la pdgina 47, es 'Lee respuesta y determina si se modifica’, la cual, corresponde a una

tarea manual (13).

Como de esta actividad existe una decisién qué tomar, entonces se debe incorporar una

compuerta basica con la pregunta ¢Se modifica?, misma que debe tener dos flujos de

secuencia, uno de ellos con la leyenda “si”, y la otra con la leyenda de “no”, y la que se

convierta en verdadera, serd la que tome el control del proceso (14).
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9. Si la condicién del flujo de secuencia “Si”, se evalia como verdadera, entonces el jefe de
departamento debe proponer los cambios pertinentes, y una vez propuestos, los envia de

regreso a su colaborador y una vez corregida la contestacion, continua el proceso normal
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10. Si la condicidn del flujo de secuencia es evaluado como “no”, entonces éste camino toma el
control del proceso vy la siguiente tarea, de acuerdo a la redaccién sefialada en la pagina 47,

es en la que el jefe del departamento, elabora la carta de respuesta.

11. Una vez elaborada la carta de respuesta, el procedimiento termina mediante el envio de la

respuesta al drea peticionaria (16), y con ello termina el proceso de solicitud de

informacion.
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Consideraciones generales a observar en la elaboracion del

Diagnostico Situacional

La presente Guia, no es limitativa en la inclusién de otros elementos que se consideren
importantes y pertinentes para la realizacién de un trabajo de Diagndstico Situacional. Es
decir, a criterio de los directivos de la Unidad Médica, es posible adicionar informacion o
necesidades de diagndstico importantes para la toma de decisiones, asi mismo, pueden
incluir tablas o cuadros a su consideracion.

Debe elaborarse considerando el diagndstico de salud como otro elemento que sustenta el
Diagnéstico Situacional, los que serdn la base en la posterior elaboraciéon del Plan
Estratégico de la Unidad Médica.

La informacion contenida en el documento debe manejarse en medio electrénico por la
cantidad de datos, actualizacion de informacién, busqueda de informacion, etc. Sin
embargo, se debera imprimir (en ambas caras de la hoja) una vez terminado para fines de
su autorizacién o supervisiones futuras con las firmas autégrafas correspondientes.

Las tablas, cuadros y gréficos utilizados deberan contener en la parte inferior la fuente
oficial de informacidn. Las tablas pueden ser modificadas de acuerdo a las necesidades de la
Unidad Médica.

Debera seleccionar las tablas que corresponda al nivel de atencién de la unidad, y los
apartados deberan adecuarse a los servicios con que cuenta, para lo cual, podrd agregar o
eliminar las filas o columnas que se requieran.

Cada capitulo del Diagndstico Situacional debera llevar al final las “Conclusiones” que se
consideren elementales, y que serviran para la elaboracion del Plan Estratégico.

Los anexos de esta guia son las tablas minimas indispensables y de ejemplo en el
documento; sin embargo, no deben considerarse como Unicas, sino generar las que sean
necesarias para obtener la mayor informacién posible, sin que por ello el documento sea
demasiado extenso.

La portada debera permanecer, eliminando la referencia de “Guia y formato para elaborar
el” y agregando el nombre de la unidad médica de urgencia que corresponda. Asi como,
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anotar Unicamente la fecha del inicio de la elaboracién del diagnéstico y la fecha de
actualizacion, misma que corresponde al dia en que se envié a firmas para su autorizacién.

Ejemplo de la Portada y segunda pagina

Gobierno de

Guadalajara

Diagnaéstico Situacional

g

Servi
| =|“r= IM@rr_:c:cIr?Mum!pal._es

Unidad Médica de Urgencias
“Dr. Jesis Delgadillo v Araujo”

Subdireccién de Planeacion, Innovacion y Evaluacién

Departamenta de Innovacidn y Dezarrallo
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Servicios
%lf Madicos Muricipoles

Direccion de Servicios Médicos Municpaies.
H. Ayuntamiento de Guadsisjars
2015-2012

e La Clave del documento serd proporcionada por el personal del Departamento de
Innovacion y Desarrollo, adscrito a la Subdireccion de Planeacion, Innovacion y Evaluacion.
Esta clave, también debe anotarse en el pie de pégina.

e Elinicio de cada uno de los capitulos debe estar en hoja impar, por lo que se deben agregar
los saltos de pagina necesarios para cumplir con este punto.

e Una vez elaborado (terminado) el diagndstico, debe buscar el apartado de contenido y
posicionarse sobre él con el puntero del ratén, después debe dar click en el botdn
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secundario del mismo y seleccionar actualizar campos, después se posiciona en la opcion

actualizar sélo los numeros de pagina, y automaticamente, las paginas se acomodaran.

De igual forma en el cuerpo del documento,, deberd mantenerse en encabezado y pie de
pagina de cada hoja de este documento con las siguientes adecuaciones:

o Conservar en la parte superior de la pdagina, los logos oficiales del Gobierno de
Guadalajara, y el de la Direccion de Servicios Médicos Municipales de Guadalajara.

o Respetar en el encabezado, el titulos de Diagndstico Situacional 2015 — 2016 y anotar el
nombre oficial de la Unidad Médica de Urgencia que corresponda.

o Conservar en la parte inferior de la pagina, el logo oficial de la Coordinacidn General de
Construccion de Comunidad.

o Deigual forma, debera de permanecer en la parte superior de cada pagina. y el nombre
de la Unidad Médica de Urgencia “Anotar el Nombre de la Cruz Verde”.

Utilizar el tipo de letra Calibri nimero 12, y preferentemente los colores institucionales
para el sombreado de algunos cuadros o [dminas.

El presente apartado de Consideraciones Generales debera de eliminarse una vez integrado
el Diagndstico Situacional de la Unidad Médica de Urgencias.

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel::  II  Clave: 004GT-SD1_001
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Ejemplo del formato del Cuerpo del documento

DIRECCION DE SERVICIDS MEDICOS MUNICIPALES -
DuashSsTIco Smuacional 2015 — 2016 Eﬂ_._.;

Unidad Medica de Urgendias “Dr. bestis Delzadillo y Araujo”

= Locirersnns Bt | 3T frosemonerZols Lo =
M Dog 2

e Anotar en el apartado de colaboradores, el nombre y el puesto de cada uno de los

trabajadores que le apoyaron en la elaboracién del diagndstico, por pequefia que haya sido
su aportacion.

e Eltodo el apartado de Autorizacidn de la Guia que se encuentra al final de éste documento,
debera de eliminarse, dado que no debe aparecer el diagnéstico.
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Nombre, cargo y datos generales de localizacion (teléfono y correo electrénico) de los
integrantes del cuerpo de gobierno de la Unidad Médica de Urgencias (una pagina).

Nombre Cargo Teléfono Correo electrénico
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Introduccion

Redaccion libre que permita al lector conocer de forma concisa el contenido del documento
(una pagina).

Ejemplo:

El término diagndstico hace referencia a la accion y efecto deliberado de generar, recolectar y
analizar datos para evaluar situaciones de diversa naturaleza. El Diagndstico Situacional debe
entonces contener elementos claves de estructura fisica, capacidad instalada, recursos
humanos, equipamiento y procesos para identificar desempefios, déficit operativos vy
necesidades adicionales para mejorar el actuar y los resultados en la prestacién de servicios y
programas de salud. Este documento es un elemento clave para poder sustentar la Planeacién
Estratégica.

El principal objetivo del Diagndstico Situacional es proporcionar informacién especifica y
fidedigna para implementar las medidas preventivas o correctivas, segun sea el caso. El
Diagndstico es mas que una simple recopilacién de datos; forma parte de la primera etapa del
proceso gerencial, la que mediante la aplicacién de una metodologia permite la identificacion
de las diversas problematicas y su implicacion en el cumplimiento de los objetivos especificos de
la Unidad Médica y los grande compromisos del Ayuntamiento de Guadalajara.

La informacidn contenida en este documento es primordial para poder sustentar, en un
segundo momento, la Planeacién Estratégica. Pero lo mas importante es el analisis de la
informacién, las conclusiones que de él emanan y, sobretodo, la implementacién de acciones de
mejora de los procesos, y no solo limitarse a la concentracién per se de la informacion.

Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:  II  Clave: 004GT-SD1_001
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A. Generalidades

En este Capitulo se realizard una breve semblanza de la Unidad Médica Municipal citando, entre
otros puntos: sus antecedentes y evolucion histérica, entorno y problemas socio-demografico,
transicién epidemioldgica, principales problemas de salud, factores condicionantes de la salud,
participacidén o vinculacién de la unidad en el Sistema Municipal de Salud, principales servicios
gue presta (meramente narrativo), etc. Extension de 2 - 4 paginas.
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B. Diagnoéstico de infraestructura, equipamiento y recursos
humanos

El presente Capitulo se refiere a la situacién que prevalece en todo lo relacionado a la
infraestructura fisica, equipo médico y recursos humanos, identificando y describiendo aquellos
factores directos o indirectos que influyen en la situacidn actual. Los elementos minimos
necesarios que debe contener este capitulo y las tablas recomendadas son:

° Caracteristicas generales de la Unidad Médica (incluyendo datos del terreno, antigliedad
y tipo de construccion, areas o modulos con los que cuenta, etc.). Se recomienda
insertar el plano arquitectdnico de la unidad, donde se identifiquen las grandes areas de
servicios.

° Ubicaciéon geografica dentro del municipio y la Zona Metropolitana de Guadalajara. Se
sugiere un plano sefialando la ubicacién de la unidad médica.

° Colonias circunscritas a la Unidad Médica.

° Poblacién potencialmente usuaria que reside en el drea de influencia o anotar las cifras
de usuarios, etc., con algunos datos como pueden ser: por sexo, grupos de edad, tipo de
derechohabiencia, etc.

° Andlisis del crecimiento poblacional y su tendencia (nacimientos, envejecimiento,
migracion, etc.).

. Organigrama de la Unidad Médica, o del cuerpo de gobierno de la unidad.

° Capacidad instalada en la Unidad Médica para atender la demanda poblacional (dreas de
servicios de atencion, ver tablas recomendadas).

) Necesidades futuras en base a indicadores normativos.

) Recursos humanos: Situacion actual de recursos humanos en salud, necesidades actuales
y su relacién con la disponibilidad. Descripcion de recursos por categoria laboral,
distribucién por servicio, dias y horarios; necesidades inmediatas y futuras por
categorias segin comportamiento de la demanda; y otras variables como pueden ser
comisiones, jubilaciones, etc.

° Equipo médico: Describir el equipo médico de mediana y alta tecnologia, servicio en el
gue se ubica, condiciones de operacion, necesidades presentes y futuras, etc.

Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:  II  Clave: 004GT-SD1_001
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° En cada tabla o cuadro, agregar los renglones necesarios para incluir la informacién que
considere pertinente.

° En la parte inferior de cada tabla, realizar de manera puntual el analisis y conclusiones
para la mejora de la situacion que prevalece.

Extension maxima del Capitulo, 25 - 30 paginas. .

Cuadros y/o Tablas recomendadas

Colonias y habitantes por sexo potencialmente usuarios de los
Nombre de las Colonias servicios de atencion pre hospitalaria y urgencias médicas
No. de habitantes No. Hombres No. Mujeres
TOTAL
Cuadro 1. Colonias y residentes por sexo.
Fuente:
Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel::  II  Clave: 004GT-SD1_001
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Capacidad fisica instalada en areas de Consulta Externa

Areas fisicas

No. Consultorios o
areas existentes

No. Consultorios o
areas necesarios

Diferencia de consultorios o areas
necesarios y operando

Consulta de Medicina general

Consulta de especialidad

Oficina de trabajo social

Consultorio de Nutricion

Medicina Preventiva

Consultorio Psicologia

Archivo clinico

Farmacia

Area de Epidemiologia

Area de Estadisticas

Caja

XXXX

Fuente:

Tabla 1. Capacidad instalada: Consulta Externa.

Anilisis y conclusiones:

Areas fisicas

Capacidad fisica instalada en areas de Urgencias Médicas

No. Existentes

No. Necesarios

Diferencia de areas necesarias y
operando

Consultorio de valoracion (Triage)

Cubiculos de Choque

Cubiculos de observacion

Cuarto de Yeso

Rx / Imagenologia

Laboratorio

Control de enfermeria

Almacén de insumos

Fuente:

Tabla 2. Capacidad instalada: Urgencias Médicas

Andlisis y conclusiones

Elaboracién: 1/octubre/2015
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Capacidad fisica instalada en areas de Hospitalizacion

Areas fisicas Diferencia de camas

Camas Existentes Camas Necesarias .
necesarias y operando

Ortopedia y Traumatologia

Cirugia general

Gineco-obstetricia

Pediatria

Medicina Interna

Terapia intensiva/ intermedia
adultos

Cuidados neonatales intermedios
o intensivos

Central de enfermeras

Oficina de epidemiologia

XXXX

Tabla 3. Capacidad instalada: Hospitalizacion
Fuente:

Analisis y conclusiones

Capacidad fisica instalada de quiréfano

Areas fisicas . . Diferencia de quir6fanos necesarios
Existentes Necesarias
y operando

Salas de cirugia

Salas de expulsion

Cirugia de corta estancia

Sala de Recuperacion

CEYE

XXXXX

Tabla 4. Capacidad instalada: Quiréfanos
Fuente:

Analisis y conclusiones:

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel::  II  Clave: 004GT-SD1_001
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Capacidad fisica instalada en areas fisicas y vehiculos de atencion pre-

hospitalaria

Areas fisicas / vehiculos

No. Existentes

No. Necesarias

Diferencia de areas y vehiculos
necesarios y operando

Cabina de radio comunicacién

Area descanso paramédicos

Estacionamiento exclusivo de
ambulancias

Ambulancias

Otros vehiculos

XXXX

Tabla 5. Capacidad instalada: Atencién pre-hospitalaria

Fuente:

Analisis y conclusiones:

Areas de Servicios

Areas de la Unidad funcionando por turno

Matutino

Fines de
semana

Vespertino Nocturno

Consulta medicina general

Consulta especialidad médica

Urgencias médicas

Cubiculo de choque

Hospitalizacion

Cuidados intensivos / intermedios adulto

Cuidados intensivos-intermedios neonatales

Quiréfano

Sala de atencion de partos

Trabajo social

Nutricion

Laboratorio de analisis

Sala de rayos X

Elaboracién: 1/octubre/2015
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Servicios
Médicos Municipales

Construccién de Comunidad

Areas de la Unidad funcionando po

r turno

Areas de Servicios : :
Matutino Vespertino Nocturno

Fines de
semana

Consulta de estomatologia

Medicina preventiva

Oficina de Epidemiologia

Modulo de Seguro Popular

Centro de radiocomunicacion

Farmacia

Archivo clinico

Caja

XXXX

Tabla 6: Areas de servicios por turno
Fuente:

Analisis y conclusiones:

Numero de Recursos humanos por turno y categoria laboral

CATEGORIA / TURNO (Numero)

Matutino
Vespertino
Nocturno
Jornada
acumulada
Total de base
Total de
supernumerario
Total de
confianza

Gran Total
Total a jubilarse
en 2015 - 2018
Necesidades 2015

—-2018

Médicos Generales

Médicos Especialistas

Médicos de Urgencias

Estomatologo

Técnico de Urgencias Médicas

Operador de ambulancias

Operador cabina radio comunicacion

Trabajadoras sociales

Nutridlogos

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel::  II  Clave:
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Numero de Recursos humanos por turno y categoria laboral

CATEGORIA / TURNO (Numero)

Matutino
Vespertino
Nocturno
Jornada
acumulada
Total de base
Total de
supernumerario
Total de
confianza
Gran Total
Total a jubilarse
en 2015 - 2018
Necesidades 2015
-2018

Enfermeras especialistas

Enfermeras generales

Auxiliares de Enfermeria General

Jefes de enfermeria

Jefes de Piso

Técnicos de Laboratorio

Quimicos

Auxiliar de Laboratorio

Técnico Radidlogo

Encargados de Almacén

Encargados de Farmacia

Auxiliar de Servicios Basicos

Conservacion y mantenimiento

Auxiliares administrativos

Secretarias

Administrador

Director

Encargado o auxiliar de estadisticas

Médicos Epidemidlogos

Intendencia

Vigilancia o seguridad

TOTALES

Tabla 7: Recursos humanos por turno y categoria laboral
Fuente:

Analisis y conclusiones:

Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:  II  Clave: 004GT-SD1_001
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Concentrado de Recursos humanos becarios

Categoria

Total

Calendario A

Calendario B

Estudiantes de medicina

Pasantes de Enfermeria

Pasantes técnico en urgencias

Médicos pre-internos

Médicos Internos de pregrado

Médicos pasantes

Médicos residentes

Médicos residentes rotatorios

XXXX

Tabla 8: Recursos humanos becarios
Fuente:

Analisis y conclusiones:

Equipo de mediana y alta tecnologia

Descripcion del articulo
(Este listado solamente No. de
son ejemplos) articulos

Servicios
donde se
ubica

Condiciones generales de
funcionamiento del equipo

Buenas

regulare
s

Malas / baja

Necesidades actuales

Electrocardiografo 2

Urgencias

X

Ventilador equipado
serie-74D

Aspirador marca
Thomas, modelo 1245

Incubadora de
transporte

XXXX

XXXX

Fuente:

Tabla 9. Equipo de mediana y alta tecnologia

Andlisis y conclusiones:

Elaboracion: 1/octubre/2015
Pag. 24
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Descripcion del articulo
(Este listado solamente son ejemplos)

Equipos médicos de mediana y alta tecnologia
adquiridos en 2014 - 2015

Ubicacion Servicio

Cantidad Importe $

Electrocardiégrafo multicanal con interpretacion.

Urgencias

1 38,140.80

Fono detector de latidos fetales.

Estuche de diagndstico basico.

Revelador automatico radiografias

Unidad radiografica de 500 con cubierta desplazable

Oximetro de pulso portatil basico,

Negatoscopio ( mamografico cuadruple de pared)

Reveladora para radiografias (mastografia)

XXXX

TOTAL:

Fuente:

Tabla 10. Equipo de mediana y alta tecnologia adquirido en 2014 -2015

Andlisis y conclusiones:

Vehiculos y unidades moviles seguin distribucion y condiciones.
L Tipo de vehiculos Condiciones grales. y mecanicas Necesidades
Area o Programa Modelo
. " . Pick- | Ambulancia Ambulancia ) buenas )
asignado (afio) | Sedan i baja malas  regular Si No
up equipada traslados /nuevo
Direccién
Atencion prehospitalaria
Administracion
Supervision
XXXX
XXXXX
Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:  II  Clave: 004GT-SD1_001
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Vehiculos y unidades moviles segun distribucion y condiciones.
L Tipo de vehiculos Condiciones grales. y mecanicas Necesidades
Area o Programa Modelo
. " . Pick- = Ambulancia | Ambulancia ) buenas )
asignado (afio) | Sedan ) baja malas | regular Si No
up equipada traslados /nuevo
TOTALES
Tabla 11. Vehiculos y unidades méviles segtin distribucion y condiciones mecanicas.
Fuente:
Andlisis y conclusiones:
Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel::  II  Clave: 004GT-SD1_001
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Diagnostico de servicios y Capacidad instalada

Se refiere a la produccién de servicios médicos, al grado de eficiencia en la utilizacién de los

recursos instalados por Unidad Médica, demanda no atendida, etc.

Elaboracion:

8

J

Construccion '
de Comunidad - ¥

Los elementos minimos necesarios a incluir son:

Cartera de servicios la de Unidad Médica: servicios prioritarios o esenciales de acuerdo a
la tipologia de la unidad.

Productividad 2013 - 2014

Capacidad real de produccion con los recursos fisicos instalados: servicios pre-
hospitalarios posibles de ofrecer conforme al nimero de ambulancias y personal
disponible; consultas de urgencias segin numero de consultorios; cirugias potenciales
segun el niumero de quiréfanos y plantilla; consultas de Medicina general y de otras
Especialidades conforme al nimero de consultorios médicos, nimero de egresos
hospitalarios, etc..

Andlisis de la productividad en los ultimos tres afios por servicio: consultas de medicina
general, consultas de especialidad médica, servicios de atencidn prehospitalaria,
cirugias, egresos hospitalarios, atenciones preventivas, produccion de laboratorio clinico
y estudios de Radiologia e imagen, servicios de urgencias, traslado en ambulancia,
productividad de programas especiales, etc. El analisis esta basado en la produccién
histérica y causas de variaciones.

Comentar causas principales de ineficiencia en caso de existir.

Andlisis de las necesidades actuales y futuras de servicios médicos en la Unidad Médica,
tipo de servicios, ubicacioén, recursos humanos, financieros, abasto, demanda esperada,
alternativas potenciales de solucién.

1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel: II  Clave: 004GT-SD1_001
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Servicios prioritarios segun tipologia de la
unidad médica

Cartera de Servicios por turno

Matutino

) Jornada
Vespertino  Nocturno
acumulada

Consulta medicina general

Consulta de especialidad médica

Consulta de estomatologia

Urgencias médicas

Consultas de nutricion

Trabajo social

Medicina Preventiva

Estudios de Laboratorio

Estudios de rayos X

Cirugias general y de especialidad en quiréfanos

Cirugias ambulatorias

Egresos hospitalarios

Servicios pre-hospitalarios

Estabilizacion de pacientes

Traslados en ambulancia

Reportes médico legales

Sesiones de Rehabilitacién

Psicologia

Certificados de salud

XXXXXXX

Tabla 13. Cartera de Servicios por turno 2015
Fuente:

Andlisis y conclusiones:

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel::  II  Clave: 004GT-SD1_001
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Servicios

Productividad de los servicios prioritarios

No. de Atenciones
otorgadas 2014

No. de Atenciones
proyectadas 2015

Diferencia %
2014 - 2015

Consulta medicina general

Consulta de especialidad médica

Consulta de estomatologia

Urgencias médicas

Consultas de nutricion

Trabajo social

Medicina Preventiva

Estudios de Laboratorio

Estudios de rayos X

Cirugias general y de especialidad en
quiréfanos

Cirugias ambulatorias

Egresos hospitalarios

Servicios pre-hospitalarios

Estabilizacion de pacientes

Traslados en ambulancia

Reportes médico legales

Sesiones de Rehabilitacion

Psicologia

Certificados de salud

XXXXX

Fuente:

Tabla 14: Atenciones otorgados y proyectadas

Andlisis y conclusiones:

Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacion:

8
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17 /noviembre/2015

Nivel:: 11 Clave:
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No. de Atenciones otorgadas por tipo de aseguramiento 2014

SERVICIOS Seguro Seguro Poblacion
IMSS ISSSTE i i Otros
Popular Privado abierta

Consulta medicina general

Consulta de especialidad médica

Consulta de estomatologia

Urgencias médicas

Consultas de nutricion

Trabajo social

Medicina Preventiva

Estudios de Laboratorio

Estudios de rayos X

Cirugias general y especialidad en
quiréfanos

Cirugias ambulatorias

Egresos hospitalarios

Servicios pre-hospitalarios

Estabilizacion de pacientes

Traslados en ambulancia

Reportes médico legales

Sesiones de Rehabilitacién

Psicologia

XXXXX

Tabla 15: Atenciones otorgadas por tipo de aseguramiento 2014
Fuente:

Andlisis y conclusiones:

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel::  II  Clave: 004GT-SD1_001
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Anadlisis de la Productividad 2013 — 2015 por servicios
SERVICIOS 2013 2014 2015 Causas de logroono  Acciones para la mejora
Meta Logro Meta Logro Meta Logro logro en 2014 2015 - 2016

Consulta medicina

general

Consulta de

especialidad

Consulta de

estomatologia

Urgencias médicas

Consultas de nutricidn

Trabajo social

Medicina Preventiva

Estudios de Laboratorio

Estudios de rayos X

Cirugias en quiréfanos

Cirugias ambulatorias

Egresos hospitalarios

Servicios pre-
hospitalarios

Estabilizacion de
pacientes

Traslados en
ambulancia

Reportes médico legales

Sesiones de
Rehabilitacion

Psicologia

XXXXX

Tabla 16: Analisis de la Productividad 2012 — 2014 por servicio y causas de no logro.
Fuente:

Analisis y conclusiones:

Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:  II  Clave: 004GT-SD1_001
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()
(=] -g © aa A a e o el ~g
» O ST Produccién factible de realizar conla = Produccion 5 & 0
Nombre del oC 5 8 S o . S 2 9
. T O S ® capacidad instalada calcular los realizada = '® 3
indicador S a a B P - ~ o o 8
= 8= dias laborados por servicio en el afio real 2014 Qg g
w
Promedio de L Anotar el + 0 - Tantas
. Anotar el No. Ejercicio: 3 x hr x 6 hrs. = 18 x No. de
consultas Medicina . . , total de consultas al
. >3 x de médicos médicos = XX consultas por dia x 251 o
General (primera , "~ . consultas afio; - tantas
hora | generalesen dias habiles = tantas consultas minimo -
vez y subsecuentes) . o . medicina consultas por
. consultorio al ano factibles de ofertar. .
por hora/médico gral. 2014 médico
Promedio de Anotar el
. Anotar el No. L + 0 - Tantas
consultas Medicina 1 Ejercicio: 3 x hr x 6 hrs. = 18 x No. de total de
. de médicos 5 , consultas al
Especializada >3 x . médicos = XX consultas por dia x 251 consultas ~
- especialistas , _ . afo; - tantas
(primera vez y hora dias habiles = tantas consultas minimo de
en o . o consultas por
subsecuentes) por . al afio factibles de ofertar. especialida -
L1 consultorio médico
hora/médico d 2014
Anotar el No Anotar el +0 - tantas
Promedio de " Ejercicio: 2 x 6 hrs. =12 por dia x No. de total de
de ; , consultas al
consultas de >2 X ) odontdlogos = XX consultas por dia x consultas -
, odontodlogos , L afo; tantas
Estomatologia hora 251 dias habiles = tantas consultas al de
en o . consultas por
(salud dental) . afio potenciales de ofertar. estomatolo ,
consultorio , odontdlogo
gia 2014
Anotar el No Anotar el + 0 - tantas
. , .. Ejercicio: 2 x 6 hrs. =12 por dia x No. de total de consultas al
Promedio de de médicos - . .
>2 X médicos de urgencias = XX consultas por | consultas afo; tantas
consultas de en , , L
. . hora . dia x 251 dias habiles = tantas consultas de consultas por
Urgencias médicas consultorio " . . .
. al afio potenciales de ofertar. urgencias médico en
de urgencias .
2014 urgencias
Ejercicio: 2 x 6 hrs. =12 por diax No. de  Anotar el + 0 - tantos
. Anotar el No. . . L . o
Promedio de . trabajadoras sociales = XX servicios por total de servicios al afo;
- . >2x  deT.sociales , , L . .
servicios de Trabajo , dia x 251 dias habiles = tantas servicios de | tantas servicios
. hora | encubiculo o ) o . . .
Social <0 de hos atenciones al afio potenciales de trabajo por trabajador
P P- ofertar. social 2014 social.
Médulo = Anotar No. +0—API'sal
Productividad de de de mddulos Ejercicio: 18 acciones preventivas afno;
. , . , Anotar el 5 ,
Acciones enferm = Enfermeria integradas por No. de médulo de . +0—API's x dia
preventivas erial8 enlaUnidad, enfermeria = XX APl; No. de médicos acciones X modulo de
integradas (API) por | 0 mas; y No. de grales. x 3 APl = XX API esperadas por . enfermeria y
o - 1 . i L preventivas -
médico y por médico médicos jornada. 2014 tuvo 251 dias habiles: . por médico
; B . integradas
modulo de gral. 30 generales en sumar XX API’s x 251 = Acciones en 2014 general en
enfermeria. mas x consulta Preventivas Integradas minimo por afo. consulta
jornada. externa. externa.
Cirugias =>5 | Anotarel No. Total de + 0 —tantas
programadas y/o | cirugias de Ejercicio: 5 x 24 hrs. x No. de quirdfanos cirugias cirugias al afo;
de urgencias en por quiréfanos o = XX cirugias por dia x 365 dias habiles= programad tantas cirugias
quirdfano (de quirdfa salas de tantas cirugias al afio potenciales de asyde por cirujano y/o
acuerdo a no por cirugia ofertar. urgencias médico
infraestructura) 24 hrs. existentes 2014 especialista.
Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel: II  Clave: 004GT-sD1_001
Pag. 32

—

e ————— ————— — - __ “A_R‘-“ﬁ:é;a\-:.\\“‘i\"‘\ o




Guadéla}ara

DIAGNOSTICO SITUACIONAL 2015 - 2016

Unidad Médica de Urgencias
“Anotar el Nombre de la Cruz Verde”

8

|_IL|
ar

Servicios
Médicos Municipales
Construccién de Comunide

()
o -g © nre a a oz o e ~g
+ O ST Produccién factible de realizar conla  Produccién 5 88 %
Nombre del oC G 8 i o - S 2 9
. T o S © capacidad instalada calcular los realizada e G 3
indicador S o o & P - ~ o o 9
7 3£ dias laborados por servicio en el aiio real 2014 os g
w
Egresos
Hospitalarios
Cobertura de
deteccién de 41 médulos Ejercicio: 41 modulos de atencidn -335
cancer de mama de preventiva y 141 médicos x 2= 364 por 7,309 exploraciones
por exploracion Igualo> Enfermeria dia, por 251 dias habiles = 91,364 exploracion = de mama al dia,
clinica en mujeres = de 90% @ en centros exploraciones clinicas de mama para es clinicas y - 84,055 al
de responsabilidad de salud, y deteccidon de cancer de mama. de mama afo en toda la
delaRSXde25a 141 médicos. RS X.
39 afios.
- 185
., 41 moédul L . ., .
Deteccion de [Detlcs Ejercicio: 41 mdédulos de atencion detecciones al
. ) de ) 5 44,892 ,
Diabetes Mellitus leualo> Enfermeria preventiva y 141 médicos x 2 = 364 detecciones dia,
en poblacion no ge 90%  en centros detecciones por dia X 251 dias habiles = de diabetes -46,472
derechohabiente ? 91,364 detecciones anuales de Diabetes . detecciones de
o . de salud, y . mellitus o
de 20 afos y mas 141 médicos Mellitus. DM al afo en
’ toda la RS X
-182
Deteccién d 41 modul
.e ecaon. . N modulos Ejercicio: 41 médulos de atencion 45,538 detecciones al
hipertensién de ) . . ,
arterial en leualo>  Enfermeria preventiva y 141 médicos x 2 = 364 detecciones dia,
L, & detecciones por dia X 251 dias habiles = de - 45,826
poblacién no de90%  en centros . . ., .
. 91,364 detecciones anuales de hipertensié = detecciones de
derechohabiente de salud, y . ., . . o
o . 1 Hipertension Arterial. n arterial HTA al afio en
de 20 afios y mas. 141 médicos.
toda la RS X
41 médulos ~297
Deteccidn de riesgo Ejercicio: 41 mddulos de atencion 16,748 detecciones al
. de . . . ,
cardiovascular en leual o>  Enfermeria preventiva y 141 médicos x 2 = 364 detecciones dia,
poblacién no ge 70%  en centros detecciones por dia X 251 dias habiles =  de riesgo -74,616
derechohabiente ? 91,364 detecciones anuales de Riesgo  cardiovascu | detecciones de
o . de salud, y . o
de 20 afios y mas. 1 Cardiovascular. lar RCV al afio en
141 médicos.
toda la RS X
L 41 médulos L
Aplicacion de de Ejercicio: 4 adultos mayores x 66 = 264 14 814 - 205 adultos al
vacuna , al dia, X 251 dias habiles = 66,264 ! )
. enfermeria 'y o . adultos de dia,y
antiinfluenza en Igual 0 > adultos de 60 afios y mas que N
25 . 60 afiosy | - 51,450 adultos
adultos mayores de  de 90% L potencialmente pueden vacunarse .
o . brigadistas . mas vacunados en la
60 afios y mas no contra influenza con los recursos
. de . . vacunados RS X.
derechohabientes. L, disponibles.
vacunacion
Ent inf d
" ;chaolr:]d(c:::\n;: ’ Igual o > al el
adolescentes de 15 de 60% de , 2,364 adolescentes 2,091 -273
~ enfermeria
a 19 afios
Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:  II  Clave: 004GT-SD1_001
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D. Diagnostico de desempeiio de procesos

Se refiere al resultado obtenido cuando menos en los ultimos tres afios del desempefio de los
procesos, el andlisis de causas principales en aquellos con resultados insuficientes y ubicacién
en el ranking delegacional.

Los elementos minimos necesarios son:

Andlisis de desempefio de los procesos en general, sus resultados, causas de no logro de
metas, acciones fundamentales realizadas para la mejora del proceso.

Andlisis del desempefio histdrico de los resultados y su posicidén en el ranking, por AMGD y
delegacional.

Andlisis de problemas generales que estan obstaculizando el logro de los procesos en los
indicadores no logrados.

Andlisis de los problemas que influyeron en el caso de no lograr las metas de los planes
tacticos del tercer plan de mejora.

Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:  II  Clave: 004GT-SD1_001
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E. Diagnostico de calidad y Seguridad en el paciente

Andlisis del comportamiento histérico y presente de las quejas. Incluir andlisis de principales
motivos, personal involucrado y servicio responsable.

Andlisis de satisfaccidon del usuario. Resultado de encuestas y entrevistas, de los ultimos

tres anos.

Necesidades, demandas y expectativas de los usuarios internos y externos.

NECESIDADES, DEMANDAS Y EXPECTATIVAS DE LOS USUARIOS INTERNOS Y EXTERNOS DE LA
UNIDAD MEDICA

USUARIOS EXTERNOS (Pacientes, grupos organizados, etc)

Necesidad Demanda Expectativa

USUARIOS INTERNOS (Personal de base, Confianza)

Necesidad Demanda Expectativa

Tabla 18. Fuente:

Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:  II  Clave: 004GT-SD1_001

Pag. 37

8 ’
>§( Construccion w
de Comunidad - ¥ = m—




DIAGNOSTICO SITUACIONAL 2015 - 2016

Unidad Médica de Urgencias |=|I|I=|§eérc\{llcc;:s~gulglclpaée§
“Anotar el Nombre de la Cruz Verde”

Gobierno de
Guadalajara
Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:  II  Clave: 004GT-SD1_001
Pag. 38 Subdireccion de Planeacidn, Innovacién y Evaluacion / Departamento de Innovacién y Desarrollo

,_—e‘\" Qe ¢




DIAGNOSTICO SITUACIONAL 2015 - 2016

. 7 . . S i
Unidad Médica de Urgencias Ia',EIgn%'%?féE?pﬁuguclpage?
Gobierma de “Anotar el Nombre de la Cruz Verde”

Guadalajara

F. Colaboradores de la Unidad Médicas de Urgencias

Director de la Unidad Médica de Urgencias “Cruz verde”
Dr. XXXXXXXX

Servidor Publico que participo en la elaboracién del Diagndstico

Nombre del Trabajador Puesto

®  XXXXXXX XXXXXXXXX

& XXXXXXX XXXXXXXXX

®  XXXXXXX XXXXXXXXX

®  XXXXXXX XXXXXXXXX

®  XXXXXXX XXXXXXXXX

& XXXXXXX XXXXXXXXX

®  XXXXXXX XXXXXXXXX
Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel: II  Clave: 004GT-SD1_001
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A.- Introduccion y objetivo de la guia

El Departamento de Innovacion y Desarrollo de la Subdireccion de Planeaciéon, Innovacidn
y Evaluacion adscrita a la Direccion de Servicios Médicos Municipales, presenta la primera
versién de su “Guia Técnica para Dibujar Organigramas”.

Con esta herramienta técnico-administrativa, se pretende facilitar la elaboraciéon y
actualizacion de los organigramas, asi como establecer las politicas y lineamientos técnicos de
caracter administrativo, a los que deberan sujetarse los trabajadores de las unidades
administrativas u organicas para disefar y dibujar su organizacion.

Por tanto, ésta guia técnica, contribuye al logro de las estrategias y lineas de accién
planteadas por el Director de Servicios Médicos Municipales y, coadyuva a la mejora continua
en los servicios de salud que se ofrecen, al tener estructuras agiles y sencillas que respondan a
la razén de ser de las unidades que conforman esta direccién municipal antes mencionada.

OBJETIVO DE LA GUIA

Proporcionar a las unidades administrativas u organicas de la Direccion de Servicios
Médicos Municipales, los elementos técnico-administrativos para elaborar organigramas, y
unificar asi, los criterios en torno a su disefio, presentacion y contenido.

Esta guia técnica tiene aplicacion en todas las areas que integran la as unidades
administrativas u organicas de la Direccién de Servicios Médicos Municipales del Ayuntamiento
de Guadalajara.

Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacién: 17 /noviembre/2015 Nivel: II  Clave: 005GT-SD1_001
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B. Generalidades sobre los organigramas

B.1 El Concepto.

A lo largo de la historia administrativa, se han utilizado diversos conceptos y nombres con que
se designan las graficas en las que se representa la estructura de una empresa o institucion,
entre ellos tenemos: (i) carta de organizacion, (ii) diagrama de organizacién, (iii) cartograma, (iv)
ortograma, (v) organograma, (vi) cuadro jerarquico vy, (vii) organigrama; siendo éste ultimo el
mas utilizado en el sector publico.

Algunos de los conceptos mas utilizados se sefialan a continuacion:

Franklin y Gémez. Es la gréfica que muestra la estructura orgdnica interna de la

organizacién formal de una empresa, sus relaciones, sus niveles de jerarquia y las principales
funciones que se desarrollan.

(Benjamin Franklin y Guillermo Gémez Ceja. “Organizacion y Métodos, Un Enfoque Competitivo”. Editorial McGraw-
Hill, México 2002).

Direccion de Organizacion y Estudios Administrativos. Es una grafica objetiva de los

sistemas organizacionales, y representan la estructura organica formal de la organizacion, en la
gue cada puesto esta representado por una figura que contiene el nombre del puesto, lineas

gue muestran las relaciones de autoridad y responsabilidad entre ellos.
(Direccion General de Organizacion y Estudios Administrativos. “Guia Técnica para la Elaboracién de
Organigramas”. Gobierno del Estado de Jalisco. Enero 1991).

Direccién General de Modernizacién y Desarrollo Administrativo. Es la representacién

Grafica de la estructura organica de una institucion o de una de sus areas y debe reflejar en
forma esquematica la descripcidn de las unidades que la integran, su respectiva relacion, niveles

jerarquicos y canales formales de comunicacion.
(Direccion General de Modernizacidon y Desarrollo Administrativo. “Guia Técnica para la Elaboracién de
Organigramas”. Gobierno del Estado de Sonora. Abril 2003).

Oficina de Gerencia y Presupuesto. Es una guia o plano de la organizaciéon en que se

representan las unidades que la componen vy las relaciones de autoridad y comunicacién entre
las mismas. También se define como instrumento auxiliar de la administraciéon para representar

la estructura de la organizacion; y otros aspectos de la organizacién.

(Oficina de Gerencia y Presupuesto. “Disefio de Diagramas de Organizacién: Su Aplicacidon en la Administracion
Publica”. Puerto Rico. Febrero 1997).
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Terry. Es un cuadro sintético que indica los aspectos importantes de una estructura de
organizacién, incluyendo las principales funciones y sus relaciones, los canales de supervisién y
la autoridad relativa de cada empleado encargado de su funcién respectiva.

(George R. Terry, Ph. D. “Principios de la Administracién” Editorial CECSA. México. Novena impresién marzo 1967).

Monografias.com Es una carta de organizacion; es un cuadro sintético que indica los

aspectos importantes de una estructura de organizacién, incluyendo las principales funciones y
sus relaciones, los canales de supervisién y la autoridad relativa de cada empleado encargado
de su funcidn respectiva.

(Monografias.com Pagina de Internet http://www.monografias.com/trabajos12/organ/organ.shtml).

Segun los conceptos anteriores se puede concluir que un organigrama es una guia o
plano que representa graficamente la estructura organica interna y formal de una unidad
administrativa de manera objetiva y global.

Los organigramas tienen como objetivo o finalidad la de mostrar:

AN

Un esquema con los principales niveles jerarquicos;

v Los principales procesos de trabajo (unidades de linea y de asesoramiento);
v Graficamente la linea de autoridad y comunicacion;

v Larelacidn grafica de la autoridad con los colaboradores (subordinados);

v Las unidades que se encuentran centralizadas o desconcentradas.

En la ciencia de la administracién, los organigramas sirven de asistencia y orientacion de
todas las unidades administrativas de la dependencia al reflejar graficamente la estructura
organizativa de sus procesos. En las areas de organizacién y métodos, los organigramas, sirven
para reflejar la estructura, asi como velar por sus permanentes revisiones y actualizaciones las
cuales se dan a conocer en los manuales de organizacién.

Los organigramas no deben quedar inutilizados al variar el titulo o jerarquia de los
puestos, es por eso que se emite el siguiente lineamiento: Todos los diagramas de la
organizacién se deben elaborar con base en los procesos de trabajo de la unidad administrativa
u orgdnica y no en los puestos o areas que las componen

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: ~ II  Clave: 005GT-SD1_001
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B.2 Contenido y divisidn

Un organigrama elaborado independientemente del manual de organizacién, debe contener
diversos datos para su identificacién, entre ellos (1) Titulo del documento, (2) Nombre de quién
elabord, dictamind y autorizé el organigrama, y (3) el Grafico y la simbologia utilizada en la
representacion del mismo.

_IL_ | Servicios @
Médicos Municipales
| ar | Constroecion e Cormbiidod

Subdireccion de x0xxxxx
Afio de vigencia

Director

|

Subdireccién

1

Subdireccién

|

Procesos de ... Procesos de ... Procesos de ... Procesos de ... Procesos de ...

Elaboré Dictamino Autorizo

Nombre y cargo de quién elabor6 Nombre y cargo de quién dictamin6 Nombre y cargo de quién autorizé

Los organigramas pueden dividirse para su mayor comprensién en organigramas
generales o especificos, los primeros muestran la estructura general, dando de un solo vistazo
las relaciones de los principales procesos o componentes de la institucion y los especificos,
muestran el siguiente nivel de desagregacién, es decir, la departamentalizacién o subprocesos
en que se divide la organizacion. Entre mads se desagregue un organigrama podrd ser de mayor
utilidad en la comprension de los mismos. (Ver Guia Técnica para Elaborar Manuales de
Organizacion de la Direccion de Servicios Médicos Municipales).
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B.3 Limitaciones.

Se sabe que uno de los elementos de mayor relevancia e importancia en las dependencias, son
los seres humanos y sus relaciones interpersonales, por lo que tratar de incluir éstas en una
grafica denominada organigrama, seria imposible y éstos se convierten en instrumentos de alta
complejidad. Por tal motivo, enunciamos algunas ventajas y desventajas en los organigramas:

Médicos Municipales

Construccién de Comunidad

Ventajas Desventajas
1. Obliga a sus autores aclarar sus ideas 1. Muestran solamente las relaciones formales de
. . . autoridad, dejando por fuera las informales y las
2. Puede apreciarse a simple vista la estructura general ) : -
. ) relaciones de informacion.
y las relaciones de trabajo.
P - 2. Imprecisién en el grado de autoridad disponible a
3. Muestra quién depende de quién. : L . E i . .p
los distintos niveles aunque ésta disminuye con
4. Indica algunas peculiaridades importantes de la lineas de apoyo. (un organigrama con demasiadas
estructura de una dependencia, sus puntos fuertes y lineas, pierde su practicidad).
débiles. o N
3. Con frecuencia indican la organizacion tal como
5. Sirve como historia de los cambios, instrumento de deberia de ser y como era debido a la falta de
ensefianza y como medio de informacién al publico. actualizaciones.
6. Son apropiados para que los principios de|4. Ocasiona confusion entre la autoridad y el status.
organizacion, operen. .
g P 5. No muestran las cargas de trabajo y presentan
7. Indica a los administradores y al personal de nuevo informacion incompleta.
ingreso, la forma en que se integran a la .. . .
8 N g & 6. Son rigidos e inflexibles.
organizacién.
B.4  Niveles jerarquicos.

Los niveles se emplean para identificar procesos esenciales de la organizacidon y se refieren a la
posicion relativa que ocupan éstos en los organigramas. Las posiciones en un mismo nivel
horizontal, tienen la misma importancia, jerarquica y se dibujan de izquierda a derecha teniendo
como referencia la mision, y por ultimo, se ubican los procesos de apoyo, que en algunas
ocasiones también pueden denominarse de apoyo logistico y servicios de apoyo
administrativos.

Clave:

Actualizacion:
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Tipos de organigramas.

8
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Tipos, clasificacion y representacion de organigramas

Existen varios tipos de organigramas para reflejar una organizacidon, no obstante que en ésta

guia se menciona cada tipo, pero se profundizara en los de estructura orgdnica mixta (horizontal

y vertical) que es la que cominmente se utilizan en la administracidn publica del estado.

Segun la unidad administrativa que se vayan a dibujar, los organigramas se dividen en:

Generales:

importancia.

Son aquellos que se limita Unicamente a las unidades o procesos de mayor

Especificos: Son aquellos en los que se refleja un nivel mas de desagregacién de los procesos

de trabajo.

Ejemplo
Organigrama i
General Direccion i
1
i
| | I Lt b e
Subdireccion Subdireccion i Subdireccion Organigrama
A B ' Especifico
_________ e e e e e
I 1 I 1 ' | |
Departamento Departamento Departamento Departamento Tyt Departamento Departamento
deA deB deA deB i deA deB
- _:_ _________ I I
i
! ‘ Oficina A ‘ Ofoicina B ‘ Oficina A ‘ Oficina B
i
___________________________________________________________ oo oo TE oo ST ST
Organigrama Unidan Médica i
General de Urgencias !
i
I I CoTTTTTTT e Organigrama
Coordinacion Coordinacion ' Coordinacion Especifico
General A General B ' General A
---------- e
—— ] e | |
Coordinacion Coordinacion Coordinacion Coordinacion E Coordinacion Coordinacion
A B A B ! A B
S T ] ]
i
' ‘ AreaA ‘ AreaB ‘ AreaA ‘ AreaB
i
Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacién: 17 /noviembre/2015 Nivel: II  Clave: 005GT-SD1_001
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C.2 Clasificacion de organigramas de acuerdo al contenido.
En términos del contenido, los organigramas, se clasificarse en:

Organigramas Estructurales.
Organigramas Funcionales.
Organigramas Matriciales.

Organigramas de Integracién de Puestos.

Sl <

Organigramas Ubicacién.

Los organigramas estructurales son aquellos que tienen por objeto la presentacién grafica de la
estructura procesal (unidades administrativas u orgdnicas) de una institucién, asi como de las
relaciones que se dan entre sus érganos.

Ejemplo: Organigrama estructural

Construccion de
Comunidad

Director de
Servicios
Médicos Mpales

1

Subdireccion

=== Departamento

=== Departamento

=== Departamento

Subdireccion

Departamento

Departamento

Subdireccién

— 1

=== Departamento

=== Departamento

=== Departamento

Subdireccion

—

=== Departamento

=== Departamento

== Departamento

Los organigramas funcionales son llamados también “organigramas de funciones”, estos tienen
por objeto, el indicar en el cuerpo de cada unidad o proceso, el nombre y las principales
funciones vitales que deberdan desempefiar cada una de ellas. Esto facilita el analisis y
comprensién de todo lo que se lleva a cabo en dichas areas organicas que conforman a la
organizacién.
Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacion:
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Ejemplo: Organigrama funcional

DIRECCION GENERAL

1. Cumplirlos acuerdos de la junta
administrativa

2. Vigilar el cumplimiento de los
problemas
3. Coordinar a las direcciones

JL Servicios
I I Médicos Municipales
-Ir Construccion de C-Jﬂ?fl:tdd

DIRECCION TECNICA

DIRECCION FINANCIERA

DIRECCION DE PROMOCION Y
COORDINACION

1. Evaluary controlar la
aplicaciony desarrollo de los
programas

2. Formular el programa anual

1. Obtener resultados necesarios

2. Formular el programa anual de
financiamiento

3. Dirigir las labores

. Establecer relacionesde

. Establecer relacionesde

asistencia promocional

cooperacion y apoyo

3. Dirigir las labores administrativas de su area 3. Organizary coordinar seminarios

administrativas de su area

Los organigramas matriciales son estructuras que crean lineas duales de autoridad;
combina dos formas de departamentalizacién: la funcional y la forma de servicio. La mejor
ventaja de estos organigramas responde a, poner juntos especialistas de la misma rama,
permitiendo agrupar y compartir recursos especializados a través de los productos o servicios.
Su mayor desventaja es la dificultad de coordinar las tareas de diversos especialistas funcionales
para que se termine su actividad a tiempo y dentro del presupuesto.

Como caracteristica especial de los organigramas matriciales, es que rompe el concepto
de unidad de mando, tal que en la estructura matricial se tienen dos jefes, el funcional y el del
producto o servicio.

El aspecto fuerte de la estructura matricial, yace en la habilidad que se adquiere para
coordinarse cuando la organizacion tiene multiples actividades complejas e interdependientes.

Otra ventaja es, que facilita la asignacidon eficaz de los especialistas. Cuando los
trabajadores con habilidades altamente especializadas estan ubicados en un departamento
funcional, o grupo de producto se monopoliza y se subutilizan los talentos. La estructura
matricial logra ventajas de economias de escala al proporcionar a la organizacién tantos
recursos como una forma de asegurar su utilizacidn eficaz.

Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacién: 17 /noviembre/2015 Nivel: II  Clave: 005GT-SD1_001
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Ejemplo: Organigrama matricial de la direccién médica de un hospital
Servicio - Urgencias . , Perinatologia y . . Laboratorio de
Division Cardiologia Medicas Ginecologia Neonatologia Oftalmologia Urologia Andlisis Clinicos

Medicina Intera

Ginecobstetricia

Pediatria

Cirugia

Servicios  Auxiliares de
Diagnéstico y Tratamiento

Servicios Paramédicos

Los organigramas de integracion de puestos son aquellos que incorporan dentro del
marco de cada drea administrativa, los diferentes puestos establecidos para la ejecucion de las
funciones asignadas, el nimero de plazas existentes o requeridas o también denominadas por
algunos autores, ocupadas y vacantes.

Ejemplo: Organigrama de integracién de puestos

PUESTO E R

DIRECCION GENERAL 4 4

DIRECTOR 1 1

AUXILIAR 1 1 E = EXISTENTES/ OCUPADAS

SECRETARIAS 2 | 2 R = REQUERIDOS/ VACANTES
PUESTO E R PUESTO E|[R
DIRECCION DE AREA “A” 5 5 DIRECCION DE AREA 5 |7
DIRECTOR 1 1 DIRECTOR K
ANALISTA 2 2 ANALISTA 2 |4
SECRETARIAS 2 2 SECRETARIAS 2

Los organigramas de ubicacion son aquellos que integran a todo el personal de la unidad
administrativa, e incorporan en cada figura geométrica el rol que les toca jugar dentro de la
unidad organica y el nombre de los servidores publicos que las ocupan asi como el cargo con el
gue fueron contratados. Los organigramas de ubicacién no responden a la estructura organica

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: ~ II  Clave: 005GT-SD1_001
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ni deben considerarse como oficiales, simplemente, son de apoyo para la organizacién y ayudan
a identificar la ubicacidn de cada persona sin importar dénde se encuentra adscrito.

Ejemplo: Organigrama de ubicacién

SUBDIRECCION DE
PLANEACION
Lic. Arturo Hernandez Robles
Subdirector

APQOYO SECRETARIAL
Alexandra Navarro Camacho
Secretaria de Direccion

DEPTO. DE INNOVACION DEPTO. DE INFORMACION
Lic. Feliciano Vargas Rioja Lic. José Moreno Sanchez
Jefe de Departamento Jefe de Departamento
APOYO SECRETARIAL ANALISTA APOYO SECRETARIAL CAPTURISTA
Tec. Teresa Fernandez Solis Ing. Luis Manuel Torres Lepe C.P. Adriana Rodriguez Quirio Lic. David Sanchez Gallo
Secretaria Asesor Secretaria Programador

C.3 Clasificacion de organigramas de acuerdo a su formato.
En términos del formato o su representacion, los organigramas, se dividen en:

v Verticales.
v Horizontales.
v Mixtos.
v Bloque.
v Circulares.
Los organigramas verticales: Son aquellos en la que la mas alta jerarquia se coloca en la

parte superior y la ramificacion de los érganos se presenta de arriba hacia abajo, ubicando las
unidades en renglones, cuyo distinto nivel representa el rango o jerarquia.

Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacién: 17 /noviembre/2015 Nivel: II  Clave: 005GT-SD1_001
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Ejemplo: Organigrama vertical

Director

Subdireccién Subdireccién

Departamento Departamento Departamento Departamento Departamento

Los organigramas horizontales: Son aquellos en los que el area de mas alta jerarquia se
coloca a la izquierda y la ramificacién de las unidades de izquierda a derecha. Los niveles
jerdrquicos se ubican en columnas, sin olvidar que las dreas que se encuentran en la parte
superior son los que responde a la razén de ser de la unidad administrativa u organica y las
areas de que se encuentren hacia la parte inferior, seran érganos de apoyo.

Ejemplo: Organigrama horizontal

Departamento
— Subdireccion
Departamento
Director —
— Departamento
— Subdireccion Departamento
— Departamento

Los organigramas mixtos: Son aquellos que se combinan entre el formato vertical para
algunos niveles y el horizontal para otros.

Nota: Por facilidad de interpretacién y capacidad de informacién, éstos son los mas
recomendados para los manuales de organizacion.

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: ~ II  Clave: 005GT-SD1_001
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Ejemplo: Organigrama mixto

Director

Servicios

Subdireccion

Subdireccion

Departamento — Departamento
Departamento —— Departamento
— Departamento

Subdireccion

Departamento

Departamento

Médicos Municipales
. e

Construccién de

Comunidac

Los organigramas de bloque: Son una variante de los organigramas verticales y tienen la
particularidad de representar un solo bloque, todas las unidades en espacios mds reducidos,
permitiendo la aparicidn en el grafico de los érganos ubicados en los ultimos niveles

Ejemplo: Organigrama de bloque

Director

Subdirector “A”

1. Direccion
1.1. Departamento
1.2 Departamento

2. Direccion
2.1 Departamento
2.2 Departamento
2.3 Departamento

Elaboracién: 1/octubre/2015
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Actualizacion:

Subdirector “B”

3. Direccion
3.1. Departamento
3.2 Departamento

4. Direccién
4.1 Departamento
4.2 Departamento

17 /noviembre/2015

Nivel::

Subdirector “C”

5. Direccion
5.1. Departamento
5.2 Departamento

6. Direccion
6.1 Departamento
6.2 Departamento
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Los organigramas circulares: Son aquellos que tienen en el centro del organigrama el
6rgano de mas alta jerarquia y sus relaciones parten del centro hacia fuera, de igual forma con
sus unidades orgdnicas de diferentes niveles; con ello, forman circulos concéntricos alrededor
de la mas alta jerarquia. Sin embargo no es recomendable utilizarlo para utilizarse en
estructuras de la administracion publica dado que visualmente es mas complejo y es de dificil
interpretacion.

Ejemplo: organigrama circular

Departamento
Subdireccion Departamento
Departamento
Subdireccion Direccion Subdireccion Departamento
Departamento
Subdireccion Departamento
Departamento = Departamento
Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: ~ II  Clave: 005GT-SD1_001
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D. Criterios de elaboracion de organigramas estructurales

No existen reglas para disefar un organigrama, pero si existe cierto lenguaje técnico
administrativo que se compone de signos: Figuras geométricas, prdcticas aceptadas, conceptos
convencionales, etc. con el cual es necesario familiarizarse para lograr instrumentos grdficos
correctos, comprensibles y uniformes que transmitan informacion sobre la organizacion. Con
esta finalidad el Departamento de Innovacién y Desarrollo, propone el presente lenguaje,
mismo que han surgido de tratadistas y estudiosos en el campo de la organizacién, asi como de
la practica o criterios que a través de los afios se han desarrollado por uso y costumbre en la
administracion publica.

D.1 Nomenclatura convencional: elementos graficos

Como ya lo hemos venido observando, los organigramas reflejan el patrén bdsico de trabajo de
una institucion por lo que son importantes considerar y tener presentes los siguientes aspectos:

1. Las figuras geométricas.

2 La ubicacién que se le da a cada unidad organica en el organigrama.
3. Las lineas de conexion.

4 Los nombres de las unidades administrativas u organicas

Las figuras geométricas: simbolizan o representan a las unidades administrativas de la
institucion en el organigrama. Las figuras sirven, para expresar graficamente algunas
particularidades de las unidades representadas, por lo tanto todas las figuras deberdn ser de
preferencia rectangular y todas del mismo tamafio o dimensidn. Se recomienda que siempre
estén con linea delgada (ver el tema de Disefio de organigramas estructurales, pagina 25).

La ubicacion que se le da a cada unidad administrativa, orgdnica o aplicativa en el
organigrama, depende de las relaciones de los procesos esenciales de la institucién o
dependencia, poniendo al érgano de direccidn y las unidades de staff en la parte superior y las
areas que representan los procesos vitales (componente de linea u operacional), de izquierda a
derecha segun se da respuesta a la misidn o razén de ser y a continuacién las areas de apoyo, es
decir, si se trata de una organizacion dedicada a otorgar servicios de salud, entonces los
primeros componentes seran los que otorgan los servicios médicos y hospitalarios, después las

Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacién: 17 /noviembre/2015 Nivel: II  Clave: 005GT-SD1_001
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areas de servicios auxiliares, y al ultimo las areas de logistica y administracién que son las que
apoyan a todos.

Los organigramas se componen de tres partes, en la primera se ubica la alta direccién, en
el centro se encuentra el staff que son las unidades de asesoramiento y las de servicios
auxiliares, en el tercer componente se encuentran las unidades de linea u operacional.

En la ubicacién de las unidades por niveles jerarquicos, se tiene que considerar lo
siguiente: En la parte superior del organigrama se representan los érganos de gobierno de la
dependencia u institucidon con sus respectivas unidades de staff (ubicadas por importancia) y en
la parte inferior del organigrama se colocan las unidades de linea u operacional que son las que
desarrollan las funciones mas importantes de la institucion u organismo ubicadas en términos
de la razén de ser o misién.

En el staff se encuentran todas las areas que prestan un servicio especializado en
asesoramiento consultivo o servicios auxiliares, en el primero se consideran las unidades que
requieren directa y estrecha vinculacion con la alta direccidon a la cual sirve; éstas unidades
tienen facultad para investigar y recomendar. En cuanto a la unidad de servicios auxiliares, se
ubica por debajo del nivel de staff de asesoramiento consultivo y tienen la facultad de asesorar
a la cabeza del organismo o a otros funcionarios de éste, ademds tienen cierta autoridad
funcional sobre las demas areas del organismo.

Ejemplo: Niveles jerarquicos:

Director
Staff de
Asesoramiento Primer Nivel Jerarquico
Consultivo
Staff de Servicios
Aucxiliares
Subdireccion Subdireccion Segundo Nivel Jerarquico
Departamento Departamento ‘ Departamento Departamento Departamento Tercer Nivel Jerarquico
Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: ~ II  Clave: 005GT-SD1_001
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Las lineas de conexion: Indican los diferentes tipos de relaciones existentes entre las
unidades que integran la estructura organica del organismo. Estas lineas deberan utilizarse en
un trazo mas grueso que las lineas de los rectdngulos del organigrama y no deben adelgazarse a
medida que descienda a los niveles inferiores. Ademads, debe evitar el cruce de lineas, por lo que
se recomienda estudiar el disefio (ver tema de Disefio de organigramas estructurales, pag. 25).

Existen varios tipos de lineas que representan:

v Relacién de Autoridad: Jerarquia Lineal.- Es aquella que implica una subordinacién
entre los responsables de las unidades administrativas con sus subalternos.

Ejemplo: Jerarquia lineal:

Director
I/ - l | <|N o \\
Subdireccion Subdireccion Subdireccion

Departamento — 'Departamento ;' — ‘pepartamento
1 1
1
1
1
1

1

1

1
1
1
1
I
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1

1

\'—' Departamento ——  Departamento \—,/ Departamento

N —',’ Departamento

v Relacién de Autoridad: Jerarquia funcional.- Es aquella que representa mando
especializado y no dependencia jerdrquica. La autoridad funcional se presenta en forma
paralela a la autoridad lineal (1) entre un érgano y un subordinado de otro drgano, (2) entre
organos de un mismo nivel jerarquico, (3) entre unidades del organismo central vy los

organos desconcentrados.

Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacién: 17 /noviembre/2015 Nivel: II  Clave: 005GT-SD1_001
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Direccion
| | " Ritoridad funcional T L
i
'
Subdireccion Subdireccion 1 Subdireccién
'
'
' ' I
!Autoridad funcional | | ______ | e '
i i
I I
' I
i
'
Departamento Departamento Departamento Departamento H Departamento Departamento
i
I
|
—— — — — — — — — — — — [ s e e | e e e
'
'
i
___________________________________ H
i Autoridad funcional

Desconcentrado,
Descentralizado o
Unidades
Aplicativas

v

especializada a los 6rganos de mando y de linea.

Relacién de Asesoria STAFF: Son drganos que proporcionan asistencia técnica y

Interna.- Son aquellos drganos de caracter permanente y pertenecen a la organizacion,

de éstos, hay dos tipos, los que trabajan permanentemente y aquellos que Unicamente
sesionan esporadicamente.

Externa.-

Son aquellos 6rganos que no pertenecen a la institucidon, de éstos existen

dos tipos, las que reciben recursos de la institucion y las que no los reciben.

Ejemplo: Relacién de asesoria

Recibe recursos de

la Direccién -
TToso Recibe recursos de la
e B //~-<|_ Direccion
L Asesoria N
ke Externa
' Asesoria Interna - -l Y ;
N I_ Asesoria A
S Externa -
RO D— __>—{" No recibe recursos de la
el T d Direccién
Subdireccién Subdireccion
Departamento Departamento Departamento Departamento Departamento
Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel::  II  Clave:  005GT-SD1_001
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v Relacién de Coordinacién o colaboracién: Es aquella que tiene por objeto interrelacionar
las actividades que realizan diversas dreas organicas, la cual puede darse entre unidades de
un mismo nivel o entre unidades del drgano central a los desconcentrados.

Ejemplo: Coordinacién o colaboracién

Direccion

Subdireccion Subdireccién

(AP £k b R U —_————

I ! Coordinacién o ! I
| | Colaboracion |

Departamento Departamento Departamento Departamento Departamento

Unidad Aplicativa

Coordinacion .

o Colaboraciéon

v Relacién con Unidades Aplicativas, Organos Descentralizados, Desconcentrados: Es
aquella que tiene por objeto representar a las unidades aplicativas y, a los drganos
descentralizados y desconcentrados con que cuenta la organizacion.

= Unidades Aplicativas.- Son aquellas unidades que estan jerarquicamente subordinados a
una entidad y que tienen cierta autonomia operativa por funcién para resolver
problematicas dentro del ambito territorial donde se encuentra inmerso.

= Desconcentrados.- Son aquellos érganos que estan jerarquicamente subordinados a una
entidad y que tienen autonomia operativa por funcidon para resolver sobre la materia
dentro del ambito regional.

» Descentralizados.- Este tipo de érgano son aquellos que tienen patrimonio propio y
personalidad juridica.

Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacién: 17 /noviembre/2015 Nivel: II  Clave: 005GT-SD1_001
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Ejemplo: Relacion de unidades aplicativas, drganos desconcentrados y descentralizados:

Direccion

[

I
’ Subdireccion ‘

1

’ Departamento

Departamento

Subdireccion

Subdireccion

[

Departamento

’ Departamento

Organo

Descentralizado

’ Departamento

v

Relacién con Comités.- Son aquellas unidades internas o externas que se integran por

personas seleccionadas para examinar, verificar y aprobar ciertos asuntos de caracter

provisional, por lo que no modifican la estructura organica.

Ejemplo: Comités:

005GT-SD1_001

‘ Direccion
____________ .-1.._._._._._._,_,_'_A_______
,—“.""—'-:"""""'- -4__\\

- [l l '~

!'\ 1 Comité Externo i - = == == == COMIté Interrno )

‘. : H "A,'

Subdireccién ‘ Subdireccién
Departamento Departamento Departamento ‘ Departamento Departamento ‘

Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: ~ II  Clave:
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v Relacién con Comisiones.- Son aquellas dreas internas o externas que colaboran de manera
permanente o accidental en el desempefio de servicios de cardcter publico, con la facultad
de realizar alguna gestién. Cuando se incluyan estas comisiones en el organigrama, debe
tomarse en cuenta si se trata de una comisidn intersecretarial, desconcentrada o internas
de administracién a saber:

= |ntersecretariales.- Son las integradas por los representantes de diversas instituciones
para coordinar determinadas acciones de dos o mas organismos.

= Desconcentradas.- Son aquellas que tienen facultades de decisidn, pero estan sujetas a
la planeacion y control de sus actividades por el 6rgano del cual dependen, aunque
cuenten con cierta autonomia.

= |nternas de Administracion.- Estas comisiones dependen directamente del titular de la

Direccién.
Direccion
,/’/ r“c“f.‘,‘(‘j‘“l\‘\
; Comisién ! sy | v
' fr— ! Administracion | L
Sao i Intersecretarial | _.-
=~ — — _____I—’
| |
Subdireccion Subdireccion
Departamento Departamento Departamento Departamento
‘/ Comision N
1
N Desconcentrada L

Los Nombres de las unidades administrativas u organicas: Es recomendable y de vital
importancia que el nombre de las unidades aparezca sin abreviaturas y que ésta corresponda

Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacién: 17 /noviembre/2015 Nivel: II  Clave: 005GT-SD1_001
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principalmente al proceso de trabajo que realiza dicha unidad en forma breve y concisa, de tal
manera que no surjan dudas en la comprensién, analisis o disefio de los organigramas.

Nota: La nomenclatura debe reflejar el proceso principal de trabajo, no el nombre del puesto
del trabajador o servidor publico.

Correcto Incorrecto
v' Coordinacion de calidad v Coordinadora de Calidad
v Departamento de Auditoria v Jefe de Departamento de Auditoria
v Subdireccion de Planeacién v Subdirector de Planeacién
v Direccién de ... v Directora de ...
Elaboracién: 1/octubre/2015 Actualizacion: 17 /noviembre/2015 Nivel:: ~ II  Clave: 005GT-SD1_001
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Diseno de organigramas estructurales

Para dibujar o representar organigramas estructurales, deberemos de seguir los siguientes

criterios o elementos graficos de disefio, mismos que pueden ser utilizados para representar

todo tipo de organigrama, a excepcion de los matriciales:

Simbolos y referencias convencionales de mayor uso:

Las lineas llenas sin interrupcién son aquellas que indican la autoridad formal, la relacion de
lineas de mando, la comunicacion y la via jerarquica.

Las lineas verticales indican autoridad sobre.

Las lineas horizontales senalan la especializacién y la correlacion.

Cuando la linea cae sobre la parte media y por encima del recuadro, indica mando.

Cuando la linea se coloca perpendicular a otra indica asesoramiento.

Las lineas discontinuas por debajo del grafico, indica relacién de unidades aplicativas,

desconcentradas y descentralizadas.

Las figuras geométricas a utilizar siempre serdn de forma rectangular y todos deben ser

de un mismo tamarfio; dicho de otra manera, el tamafio de los recuadros no indica diferencia

jerdrquica, dado que esto se refleja por niveles (ver “Ubicacidn que se le da a cada unidad

organica en el organigrama pag. 18).

v Un recuadro o rectangulo indica autonomia y pertenencia a.
v Un rectangulo con linea continua indica una unidad de trabajo permanente y forma parte
de la organizacién.
v Rectangulo formado por linea discontinua, indica que no pertenece a la institucidon o bien
son comisiones o comités internos.
Elaboracion: 1/octubre/2015 Actualizacién: 17 /noviembre/2015 Nivel: II  Clave: 005GT-SD1_001
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Simbolo Utilizado para Representar

1) A unidades permanentes de trabajo propias del organismo o institucion o que forman

parte de éste.

2) Aunidades aplicativas, descentralizadas y desconcentradas del organismo o institucion

3) Aunidades externas la direccion o institucidn y que recibe recursos de éste.

1) A unidades internas que sesionan esporadicamente como lo son las que se encuentran

en staff (comisiones y comités).

2) A unidades externas que sesionan esporadicamente y no reciben recursos del
organismo o institucion (Consejos ciudadanos).

3) A unidades que conforman en cierta manera a la Direccién o institucidon

La jerarquia lineal que existe en el organismo o institucidn, siempre debe de ir mas gruesa
que las lineas de las figuras geométricas.

1) Sila linea sale por la parte inferior de una figura geométrica y se conecta a otra en la
parte superior o en uno de sus lados, indica, que tiene jerarquia lineal.

La relacion que existe entre el director de la organizacion o institucidon, con sus asesores

consultivos externos y siempre se conecta de la parte inferior de la figura geométrica y se
conecta a otra figura en uno de los lados.

La coordinacidon que existe entre las diversas areas la direccidn o institucidn:

1) Silalinea punteada sale por la parte inferior de la figura geométrica y se une a otra por
también por la parte inferior, indica que tienen que coordinarse o colaborar entre ellas

para lograr un fin determinado.

2) Sila linea punteada sale por la parte inferior de una figura geométrica y se conecta a
otra en la parte superior, indica, que tiene jerarquia funcional.

La division visual que existe entre las unidades aplicativas, descentralizadas vy
desconcentradas de la direccidn o institucién, se coloca en la parte inferior del organigrama
de lado a lado con linea gruesa, y debajo de esta se ubican las figuras geométricas que

representan dichas unidades.
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F. Glosario

Organigrama: Es una guia o plano que representa graficamente la estructura
organica interna y formal de una unidad administrativa de manera
objetiva y global.

Jerarquia La jerarquia es el rango que posee un trabajador dentro de una
empresa, direccion o institucion.
Nivel Jerarquico  Es la posicidon relativa que ocupan las areas administrativas u
organicas dentro de los organigramas.
Proceso Conjunto o secuencia de procedimientos sistemdticos que
transforman los insumos de informacién, materiales y recursos
humanos en productos y servicios que satisfacen a los clientes o
usuarios.
Procesos Esenciales  Son aquellos que estan relacionados con la misidn y naturaleza de
la unidad administrativa u organica.
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